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Status

ASSINADO

Outras informacoes

Categoria Numero da Contratacdo  Processo Administrativo
VII - contratagdes de tecnologia da informacéo e de comunicagdo/Servicos de TIC 49/2026 23034.016947/2025-15

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. O objeto da presente licitagdo é a contratacdo de empresa especializada para prestagdo de servicos comuns de atendimento a
usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC), no formato de Central de Servicos (Service Desk), com padrdes de
desempenho e qualidade objetivamente definidos no Termo de Referéncia, em conformidade com o modelo estabelecido pela Portaria
SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, a serem executados no ambito do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacéo - FNDE.

Métrica ou c6D
Grupo Item Especificacdo CATSER Unidade de " Quantidade Valor Unitario Valor Total
. PMC-TIC
Medida
Equipe de atendimento a
1 qu[p_ . I 26980 Més - 24 R$ 100.179,76] R$ 2.404.314,24
usuarios internos
Oni Equipe de atendimento a
Unico 2 auIp: ' 26980 Més ; 24 R$ 59.698,63| R$ 1.432.767,12
usuarios externos
Valores totais R$ 159.878,39] R$ 3.837.081,36

Classificacdo do objeto quanto a heterogeneidade ou complexidade

1.2. Os servigos sdo caracterizados como comuns, tratando-se de uma prestagéo de servigcos de natureza continuada, sem dedicagéo de
mao de obra exclusiva, por modelo de pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis minimos de servicos previamente
estabelecidos, conforme quantidades e perfis profissionais minimos previstos em ordens de servigcos. Além disso, sdo servigos técnicos
especializados de TI para operacéo e gestao de Central de Servicos (Service Desk), contemplando atendimentos de 1° nivel, telefénico, e
de 2° nivel, presencial e remoto. Sendo assim, se enquadram na definicdo de bens e servigcos comuns do inciso Xlll do art. 6° da Lei n°
14.133/2021.

Classificacao do objeto quanto ao modelo de execucao

1.3. O servigo é enquadrado como continuado tendo em vista que a interrupcdo pode comprometer a continuidade das atividades da
Administragdo e cuja necessidade de contratagdo deve estender-se por mais um exercicio financeiro, sendo essencial para assegurar a
continuidade, qualidade e eficiéncia no atendimento as demandas tecnolégicas do FNDE.
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Prazo de vigéncia

1.4. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses contados da data de assinatura do contrato, prorrogavel por até
10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de 2021.

1.5. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a
vigéncia da contratacgao.

Agrupamento da solucéo de TIC

1.6. O agrupamento dos itens justifica-se pela interdependéncia técnica entre os servigcos, que, de forma integrada, compdem uma Unica
solugcdo, demandando sua execugdo por uma Unica empresa, de modo a assegurar maior eficiéncia operacional, padronizagcdo dos
processos, reducéo de riscos de integragcdo e melhoria da qualidade na prestacdo dos servigos.

Observacdes

1.7. Em observancia ao disposto no art. 4° da Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022 néo sera permitida a adjudicagdo do contrato
a licitantes que possuam contratos vigentes com o FNDE cujo objeto envolva processos de apoio a avaliagdo, mensuragéo ou apoio a
fiscalizacdo das solugdes de TIC a serem contratadas

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. O FNDE, autarquia federal vinculada ao Ministério da Educacgéo (MEC), instituido pela Lei n® 5.537, de 21 de novembro de 1968, com
sede e foro em Brasilia — DF, tem por finalidade essencial prestar assisténcia técnica e financeira aos entes e entidades do Sistema
Nacional de Educacéo por intermédio da execucéo de programas, acdes e projetos.

2.2. Os principais programas de governo executados sob a responsabilidade do FNDE, tém sua operacgdo suportada por solugées de Tl
para promover a liberacdo de recursos aos diversos programas e projetos vinculados as a¢fes educacionais, como por exemplo, o Fundo
de Manutencéo e Desenvolvimento da Educacado Basica e de Valorizagdo dos Profissionais da Educacdo (FUNDEB), Programa Nacional
de Alimentacdo Escolar (PNAE); Programa Nacional do Livro Didatico (PNLD); Programa Dinheiro Direto na Escola (PDDE); Programa
Nacional de Apoio ao Transporte do Escolar (PNATE); Programa Caminho da Escola (Transporte Escolar); Programa Nacional de
Reestruturacéio e Aquisicdo de Equipamentos para a Rede Escolar e Publica da Educacéo Infantil (PROINFANCIA); Programa de Agbes
Articuladas (PAR); Programa Brasil Alfabetizado; Educacdo de Jovens e Adultos; Educacdo Especial; Programas Educacionais em Areas
Remanescentes de Quilombolas; Educagdo Escolar Indigena; e Financiamento Estudantil — FIES, dentre outros.

2.3. O uso da Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC) como instrumento de otimizacdo dos servigos publicos permite a
Administracéo Publica implementar medidas que tornem seus processos cada vez mais ageis, seguros, integrados, eficientes, disponiveis
e, sobretudo, acessiveis a toda a populacédo brasileira. Com o objetivo de atender as demandas de seus usuarios, o0 FNDE conta com
diversos recursos de TIC — tanto de hardware quanto de software — que sdo operados e sustentados por equipes técnicas
especializadas, contratadas por meio de instrumentos de prestacao de servigos.

2.4. Nesse cenério, destaca-se o Contrato n°® 95/2023, que da suporte direto a Diretoria de Tecnologia mediante a prestacdo de servicos
de atendimento e suporte técnico de 1° e 2° niveis (remoto e presencial), executados pela Central de Atendimento aos Usuarios (CAU —
Service Desk). O contrato, contudo, possui vigéncia até 1° de setembro de 2026, podendo ser prorrogado apenas de forma condicionada,
em caréter resolutivo, até a conclusé@o de novo certame licitatorio.

2.5. Sobre sua prorrogagao, o Parecer n® 01205/2025/NLC/ELIC/PGF/AGU (SEI n° 4860405), emitido em resposta a Consulta Juridica
SEI n° 4819131, analisou a legalidade da medida diante do possivel conflito de interesses com o Contrato n® 14/2025, firmado com a
mesma empresa (Positivo S+ Solugées em Tl S/A). O parecer concluiu pela possibilidade de prorrogagédo do Contrato n° 95/2023, desde
que observada a clausula resolutiva. Ressaltou-se, porém, a incompatibilidade de atribuir a um Unico contratado, simultaneamente, as
atividades de execucdao e de fiscalizacdo, exigindo-se que a fiscalizagéo seja afastada da mesma contratada.

2.6. Dessa forma, considerando que o Contrato n°® 95/2023 apresenta menor materialidade e criticidade em relagdo ao Contrato n® 14
/2025, sua prorrogacao foi admitida em carater excepcional e temporario, com validade restrita até a finalizagdo de novo processo
licitatorio.

2.7. Assim, para assegurar a continuidade dos servigcos de Service Desk e acompanhar a evolug¢édo constante das demandas tecnoldgicas
do FNDE, revela-se imprescindivel manter a prestacdo desse servico em conformidade com as melhores préticas de gestéo de TIC, com
niveis minimos de servigo compativeis as necessidades institucionais. Essa medida garante a estabilidade do ambiente computacional, a
disponibilidade dos servicos e elevados indices de satisfagdo dos usuarios.

2.8. O objeto da contratagdo esta previsto no Plano de Contratag6es Anual 2026, conforme detalhamento a seguir:

[) ID PCA no PNCP: 00378257000181-0-000001/2026;
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I1) Data de publicacdo no PNCP: 05/02/2025;

1) Ultima atualizag&o 04/05/2026;

1V) Id do item no PCA: 279 (SEI n° 5531836);

V) Classe/Grupo: 162 - SERVICOS DE GERENCIAMENTO EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC);
VI) Identificador da Futura Contratacdo: 153173-49/2026;

VII) DFD: 195/2025 - Contratagao de servigos de atendimento e suporte técnico — Service Desk (SEI n® 5305548).

2.9. O objeto da contratagdo esta previsto no Plano de Contratagdes Anual 2026, conforme consta das informacdes béasicas deste termo
de referéncia.

2.10. O objeto da contratagdo também esta alinhado com a Estratégia de Governo Digital 2024/2027 e em consonéncia com o Plano
Diretor de Tecnologia da Informacéo e Comunicagao (PDTIC) 2024/2026 e ao Planejamento Estrategico Institucional do Fundo Nacional
de Desenvolvimento da Educacéo - FNDE, conforme demonstrado abaixo:

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS - 2023/2027

ID Objetivos Estratégicos
OEO05 Integrar acdes e processos
OEO08 Promover a inovacao e a gestdo do conhecimento

ALINHAMENTO AO PDTIC 2024 - 2026

Acédo do PDTIC Meta do PDTIC associada

(DIRECIONADOR ESTRATEGICO) (INICIATIVA ESTRATEGICA)

Provisdo e melhoria continua de
DRE-4 |recursos de TIC para suporte as|INI-4.01
atividades corporativas

Sustentar e aprimorar 0S  Servicos
técnicos especializados em TIC

2.11. A presente contratagdo manterd a concepgéao de gestéo baseada em Governanca de Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo e
nas melhores préticas que estdo sendo adotadas pela Administragcao Publica, principalmente a Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23
de dezembro de 2022 regida pela Lei n°® 14.133, de 2021.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA
DO OBJETO

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

3.2. A solucéo de TIC consiste em SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS, de NATUREZA CONTINUADA, na area de TECNOLOGIA
DA INFORMACAO E COMUNICACAO, pelo regime de EMPREITADA POR PRECO UNITARIO, para execucédo Servicos Continuados e
Especializados de Atendimento e Suporte Técnico - Service Desk conforme requisitos, composi¢do e métricas definidas neste TERMO
DE REFERENCIA e ENCARTES.
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3.3. Ressalta-se que 0 objeto da presente contratagdo se enquadra no Art. 3° da Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023, atualizada pela
Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024 e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025, sendo estabelecida
como de utilizagdo obrigatéria na contratacdo de servicos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuéarios de Tecnologia da
Informacé@o e Comunicagdo, no ambito dos érgéos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da
Informacéo - SISP do Poder Executivo Federal.

Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023
CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 2° A contratacdo de servigcos de operagéo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo devera ser realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis
minimos de servigos previamente estabelecidos, cujo valor estimado baseia-se nas quantidades e perfis profissionais
minimos previstos em ordens de servigos. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)
(Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

3.4. A portaria ainda traz a utilizagdo do Fator-K na estimativa de custos da contratacdo, padrao similar j& aplicado em outras
contratagdes, como referéncia para célculos de presuncgao de inexequibilidade e sobrepreco.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

Requisitos de Negécio:
4.1. A presente contratacdo orienta-se pelos seguintes requisitos de negdcio:

4.1.1. Dispor de uma Central de Servicos (service desk) Unica para atendimento a usuérios de TIC, atuando como ponto Unico de contato
para demandas relacionadas a sistemas, servicos e recursos de TIC do érgéo.

4.1.2. Atender usuarios internos (servidores, terceirizados, colaboradores) e usuérios externos (entes federativos, instituicdes parceiras,
cidadéos que utilizam sistemas, portais e servicos digitais do 6rgao).

4.1.3. Garantir atendimento remoto (telefone, portal, email, chat etc) e, quando necessério, atendimento presencial a usuarios internos,
assegurando suporte efetivo, inclusive para problemas que exigem interacao fisica.

4.1.4. Ter o servigo contratado sob regime de prestacdo baseado em metas de Niveis Minimos de Servigo, com indicadores que
assegurem qualidade, disponibilidade e tempestividade do atendimento.

4.1.5. Garantir padrdes de desempenho e qualidade objetivamente definidos neste TR, de modo que o servi¢o seja considerado “comum”
e passivel de mensuragao objetiva.

4.1.6. Assegurar que todo atendimento a usudrios internos e externos seja registrado em ferramenta de gestdo de chamados, com
ndmero Unico, histdrico e rastreabilidade, permitindo gestdo e auditoria.

4.1.7. Atender as demandas de suporte de sistemas, portais e servi¢os digitais utilizados por usuérios internos e externos, oferecendo
orientacdes, esclarecimentos e apoio ao uso correto das solugdes de TIC.

4.1.8. Alinhar a operacéo do service desk as boas praticas de gestdo de servicos de TI, tais como as consolidadas em guias oficiais de
service desk da Administracéo Publica, baseados em modelos de mercado (ex.: ITIL).

4.1.9. Atender a necessidade de elevar a qualidade do atendimento aos usuarios e, ao mesmo tempo, aperfeicoar custos e eficiéncia da
solugdo, aproveitando o modelo padronizado de contratagdo.

Requisitos de Capacitacao

4.2. Nao faz parte do escopo da contratagédo a realizacéo de capacitacéo técnica na utilizagdo dos recursos relacionados ao objeto da
presente contratagéo.

4.3. A CONTRATADA tera no maximo 3 (trés) meses, apds a assinatura do contrato, para adequacgao de todas as certificacdes dos perfis
profissionais requeridos para atendimento dos servicos relacionados em cada Categoria de Servico. Apds esse periodo, o profissional
sem as certificagGes da referida Categoria de Servico ndo estard mais apto a atuar na resolugdo dos chamados sujeitando-se a
Contratada as san¢des previstas neste Termo de Referéncia.

4.4. O CONTRATANTE nao custeard cursos e/ou treinamentos aos profissionais da CONTRATADA. A empresa CONTRATADA ¢
responsavel pela continua reciclagem e aprimoramento do conhecimento dos seus técnicos, de modo a capacita-los a atender as
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demandas atuais e futuras do CONTRATANTE, bem como as atualizages tecnoldgicas e/ou produtos que vierem a ser implementados
durante a vigéncia contratual - além das qualifica¢des técnicas minimas ja previstas.

4.5. N&o ha requisitos especificos de capacitacdo aos usuarios finais, devendo, entretanto, a CONTRATADA promover a divulgacéo
periédica (ou quando solicitado) de informagfes relativas a acesso, triagem, avaliagdo e consulta de atendimentos, por meio de
publicagbes ou e-mails institucionais, que contenham orientagées didaticas e de linguagem simples, tais como cartilhas, checklists e
passo a passos.

4.6. Durante a execucdo contratual, a CONTRATADA se obriga a manter as qualificacdes, certificagdes e habilidades dos seus
colaboradores diretamente envolvidos na prestagdo dos servigos, conforme estabelecem os requisitos obrigatérios para cada equipe
especializada neste Termo de Referéncia.

Requisitos Legais

4.7. O presente processo de contratagdo deve estar aderente & Constituicdo Federal, & Lei n® 14.133, de 2021, a Instru¢do Normativa
SGD/ME n° 94, de 2022, Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, Lei n°® 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecéo de
Dados Pessoais — LGPD) ), Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (Modelo de contratagdo de servigos de operacdo de

infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagédo e Comunicacao), Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 4 de outubro de
2024 (Atualizagéo da Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023) e a outras legislaces aplicaveis.

4.8. Plano de Logistica Sustentavel — PLS 2025 — 2027 do FNDE (https://www.gov.br/fnde/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas
/acoes/fnde-sustentavel).

Requisitos de Manutencao

4.9. Nao ha requisitos de manutencéo.

Requisitos Temporais

4.10. Os servicos devem ser prestados no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos apods a assinatura do CONTRATO, mediante o
recebimento da primeira Ordem de Servigo (OS), emitida pela CONTRATANTE, podendo ser prorrogada, excepcionalmente, por até igual

periodo, desde que justificado previamente pela CONTRATADA e autorizado pela CONTRATANTE.

4.11. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, quando ndo expressados de forma contréria, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-4 o do vencimento.

4.12. Todos os prazos citados, quando ndo expresso de forma contraria, serdo considerados em dias corridos. Ressaltando que serdo
contados os dias a partir da hora em que ocorrer o incidente até a mesma hora do Gltimo dia, conforme os prazos.

4.13. Na execucao dos servigos, deverdo ser observados 0s seguintes prazos:

Evento Responsavel

D Assinatura do Contrato FNDE e CONTRATADA
D+5 Reunido Inicial / Apresentacdo Formal do Preposto FNDE e CONTRATADA
D+10 Emissdo da Ordem de Servigo (OS) FNDE e CONTRATADA

Apresentacdo da documentacdo (curriculo, certificados, termos de compromisso e
D+15 confidencialidade etc.) dos profissionais designados para o desenvolvimento das atividades CONTRATADA
pertinentes ao objeto do Contrato

Validagdo da documentacdo dos profissionais envolvidos, quanto a conformidade dos

D+25 . . . P FNDE
requisitos técnicos exigidos no Termo de Referéncia
D+30 Inicio oficial da prestacao de servigos CONTRATADA
D+90 Concluséao do prazo de insergédo e do periodo de adaptagdo CONTRATADA
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Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.14. A solucéo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranc¢a da Informacgéo do Contratante, e 0s
servigos contratados deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes vigentes no ambito da Administragdo Publica
Federal relacionadas a Seguranca da Informagédo e Comunicagdes (SIC) — em especial atencéo a Lei Federal n° 13.709/2018 (LGPD); ao
Decreto Federal n° 3.505, de 13 de junho de 2000, a Instru¢do Normativa GSI/PR n° 01, de 13 de junho de 2008 (e suas normas
complementares); a Politica de Seguranc¢a da Informacao e Comunicacdes do CONTRATANTE e suas normas complementares.

4.15. A CONTRATADA devera credenciar junto ao CONTRATANTE todos os seus profissionais que venham a ser designados para
prestar servi¢os, independentemente do formato de execuc¢éo (presencial e/ou hibrido), bem como aqueles autorizados a retirar e/ou
entregar documentos junto ao CONTRATANTE. Assim como devera identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a
ser instalado nas dependéncias do CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de seguranca etc.

4.16. A CONTRATADA deverd comprometer-se, por si e por seus funcionarios diretamente envolvidos na execucdo dos servigos
contratados, em documento formal, a aceitar e aplicar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca implementados no
ambiente do CONTRATANTE - inclusive com a assinatura de TERMO DE COMPROMISSO.

4.17. A CONTRATADA devera adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais que irdo atuar diretamente na
execucdo do OBJETO, com o propdsito de evitar a incorporacdo de perfis que possam comprometer a seguran¢a ou credibilidade do
CONTRATANTE.

4.18. A CONTRATADA devera comunicar ao CONTRATANTE, com a antecedéncia minima de 07 (sete) dias corridos, qualquer
ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demisséo de funcionarios envolvidos diretamente na execu¢cdo do CONTRATO para que
seja providenciada a imediata revogacao de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informacdes e recursos do CONTRATANTE
porventura colocados a disposigdo para realizagéo dos servigos contratados.

4.19. Ainda, no que couber, deverdo ser observadas as recomendac¢fes do Guia de Requisitos e de Obriga¢fes quanto a Seguranga da
Informacé&o e Privacidade.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais
4.20. Os servigos devem estar aderentes as seguintes diretrizes sociais, ambientais e culturais:

4.20.1. Previstos na Instrucdo Normativa n® 94/2022, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo, do Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestao - SLTI/MPOG, e do Decreto n° 7.746, de 05 de junho de 2012.

4.20.2. Os requisitos ambientais devem considerar as disposi¢cdes do Guia Nacional de Contratagdes Sustentaveis.

4.20.3. A prestagdo dos servicos devera levar em consideracdo os critérios de sustentabilidade e protecdo ao meio ambiente, estando
aderente, no que couber, a Lei n® 12.305/10 (Politica Nacional de Residuos Sélidos).

4.20.4. Todo o fornecimento devera levar em consideracdo os critérios de sustentabilidade e protecdo ao meio ambiente conforme
requisitos constantes da INSTRUCAO NORMATIVA n° 94 da SGD/ME, de 2022.

4.20.5. No que couber, visando a atender ao disposto na legislacéo aplicavel — em destaque as Instrugées Normativas n° 05/2017/SEGES
e n°® 94/2022/SGD — a CONTRATADA devera priorizar, para a execugao dos servigos, a utilizacdo de bens que sejam no todo ou em
partes compostos por materiais reciclaveis, atéxicos e biodegradaveis.

4.20.6. Fica assegurado ao FNDE o direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as eventuais
adequacOes e atualizagBes que vierem a ser realizadas, logo ap6s o recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo a
CONTRATANTE distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem limitacdes.

4.20.7. Além disso, ficam assegurados os direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas especificacdes técnicas, da documentacéo
produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execucdo do contrato, ficando proibida a sua utilizacdo sem que
exista autorizacdo expressa da CONTRATANTE, sob pena de multa, sem prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

Requisitos da Arquitetura Tecnolégica

4.21. Os servigos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnolégica estabelecidas pela area técnica da
Contratante.

4.22. A adogdo de tecnologia ou arquitetura diversa deverd ser autorizada previamente pela Contratante. Caso ndo seja autorizada, é
vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes daquelas definidas pela Contratante.

4.23. A execucao dos servigos contratados devera seguir as diretrizes técnicas, operacionais, processos e ferramentas definidas pela
Diretoria de Tecnologia e Inovacao (DIRTI/FNDE), conforme metodologia definida e sob supervisdo de profissionais designados pelo
CONTRATANTE.
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4.24. O CONTRATANTE mantera autoridade, discrigdo e direitos exclusivos de definicdo e aprovagdo sobre arquitetura tecnolégica, que
determinara a direcao técnica de curto, médio e longo prazos de suas solugdes, infraestruturas e servicos — com base na necessidade do
negaocio, na evolugdo da tecnologia e no momento de sua implementacgéo.

4.25. O CONTRATANTE mantera autoridade exclusiva, discricdo e direitos de aprovacdo com relacdo ao design e entrega de servigos
voltados para seu publico-alvo e que se integrem diretamente com seus processos internos e/ou com politicas publicas.

4.26. O CONTRATANTE retera autoridade exclusiva, discricdo e direitos de aprovacao sobre quaisquer oportunidades de reengenharia
de processos técnicos e/ou de negocio que a CONTRATADA eventualmente identificar. Independentemente de qualquer situacdo em
contrario, o CONTRATANTE mantera o controle exclusivo sobre suas operagdes técnicas e finalisticas.

4.27. As definigGes acerca da arquitetura tecnolégica, padrdes e diretrizes de desenvolvimento de solu¢des de software estardo, sempre
gue aplicavel, definidas na metodologia técnica aprovada pelo CONTRATANTE e/ou em seus documentos de apoio.

Requisitos de Projeto e de Implementacao

4.28. Os servicos deverdo observar integralmente os requisitos de projeto e de implementagdo descritos a seguir:
4.28.1. Gerenciamento e tratamento de requisi¢des, incidentes e problemas do ambiente computacional;

4.28.2. Controle de alteracdes (gerenciamento de mudancas) do ambiente computacional;

4.28.3. Planos e projetos de atualizacéo tecnoldgica, evolugdo e maturidade de produtos;

4.28.4. De servigos de atendimento ao usuario e do ambiente computacional;

4.28.5. A execucao dos servicos devera observar, quando aplicavel, as boas praticas e metodologias descritas neste Termo de
Referéncia.

Requisitos de Implantacao
4.29. Os servicos deverdo observar integralmente os requisitos de implantagéo, instalagéo e fornecimento descritos a seguir:

4.29.1. A CONTRATADA devera iniciar a prestagdo dos servigcos em até, no maximo, 30 (trinta) dias apds a assinatura do CONTRATO,
mediante recebimento de ORDEM DE SERVICO inicial formalizada pelo CONTRATANTE.

4.29.2. Os primeiros 90 (noventa) dias do primeiro ciclo de execugédo contratual, contados a partir do inicio da execugcdo do CONTRATO
(ndo aplicavel as renovacdes contratuais), serdo considerados como PERIODO DE ADAPTACAO E AJUSTES, durante o qual a
CONTRATADA devera efetivar todos os procedimentos de inicio da execugéo e os ajustes que se mostrarem necessarios ao alinhamento
e/ou adequacgao de seus processos internos e outras transi¢cdes necessarias de modo a assegurar a execugao satisfatoria dos servigos.

4.29.3. Exclusivamente durante o PERIODO DE ADAPTACAO E AJUSTES as metas dos indicadores de niveis minimos de servico serdo
apuradas, mas nao havera incidéncia de eventuais redugfes/glosas a remuneracao caso haja descumprimento de metas.

Requisitos de Garantia e Manutencao

4.30. O prazo de garantia contratual dos servigos, complementar a garantia legal, sera de, no minimo, 3 (trés) meses, contado a partir do
primeiro dia Util subsequente a data do recebimento definitivo do objeto.

4.31. A identificacdo e a comunicacdo de defeitos dos servigcos e/ou entregas deverdo ser efetuadas dentro do periodo de GARANTIA
TECNICA, devendo a totalidade dos defeitos reportados ser corrigida pela CONTRATADA, ainda que a conclusio do servico extrapole
esse periodo.

4.32. A aceitagcdo condicional e/ou final de entregas pelo CONTRATANTE nao implica a renincia a qualquer direito de requerer correcdes
com base em defeitos que os procedimentos de teste aplicaveis ndo puderam detectar e que forem posteriormente descobertos e/ou
evidenciados em um componente, entrega ou solu¢éo depois da sua aceitagdo/homologacéo.

4.33. O direito & GARANTIA TECNICA cessara caso o produto, artefato ou codigo-fonte seja alterado pelo préprio CONTRATANTE ou
por TERCEIRO por este autorizado. Caso a propria CONTRATADA realize altera¢des no produto/servico permanece inalterado o direito
do CONTRATANTE & GARANTIA TECNICA.

Requisitos de Experiéncia Profissional

4.34. Os servicos Especializados de Atendimento e Suporte Técnico - Service Desk deverdo ser prestados por técnicos devidamente
capacitados nos produtos em questdo, bem como com todos os recursos ferramentais necessarios para a prestacao dos servicos.

4.35. Os servigos deverdo ser prestados por empresa com experiéncia técnica comprovada, conforme critérios de habilitacdo, no suporte
técnico a usudrios e com recursos tecnolégicos semelhantes aos do CONTRATANTE.
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4.36. Os servigos deverdo ser realizados por profissionais que possuam experiéncia comprovada, nos termos do ENCARTE 05 —
REQUISITOS MINIMOS PARA OS PERFIS PROFISSIONAIS deste TR, em atividades e tarefas relacionadas aos respectivos perfis de
execuc¢do das diferentes tarefas, que observam o anexo C da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

4.37. Considerando a evolucdo dos processos de certificagdo, inovacdes tecnoldgicas que causam frequentes atualizacdes nas
especializacoes e certificagdes de TI, remodelagem de matérias académicas e outras situacdes correlatas, o FNDE poderd, a seu critério
e por processo formal, analisar e aprovar, se assim entender, as possiveis correlagfes entre as documentagbes requeridas e as
apresentadas pela CONTRATADA.

Requisitos de Formacao da Equipe
4.38. Os servicos deverdo ser prestados por técnicos devidamente capacitados, de acordo com os critérios estabelecidos a seguir:

4.38.1. Durante a execugdo contratual, a CONTRATADA se obriga a manter as qualifica¢cBes, certificacfes e habilidades dos seus
colaboradores diretamente envolvidos na prestacdo dos servigos, conforme estabelecem os requisitos obrigatérios para cada equipe
especializada neste Termo de Referéncia.

4.38.2. O dimensionamento da(s) EQUIPE(S) TECNICA(S) necessaria(s) a correta execucdo dos servicos é de inteira responsabilidade
da CONTRATADA, desde que atendidas as exigéncias minimas definidas neste TERMO DE REFERENCIA e de modo a garantir o
atendimento aos requisitos de qualidade, disponibilidade e atendimento aos niveis minimos de servico exigidos.

4.38.3. Os profissionais que inicialmente manterdo relacionamento direto com o CONTRATANTE deverdo ser apresentados apos
assinatura do CONTRATO na REUNIAO INICIAL e relacionados no PLANO DE IMPLANTAGAO, ocasido em que deverdo ser entregues
as comprovacdes dos perfis exigidos. A apresentacéo de novos profissionais durante a execu¢do do CONTRATO, incluindo a entrega das
comprovagdes dos perfis a equipe de fiscalizagdo do CONTRATO, devera ser feita previamente ao inicio da atuagdo destes.

4.38.4. O PLANO DE IMPLANTACAO devera contemplar as atividades necessarias & consecucdo dos objetivos mencionados neste
Termo de Referéncia e Encartes.

4.39. Da Comprovacao de Qualificagdo Técnica dos Profissionais.

4.39.1. Para graduacao e pos-graduagdo somente serdo admitidos diplomas de cursos devidamente autorizados e/ou reconhecidos pelo
Ministério da Educacéo (a checagem de instituicdes e cursos autorizados, credenciados e/ou reconhecidos pode ser feita pelo portal
https://emec.mec.gov.br/);

4.39.2. Para cursos de pos-graduacgdo (especializacdo, MBA, mestrado e/ou doutorado) somente serdo admitidos diplomas de cursos
devidamente autorizados e/ou reconhecidos pelo Ministério da Educacgéo e cuja carga horéria seja de, no minimo, 360 horas/aula (a
checagem de instituigBes e cursos autorizados, credenciados e/ou reconhecidos pode ser feita pelo portal https://emec.mec.gov.br/); e

4.39.3. Para quaisquer das exigéncias serdo considerados apenas cursos concluidos nos quais o profissional tenha sido considerado
aprovado. N&o serdo admitidos certificados de conclusédo parcial, conclusdo de créditos e/ou similares.

4.39.4. Nao serao considerados para fins de comprovacgéo da qualificacdo técnica estagios de aprendizagem e relagédo de sociedade com
empresa. Em caso de impossibilidade de comprovacéo de experiéncia profissional contendo a descricdo das atividades desenvolvidas a
época (através de declaracédo ou certiddo do antigo tomador do servigo), desde que excepcionalmente e motivadamente, o profissional
deverd listar/detalhar em seu curriculo as atividades e assina-lo de préprio punho, entregar & CONTRATADA, que devera atestar a
experiéncia do profissional, se responsabilizando pelas informagdes do curriculo e assinando-o em conjunto com o profissional.

4.39.5. A ndo comprovacdo da qualificac@o dos profissionais da CONTRATADA diretamente envolvidos na prestacdo dos servigos junto
ao CONTRATANTE nos prazos previstos neste TERMO DE REFERENCIA pode caracterizar, salvo motivo de forga maior, inexecucgéo
parcial do CONTRATO ensejando a adoc¢do das medidas de gestdo contratual cabiveis, quando for o caso.

4.39.6. Para fins de promover a necessaria verificacdo e atestacdo da adequacao aos requisitos de qualificagcao técnica minima dos perfis
profissionais, antes do inicio da prestacdo dos servicos (apos a efetivacdo da contratagdo), a empresa deve fornecer curriculos dos
profissionais indicados para a execug¢do do OBJETO, acompanhados de cépias da seguinte documentagéo:

a) Diplomas e certificados validos;

b) Se experiéncia sob regime da CLT: apresentar CTPS (coOpia e/ou extrato digital), com declaragdo/certiddo do antigo empregador
contendo a descri¢cdo das atividades desenvolvidas e o respectivo periodo de exercicio.

c) Se experiéncia como autbnomo/consultor: apresentar contrato de prestac@o de servigos e declaracdo/certiddo do antigo tomador do
servigo contendo a descrigdo das atividades desenvolvidas e o respectivo periodo de exercicio; e

d) Se experiéncia como pessoa juridica: apresentar contrato social, contrato de prestacéo de servigos, nota(s) fiscal(is), RAIS do periodo
sem empregados vinculados e declaracao/certiddo do antigo tomador do servigo contendo a descricao das atividades desenvolvidas e o
respectivo periodo de exercicio.
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4.39.7. Em nenhuma hipotese o CONTRATANTE admitira a atuagdo de profissionais na execucdo do OBJETO antes da completa
verificacdo de sua documentacdo e atestacdo do atendimento aos requisitos minimos exigidos do perfil. No caso da necessidade de
apresentacao/comprovacéo de certificagdes profissionais podera ser concedido prazo de até, no maximo, 90 (noventa) dias para que o
profissional apresente a(s) certificagdo(6es) exigidas, sob pena de recusa do perfil em caso de ndo apresentacao.

4.40. Das Reposicdes e/ou SubstituicGes de Profissionais.

4.40.1. Os profissionais escalados para execucdo dos servicos contratados poderdo ser substituidos a qualquer tempo pela
CONTRATADA - conforme lhe incumbe. Sendo que seus substitutos devem atender os requisitos minimos do respectivo perfil
profissional estabelecidos neste TERMO DE REFERENCIA, sendo igualmente necessaria a comprovacédo do atendimento a esses
requisitos.

4.40.2. De modo a evitar impactos indesejaveis na execugdo dos servigos, caso considere que os profissionais da CONTRATADA
diretamente envolvidos na execugdo dos servicos ndo estejam apresentando comportamento ético-profissional adequado e/ou ndo
estejam executando o servico de forma correta (desempenho técnico insatisfatorio), o CONTRATANTE podera solicitar a substituicdo
desses profissionais, sem prejuizo da avaliagdo da qualidade e da execucéo de prazos dos servicos pela CONTRATADA e/ou da adogao
de outras medidas de gestéo contratual cabiveis, quando for o caso.

4.40.3. As reposi¢Oes/substituicdes de profissionais de sua equipe técnica sdo de inteira responsabilidade da CONTRATADA e ndo
devem causar impacto a execucao dos servicos e nem comprometer o cumprimento de prazos, entrega de projetos e/ou niveis minimos
de qualidade — sendo também de sua obriga¢do promover a transmisséo de conhecimento do servigo para novos profissionais. Dessa
forma, sugerimos que tais eventos sejam geridos de forma responséavel e proativa por parta da CONTRATADA — uma vez que eventuais
desvios poderéo culminar em inadimplemento de obrigag6es contratuais, como o descumprimento de prazos e de critérios de qualidade.

4.41. Da Capacitagdo Continua dos Profissionais.

4.41.1. Em atencdo aos critérios de qualidade na prestacdo dos servigos, é desejavel que a CONTRATADA invista na continua
reciclagem e aprimoramento do conhecimento de sua equipe técnica de modo a capacita-los a atender as demandas atuais e futuras do
CONTRATANTE, bem como as atualiza¢des tecnoldgicas e/ou produtos e/ou métodos de trabalho que vierem a ser implementados
durante a vigéncia contratual — além das qualificagdes técnicas minimas previstas. No entanto, a CONTRATANTE néo custear4 nem
reembolsara despesas com cursos e/ou treinamentos para os profissionais da CONTRATADA.

4.41.2. Todos os requisitos de qualificacdo e capacitagdo exigidos aos perfis pretendidos nesta contratacdo, estdo dispostos por meio do
ENCARTE — CATEGORIA RESPONSABILIDADE E PERFIL deste TR.

Requisitos de Metodologia de Trabalho
4.42. A execucao dos servigos esta condicionada ao recebimento pelo Contratado de Ordem de Servico (OS) emitida pela Contratante.
4.43. A OS indicara o servico, a quantidade e a localidade na qual os servigos deverdo ser prestados.

4.44. O Contratado deve fornecer meios para contato e registro de ocorréncias da seguinte forma: com funcionamento 12 horas por dia e
5 dias por semana de maneira eletronica e 10 horas por dia e 5 dias por semana por via telefénica.

4.45. A execucao do servigo dever ser acompanhada pelo Contratado, que dara ciéncia de eventuais acontecimentos a Contratante.

4.46. Essa contratagdo teve como diretriz a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, de 1° de junho de 2023, que estabelece modelo de
contratagdo de servigos de operacgdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagao e Comunicac¢do, no ambito
dos orgéos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacéo - SISP do Poder Executivo
Federal.

4.47. A metodologia de trabalho sera baseada no conceito de delegacdo de responsabilidade, onde o CONTRATANTE é responsavel
pela gestéo e fiscalizacdo do Contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrées de qualidade exigidos, e a CONTRATADA como
responsavel pela execugdo dos servicos e gestao dos seus recursos humanos.

4.48. A CONTRATADA devera executar 0s servicos seguindo os processos, padrdes e procedimentos definidos pelo CONTRATANTE,
considerando a utilizacdo das Bases de Conhecimento para o registro das solu¢des empregadas e para a consulta no atendimento aos
varios tipos de chamados.

4.49. Os chamados para a prestacdo dos servigos serdo feitos por intermédio de ferramenta de requisicées de servigo e gestao de TI
(ITSM), chat, portal de servigos, telefone 0800 para a Central de Atendimento ou ainda via encaminhamento de e-mail ou outro meio que
a Contratante venha disponibilizar.

4.50. Durante a execucdo das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade dos sistemas e
ambientes computacionais, a migracao eficaz e transparente dos recursos, a execugdo de todas as analises proativas e a verificagdo do
desempenho de todos os ativos de Tl impactados pela atividade.
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4.51. Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os registros correspondentes na ferramenta de
requisicdes de servigco e gestdo de TI, e nas bases de conhecimentos e de configuragéo dos ativos de TI.

4.52. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacdes e melhores praticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares
e com as recomendacdes de organizagBes padronizadoras do segmento, desde que ndo entrem em conflito com os padrdes,
procedimentos e documentacao definidos pelo CONTRATANTE.

4.53. Na execucao dos servigcos deverdo ser consideradas as melhores praticas de gestdo e qualidade amparadas nos modelos ITIL,
COBIT, NBR ISO/IEC 20000, NBR ISO/IEC 27000, CISSP, CBOK e PMBOOK, em suas versodes atualizadas.

Requisitos de Seguranca da Informacéao e Privacidade
4.54. O Contratado devera observar integralmente os requisitos de Seguranca da Informagéo e Privacidade descritos a seguir:

4.54.1. A CONTRATADA devera prestar os servicos atendendo requisitos de seguranca de forma ampla, como normas, boas praticas e
politicas governamentais sobre o tema a serem aplicadas nas implementacdes de Solugdo de TIC a serem desenvolvidas ou mantidas no
FNDE. Como instrumento vigente, ndo se limitando a este destacamos a Politica de Seguranga da Informagdo e Comunicacédo (POSIC)
do FNDE definida por meio da Portaria n° 244, de 7 de maio de 2019.

4.54.2. A CONTRATADA devera observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranca implementados no ambiente
de Tecnologia da Informacdo do CONTRATANTE.

4.54.3. A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dos e informacdes contidos em quaisquer documentos e midias,
incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execugédo dos servi¢os, nédo
podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacédo de sigilo conferida
pelo Contratante a tais documentos.

4.54.4. O Termo de Compromisso, contendo declaragdo de manutengdo de sigilo e respeito as normas de seguranga 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 nos ENCARTES 10 - TERMO DE COMPROMISSO DE SIGILO E
SEGURANCA e ENCARTE 09 — TERMO DE CIENCIA respectivamente.

4.54.5. Os servigos também deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes do Governo relacionadas a Lei Geral
de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018) e suas normas complementares que estiverem em vigor, bem como a todos os normativos
internos da CONTRATANTE que tratam do assunto.

4.54.6. A empresa CONTRATADA para prestar os servigos devera credenciar junto a CONTRATANTE todos seus profissionais
autorizados a operar presencialmente e remotamente nos sitios da CONTRATANTE, e aqueles que terdo acesso aos sistemas
corporativos.

4.54.7. A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 7 (sete) dias corridos, qualquer ocorréncia
de transferéncia, remanejamento ou demissao de profissionais envolvidos na execucdo dos servi¢os, para que seja providenciada a
revogacdo de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informagdes e recursos da CONTRATANTE.

4.54.8. Todas as informacdes as quais a CONTRATADA tiver acesso em fun¢é@o da execucdo dos servicos deverdo ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada sua reproducao, utilizagédo ou divulgacéo a terceiros.

4.54.9. Os representantes e profissionais da CONTRATADA deveréo zelar pela manutencéo do sigilo absoluto de dados, informacdes,
documentos e especificacdes técnicas, que tenham conhecimento em raz&do dos servigcos executados.

4.54.10. Todas as informacdes, imagens e documentos a serem manuseados e utilizados sdo de propriedade da CONTRATANTE e nao
poderdo ser repassados, copiados, alterados ou absorvidos pela CONTRATADA sem expressa autorizacdo da CONTRATANTE, de
acordo com os termos constantes em Termo de Confidencialidade e Responsabilidade a ser firmado entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA.

4.54.11. Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura computacional do FNDE néo podera ser
utilizada para fins particulares, sendo que quaisquer agdes que tramitem na rede serdo auditadas.

4.54.12. A CONTRATADA ¢ integralmente responsavel pela manutencéo de sigilo sobre quaisquer dados e informacdes fornecidos pelo
FNDE ou contidos em quaisquer documentos e midias, de que venha a ter acesso durante a etapa de repasse, de execucado dos servicos
e de encerramento contratual, ndo podendo, sob qualquer pretexto e forma, divulga-los, reproduzi-los ou utiliza-los para fins alheios a
exclusiva necessidade dos servi¢os contratado.

Vistoria

4.55. A avaliagao prévia do local de execugédo dos servigos é imprescindivel para o conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades
do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o direito de realizagao de vistoria técnica prévia, acompanhado por servidor
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designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 9h as 16h, devendo ser efetivada até 1 (um) dia antes do prazo final estipulado
para o recebimento das propostas de pregos.

4.56. O agendamento devera ser previamente efetuado, em horario de expediente (das 9h as 11h30 e das 14h as 17h), nos telefones de
contatos da Contratante, mencionando as informacdes de contato da Empresa (raz&o social, endereco e telefone) e de seu representante
(nome completo e telefone) o qual efetuara a vistoria:

a) FUNDO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCAGCAO, tendo como unidade gestora a Diretoria de Tecnologia e Inovagéo
(DIRTI) — cujo endereco de referéncia é Setor Bancério Sul, Quadra 2, Bloco F, Edificio FNDE - Brasilia/DF - CEP: 70070-929

b) Telefones: (61) 2022-4029 / (61) 2022-4515

4.57. Na vistoria técnica seréo esclarecidas eventuais dividas e questionamentos acerca do presente Termo de Referéncia e das demais
informacdes prestadas sobre o ambiente tecnoldgico e ambiente fisico do Contratante.

4.58. Serdo disponibilizados data e horario diferentes aos interessados em realizar a vistoria técnica prévia.

4.59. Para a vistoria técnica, o representante legal da empresa ou responsavel técnico deverd estar devidamente identificado,
apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitagdo para a realizacéo da
vistoria técnica.

4.60. Caso o licitante opte por ndo realizar a vistoria técnica, devera prestar declaragédo formal assinada pelo responsavel técnico do
licitante acerca do conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratacao.

4.61. A néo realizacdo da vistoria técnica ndo podera embasar posteriores alegagdes de desconhecimento das instalagées, dividas ou
esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da prestacdo dos servicos, devendo o contratado assumir os 6nus dos servigcos
decorrentes.

4.62. Os licitantes se obrigam a n&o divulgar, publicar ou fazer uso das informag6es recebidas durante a vistoria. A simples participacéo
na vistoria caracteriza o compromisso irretratavel de guarda do sigilo dos dados colhidos.

4.63. O licitante, independentemente de ter realizado a vistoria, devera declarar que tomou conhecimento de todas as informacdes e das
condig@es locais para o cumprimento das obriga¢des objeto da licitacéo.

4.64. O modelo do Termo de Vistoria, encontra-se disponivel no ENCARTE 08 — DECLARACAO DE REALIZACAO DA VISTORIA
TECNICA.

Outros Requisitos Aplicaveis

4.65. Os servigos objeto da contratacdo serdo prestados de forma continuada, conforme os critérios de qualidade, niveis minimos de
servigo e demais condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e seus Encartes, considerando-se servigos continuados aqueles
cuja interrupcdo possa comprometer a continuidade das atividades institucionais.

4.66. A CONTRATADA podera propor melhorias nas metodologias, técnicas e ferramentas utilizadas, as quais poderdo ser analisadas,
homologadas e incorporadas pelo CONTRATANTE, sem 6nus adicional.

4.67. O dimensionamento dos profissionais necessarios a execugdo dos servicos serd de responsabilidade da CONTRATADA,
observados os quantitativos minimos definidos no ETP e neste Termo de Referéncia, garantindo o atendimento as demandas e aos
niveis de servigo exigidos. As qualificagcbes, formacdes, experiéncias e certificacdes exigidas correspondem aos requisitos minimos
necessarios a adequada prestacao dos servicos, considerando a complexidade e criticidade do ambiente computacional do FNDE.

4.68. Os servicos deverdo ser executados com foco em qualidade, controle e melhoria continua, fundamentados nas melhores praticas de
Gerenciamento de Servicos de TIC, com base no ITIL v4 ou versdo superior, podendo o CONTRATANTE exigir atualizagbes ou
adequacdes de processos e padrdes, sendo eventuais 6nus de responsabilidade da CONTRATADA, respeitado o escopo contratual.

4.69. Compete & CONTRATADA responder tecnicamente pela execugdo das requisi¢@es, incidentes, problemas, mudancgas e projetos,
bem como participar de reunides de acompanhamento sempre que solicitado, realizar a gestdo administrativa e legal do contrato e manter
responsaveis técnicos acessiveis ao CONTRATANTE, inclusive em regime de sobreaviso. O Preposto ndo podera acumular fungées com
responsaveis técnicos.

4.70. A CONTRATANTE se compromete a disponibilizar estagdo de trabalho com computador, monitores, mouse, teclado e impressora
para a prestacé@o de servicos em suas unidades.

4.71. A CONTRATADA devera manter o Catdlogo de Servigos permanentemente atualizado, contemplando as atividades previstas e
aquelas decorrentes da evolu¢do do ambiente de TIC. As Requisi¢cBes de Mudancgas seguirdo fluxo especifico, dependerédo de aprovagéo
formal do CONTRATANTE, terdo prazos definidos e estardo sujeitas as penalidades previstas, devendo ser executadas sem custo
adicional, quando dentro do escopo contratual.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 11 de 42
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025



4.72. Toda a documentacdo produzida em decorréncia da execucdo contratual passara a ser de propriedade do FNDE apés o aceite
definitivo das Ordens de Servico, sendo garantida a transferéncia da propriedade intelectual ao término do contrato.

4.73. As informagbes acessadas pela CONTRATADA serdo tratadas como sigilosas. Os profissionais deverdo estar devidamente
identificados, cumprir as normas internas do FNDE e ndo causar danos ao patrimdnio da Autarquia, sob pena de ressarcimento.

4.74. As atividades descritas no Catalogo de Servicos possuem carater exemplificativo, ndo exaustivo, podendo ser ajustadas, detalhadas
ou evoluidas ao longo da execugao contratual, desde que nado haja descaracterizagédo do objeto nem alteracédo do escopo da contratacao.

Sustentabilidade

4.75. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descri¢cdo do objeto, devem ser atendidos os seguintes requisitos,
gue se baseiam no Guia Nacional de Contratagdes Sustentaveis:

4.75.1. A prestacdo dos servicos devera levar em consideracdo os critérios de sustentabilidade e prote¢cdo ao meio ambiente, estando
aderente, no que couber, a Lei n° 12.305/10 (Politica Nacional de Residuos Sdélidos), especialmente seu art. 7°, inc. XI, o Decreto n° 7.404
/10 (arts. 5 a 7), a Instrugdo Normativa SLTI/MPOP n° 01/2010 (Critérios de sustentabilidade ambiental na aquisi¢cdo de bens, contratacédo
de servigos ou obras pela Administracéo Publica Federal direta, autarquica e fundacional).

4.75.2. Os critérios de sustentabilidade da demanda deverdo estar alinhados a diretriz do art. 27 da Lei 13.303/16, Guia Nacional de
Contratag8es Sustentaveis da Advocacia Geral da Unido e normativos correlatos.

4.75.3. As exigéncias acima que versam sobre sustentabilidade ambiental tem o objetivo de estabelecer que a licitante deva implementar
acOes ambientais por meio de treinamento de seus empregados, pela conscientizacdo de todos os envolvidos na prestacdo dos servigos,
bem como cumprir as a¢des concretas apontadas especialmente nas obrigagbes da CONTRATADA, que se estenderdo na gestdo
contratual, refletindo na responsabilidade da Administragdo no desempenho do papel de consumidor potencial e na responsabilidade
ambiental e socioambiental entre as partes.

4.75.4. A prestagdo dos servigos deverd levar em consideragdo os critérios de sustentabilidade e protecdo ao meio ambiente, conforme
requisitos constantes da Instrucdo Normativa n°® 01 da SLTI/MPOG, de 19 de janeiro de 2010 e conforme o Plano de Logistica
Sustentavel — PLS 2025 — 2027 do FNDE (https://www.gov.br/fnde/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/acoes/fnde-sustentavel).

Subcontratacao
4.76. Nao sera admitida a subcontratacéo do objeto contratual.
Garantia da contratacado

4.77. Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n® 14.133, de 2021, com validade durante a
execucdo do contrato e 90 (noventa) dias apos término da vigéncia contratual, podendo o Contratado optar pela caugdo em dinheiro ou
em titulos da divida publica, seguro-garantia, fianga bancaria ou titulo de capitalizagédo, em valor correspondente a 5% (cinco por cento)
do valor total da contratacao.

4.78. Em caso de opcao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de assinatura do contrato.
4.78.1. A apdlice de seguro-garantia permanecera em vigor mesmo que o Contratado ndo pague o prémio nas datas convencionadas.

4.78.2. Caso o adjudicatario ndo apresente a apolice de seguro de garantia antes da assinatura do contrato, ocorrera a preclusdo do
direito de escolha dessa modalidade de garantia.

4.78.3. A apdlice de seguro-garantia devera acompanhar as modificagBes referentes a vigéncia do contrato principal mediante a emissao
do respectivo endosso pela seguradora.

4.78.4. Sera permitida a substituicdo da apolice de seguro-garantia na data de renovagdo ou de aniversario, desde que mantidas as
condigBes e coberturas da apdlice vigente e nenhum periodo fique descoberto, ressalvados os periodos de suspensao contratual.

4.78.5. Caso o adjudicatario ndo opte pelo seguro-garantia ou ndo apresente a apodlice de seguro de garantia antes da assinatura do
contrato, devera apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do Contratante, contado da
assinatura do contrato, comprovante de prestacdo de garantia nas modalidades de caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica, fianca
bancéria ou titulos de capitalizagao.

4.79. Caso seja a garantia em dinheiro a modalidade de garantia escolhida pelo Contratado, devera ser efetuada em favor do
Contratante, em conta especifica na Caixa Econémica Federal, com corregdo monetaria.

4.80. Caso a opc¢dao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em
sistema centralizado de liquidag&o e de custédia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econémicos,
conforme definido pelo Ministério competente.
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4.81. No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, devera ser emitida por banco ou instituicdo financeira devidamente
autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil, e devera constar expressa rentncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do
Cdadigo Civil.

4.82. Na hipotese de opgdo pelo titulo de capitalizagdo, a garantia devera ser custeada por pagamento Unico, com resgate pelo valor
total, sob a modalidade de instrumento de garantia, emitido por sociedades de capitalizagdo regulamente constituidas e autorizadas pelo
Governo Federal.

4.82.1. O titulo de capitalizagdo devera ser apresentado ao Contratante juntamente com as condi¢Bes gerais e 0 niumero do processo
administrativo sob o qual o plano de capitalizagédo foi aprovado pela Susep (art. 8°, lll, da Circular SUSEP n° 656, de 11 de marco de
2022).

4.83. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, sob pena de ndo aceitacéo, o pagamento de:

4.83.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;
4.83.2. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administra¢@o a contratada; e

4.83.3. obrigacgdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, nao adimplidas pelo Contratado.

4.84. Em caso de seguro-garantia, a apolice devera ter cobertura para pagamento direto ao empregado apés decisdo definitiva em
processo administrativo que apure montante liquido e certo a ele devido em razdo de inadimpléncia do Contratado, independentemente
de transito em julgado de decisao judicial.

4.85. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada ou renovada, no prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, contado da data de assinatura do termo aditivo ou da emissédo do
apostilamento, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratagéo.

4.86. Na hipotese de suspensao do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o Contratado ficara desobrigado de renovar
a garantia ou de endossar a apdlice de seguro até a ordem de reinicio da execugéo ou o adimplemento pela Administragao.

4.87. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigac@o, o Contratado obriga-se a fazer a
respectiva reposicao no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do Contratante, contados da data
em que for notificada[A30] .

4.88. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislagao que rege a matéria.

4.88.1. O emitente da garantia ofertada pelo Contratado devera ser notificado pelo Contratante quanto ao inicio de processo
administrativo para apuragéo de descumprimento de clausulas contratuais.

4.88.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua caracterizagdo e comunicacéo
poderdo ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a negativa do sinistro, desde que respeitados os prazos
prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

4.89. Extinguir-se-a a garantia com a restituicdo da carta fianca, autorizagdo para a liberagdo de importancias depositadas em dinheiro a
titulo de garantia ou anuéncia ao resgate do titulo de capitalizacdo, acompanhada de declaracdo do Contratante, mediante termo
circunstanciado, de que o Contratado cumpriu todas as clausulas do contrato.

4.89.1. A extingdo da garantia na modalidade seguro-garantia observara a regulamentacao da Susep.
4.89.2. A Administracdo devera apurar se ha alguma pendéncia contratual antes do término da vigéncia da apdlice.

4.90. A garantia somente sera liberada ou restituida apés a fiel execugcao do contrato ou apos a sua extingdo por culpa exclusiva da
Administracéo e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

4.91. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Termo de Referéncia.

4.92. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e
/ou aplicar sang6es a contratada.

4.93. A garantia de execucao € independente de eventual garantia do produto ou servico prevista neste Termo de Referéncia.
Informacdes relevantes para o [dimensionamento E/OU apresentacao] da proposta
4.94. A demanda do 6rgéo tem como base as seguintes caracteristicas:

4.94.1. Para a execucgdo dos servigos, devera ser utilizada méo de obra capacitada e com experiéncia, mediante planejamento das
atividades, na forma e condi¢des estipuladas nos Estudos Técnicos Preliminares, nos Encartes, neste Termo de Referéncia e no
instrumento convocatério do Pregéo.
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4.94.2. Para os valores cotados, a empresa licitante devera apresentar planilha demonstrativa dos custos, por perfil profissional, além dos
parametros e memoaria de calculos utilizados para obtengdo dos resultados, conforme documento correspondente ao modelo de planilha
de custos e formagédo de precos, constante do Instru¢gdo Normativa n° 5, de 26 de maio de 2017.

4.94.3. Para a composicdo das suas propostas as licitantes deverdo utilizar valores iguais ou superiores aos salarios definidos na tabela
abaixo considerando exclusivamente no regime CLT com contrato de trabalho por tempo indeterminado.

4.94.4. Caso as licitantes apresentem propostas com valores inferiores a remuneracao prevista para cada perfil, sera considerada
inexequivel. Portanto, as licitantes, quando da elaboracdo de suas propostas, deverdo observar 0s seguintes patamares salariais
minimos para os perfis alocados:

Cod. Identificagao do
Perfil Salarios Atualizados da

Céd. CBO Perfil Profissional
© el FTolssiona Portaria 6.055/2025

(port. 1070)

3172-10 Técnico de suporte ao usuério de tecnologia da informacéo TECSUP-02 RS 2.326,82
Pleno

3172-10 Técnico de suporte ao usuarlo _de tecnologia da informagéo TECSUP-03 RS 3.216,87
Sénior

2124-20 | Técnico em manutencéo de equipamentos de informética Pleno TECMAN-02 R$ 2.505,12

2124-20 em manutencgado de equipamentos de informatica Sénior TECMAN-03 R$ 3.273,71

1425-30 Gerente de suporte técnico de tecnologia da informacao GERSUP R$ 10.365,31

4.94.5. Para a composicao dos salarios dos profissionais na prestacdo dos servigos, cabe destacar que a fixagdo da remuneragdo minima
foi realizada com respaldo na jurisprudéncia do TCU (Acérdaos 256/2005, 290/2006, 421/2007, 1.024/2007, 614/2008, 189/2011, 47
/2013, 2.713/2016 e 1.097/2019 todos do Plenario) e ja vem sendo utilizada em outros Orgéos da Administracéo Publica.

4.94.6. A definicdo de salarios-minimos referenciais para verificacdo da exequibilidade da proposta foi obtida por meio da Portaria SGD
IMGI n° 1.070/2023, atualizada pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024 e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de
agosto de 2025, e tem como intuito de garantir a alocacdo de profissionais com a habilitacdo e a experiéncia exigidas neste estudo
evitando-se, sobretudo, a rotatividade de mé&o de obra.

4.94.7. Essa medida mitigadora de riscos encontra guarida nos Acérdaos n° 109/2009, 3006/2010, 189/2011, 697/2013, 2758/2018, todos
TCU Plenario, e 2799/2017 — Primeira Camara.

4.95. Critérios da Exequibilidade da Proposta

4.95.1. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de esclarecimentos complementares,
poderdo ser efetuadas diligéncias, para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.

4.95.2. Sera exigida a demonstracao de exequibilidade da proposta sempre que o valor global e/ou o valor de qualquer um dos itens que
compdem o grupo, considerados individualmente, seja inferior a 85% (oitenta e cinco por cento) do respectivo orcamento estimado pelo
FNDE.

4.95.2.1. Essa exigéncia tem por finalidade assegurar a viabilidade técnica, econdmica e operacional da contratacdo, prevenindo a
apresentacdo de propostas com valores incompativeis com o0s custos necessarios a adequada execugdo dos servicos de TIC,
especialmente quanto a mao de obra qualificada, encargos, ferramentas e cumprimento dos niveis minimos de servigo.

4,95.2.2. A medida néo restringe a competitividade, pois ndo impede a apresentacdo de propostas com valores inferiores, limitando-se a
exigir, nesses casos, a comprovacao objetiva da exequibilidade, em observancia aos principios da economicidade, eficiéncia e prote¢éo
do interesse publico, bem como a mitigagao de riscos de inadimplemento ou comprometimento da qualidade dos servigos.
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4.95.3. A demonstracdo da exequibilidade dar-se-a por meio de apresentacdo de documentacdo complementar que comprove a
execucgdo satisfatéria em outro 6rgdo publico ou empresa privada, com objeto semelhante ao da presente contratacdo, contendo, no
minimo:

a) Apresentagcdo de ao menos um contrato com objeto semelhante, executado efetivamente por periodo minimo de 24 (vinte e quatro)
meses, até a data de publicacdo do edital. Para fins de comprovacao, serdo considerados exclusivamente os periodos efetivamente
executados, comprovados por atestados, notas fiscais ou documentos equivalentes, ndo sendo admitidos periodos de vigéncia contratual
futura;

b) Comprovagéo de provimento de perfis e pagamento de salarios compativeis aos especificados neste Termo de Referéncia;
¢) Comprovacéo de alocagéo de perfis profissionais com qualificagdo equivalente ou superior a exigida nesta contratacéo.

4.95.4. A LICITANTE devera organizar todas as comprovacdes em um documento especifico, relacionando cada exigéncia com o
respectivo documento apresentado. Para cada item, deve ser informado o nome do documento e a pagina onde a informacéo pode ser
encontrada.

4.95.5. Tendo em méaos todas as informacdes julgadas necessérias, 0 CONTRATANTE promovera andlise critica da composi¢éo de
precos unitarios e globais ofertados pelos licitantes, com base na avaliagdo da memoria de célculo de composicédo de custos e formagdo
de precos dos servicos.

4.95.6. E de inteira responsabilidade dos LICITANTES prover as informacdes para composicdo de sua memoria de célculo e as
informacgdes/documentos complementares exigidos em procedimento de diligéncia. Nao lhe cabendo alegar desconhecimento dos
critérios de analise da PROPOSTA.

4.95.7. A demonstracdo de exequibilidade deverd cobrir todos os perfis que se enquadrarem na situacdo de presuncdo de
inexequibilidade — sendo desclassificadas as propostas que ndo atenderem aos requisitos de demonstragéo de exequibilidade, conforme
previsdo legal contida no inc. IV do art. 59 da Lei n° 14.133, de 2021.

4.95.8. Antes de ter propostas desclassificadas por inexequibilidade, aos LICITANTES sera franqueada oportunidade de defesa, nos
termos e condi¢6es definidos pelo instrumento convocatério e com base nas boas praticas licitatorias.

4.95.9. A demonstragdo de exequibilidade deve ser realizada por meio de contratos de servicos que tenham sido executados ha, no
maximo, 36 (trinta e seis) meses contados da data de abertura deste certame licitatorio.

4.95.9.1. O requisito acima se justifica devido a mudanca do valor do dinheiro no tempo, sendo imprescindivel estabelecer uma limitacéo
temporal para comprovar a presta¢do do servico em comento, quando da utilizacdo de valores inferiores ao limite da presuncéo relativa
de inexequibilidade. Caso ndo exista essa limitagcdo, em tese, as licitantes poderiam apresentar servigos executados em qualquer
periodo, podendo inclusive se valer de contratagfes realizadas em cenarios legais, salariais, econdmicos e financeiros totalmente
divergentes dos atuais.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. S&o obrigag6es da CONTRATANTE:
5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a execugédo dos contratos;

5.1.2. encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens, de acordo com o0s critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia;

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

5.1.4. aplicar a contratada as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao 6rgdo gerenciador da Ata
de Registro de Precgos, quando aplicavel;

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

5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucédo de TIC por parte do contratado, com base em pesquisas de
mercado, quando aplicavel;
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5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucdo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos cuja
criacdo ou alteracdo seja objeto da relagdo contratual pertencam a Administracdo, incluindo a documentagdo, o cédigo-fonte de
aplicacdes, os modelos de dados e as bases de dados, justificando os casos em que isso ndo ocorrer.

5.2. S&o obrigag6es do CONTRATADO:
5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera responder pela fiel execugéo do contrato;

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

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais,
prepostos ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o
acompanhamento da execug¢édo dos servi¢os pela contratante;

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

5.2.5. manter, durante toda a execugao do contrato, as mesmas condi¢des da habilitacéo;

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

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solugédo de TIC durante a execugédo do
contrato;

5.2.8. 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 documentagéo, os modelos de dados e as bases de dados a Administracao;

5.2.9. fazer a transi¢ao contratual, quando for o caso, com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem perda
de informacg0Oes a os técnicos do contratante ou da nova empresa que continuard a execucao do contrato, quando for o caso;

5.2.10. executar o OBJETO conforme especificacbes deste TERMO DE REFERENCIA e de sua PROPOSTA, zelando pelo perfeito
cumprimento das clausulas contratuais;

5.2.11. quando especificado, manter durante a execu¢do do CONTRATO equipe técnica composta por profissionais devidamente
habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da Solug&o de Tecnologia da Informag&o de acordo com o0s requisitos contratados,
em conformidade com as normas e determinag¢des em vigor;

5.2.12. vedar a utilizagdo, na execugdo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente publico ocupante de cargo em comisséo
ou fungdo de confianga no 6rgdo CONTRATANTE, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203/2010;

5.2.13. quando nédo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF, a empresa
CONTRATADA devera entregar ao setor responséavel pela fiscalizacdo do CONTRATO, até o dia trinta do més seguinte ao da prestagéo
dos servigos, os seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos
federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou
sede do contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme
alinea "c" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/ME 05/2017;

5.2.14. arcar com todos os custos administrativos de sua responsabilidade relacionados ao OBJETO e a execugdo do CONTRATO —
responsabilizando-se inclusive por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em
legislacéo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade ao CONTRATANTE;

5.2.15. responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigacdes previstas em Acordo, Convencdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou
equivalentes das categorias abrangidas pelo CONTRATO, por todas as obrigagées trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as
demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade ao CONTRATANTE;

5.2.16. informar prontamente ao CONTRATANTE sobre fatos e/ou situagfes relacionadas a prestacdo dos servigcos contratados que
representem risco ao éxito da contratagdo ou o cumprimento de prazos exigidos, além de responsabilizar-se pelo contelido e veracidade
das informacgdes prestadas - sob pena de incorrer em situagdes de dolo ou omisséo e comunicar ao GESTOR/FISCAL DO CONTRATO,
no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local dos servigos;

5.2.17. paralisar, por determinagdo do CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja sendo executada de acordo com a boa técnica
ou que ponha em risco a seguranca do ambiente computacional e/ou a seguran¢a de pessoas ou bens de terceiros;

5.2.18. promover a organizagao técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com os
documentos e especificagdes que integram este TERMO DE REFERENCIA, no prazo determinado;
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5.2.19. submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para andlise e aprovagdo, quaisquer mudancas nos métodos executivos
que fujam as especifica¢cdes do memorial descritivo e/ou modelo de execucao;

5.2.20. ndo permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢cdo de aprendiz para os maiores de
guatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

5.2.21. arcar com o dnus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo
complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nédo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da contratagdo, exceto
guando ocorrer algum dos eventos arrolados no art. 124, 11, d, da Lei n® 14.133, de 2021;

5.2.22. prestar os servigcos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os materiais, equipamentos e utensilios em
guantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagéo;

5.2.23. zelar pelo cumprimento de leis e normas relativas a seguranga e medicina do trabalho durante a execugdo de quaisquer servigcos
de sua responsabilidade nas instalages do CONTRATANTE. Assim como cumprir as hormas do CONTRATANTE aplicaveis em suas
instalag®es funcionais, inclusive regras de acesso e controles de seguranca;

5.2.24. manter o mais rigoroso sigilo sobre quaisquer dados, informag¢fes, documentos e especificagbes que a ela venham a ser
confiados ou que venha a ter acesso em razéo da execucdo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, revela-los, divulga-los,
reproduzi-los ou deles dar conhecimento a quaisquer terceiros.

6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

Condicdes de execucao

6.1. A execucdo do objeto seguira a seguinte dinamica:

6.1.1. Inicio da execucéo do objeto: 30 dias da emisséo da ordem de servigo.

6.1.2. Prestacdo de servigo continuado e essencial, durante todo o prazo de vigéncia do CONTRATO.

6.1.3. As ocorréncias relacionadas a execu¢do do CONTRATO serdo anotadas em registro proprio para adogcdo das providéncias
necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos 88 1° e 2° do art. 117 da Lei no 14.133/2021.

6.1.4. A execugdo dos servigos serd formalmente autorizada pelo Fiscal Técnico do CONTRATO no inicio de cada periodo mensal de
apuracgdo através de termo proprio de Ordem de Servico, no qual devera constar a ciéncia e concordancia da CONTRATADA em prestar
0S Servigos.

Local e horario da prestacao dos servigos
6.2. Os servigos serdo prestados no seguinte endereco:

6.2.1. FUNDO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCACAO, tendo como unidade gestora a Diretoria de Tecnologia e Inovacéo
(DIRTI) — cujo enderego de referéncia é Setor Bancario Sul, Quadra 2, Bloco F, Edificio FNDE - Brasilia/DF - CEP: 70070-929.

6.2.2. A critério do CONTRATANTE, os servigos poderdo ser prestados tanto no ambiente da CONTRATADA quanto nas dependéncias
do CONTRATANTE, de forma remota e/ou hibrida e/ou presencial, variando a condigdo de acordo com os requisitos especificados para
cada perfil, com excecéo do perfil de Gerente de suporte técnico de Tecnologia da Informagéo que devera atuar de forma presencial.

6.2.3. Quando necesséario, 0 CONTRATANTE poderd indicar local especifico, em Brasilia/DF, para a prestacdo dos servicos. Em casos
excepcionais, pode ser autorizada a execugéo de servicos em outros locais, além daquele citado na referéncia acima — inclusive fora da
Sede do CONTRATANTE. Independentemente de citagdo nominal, a execucdo dos servigcos podera envolver interacdo com quaisquer
dos orgédos/entidades alcancado(a)s pelas politicas publicas geridas pelo FNDE - incluindo aqueles que integrem a estrutura
organizacional do Ministério da Educacao e os entes subnacionais beneficiarios dessas politicas.

6.2.4. Considerando que os servigos também podem ser executados de forma remota, a execucgdo das atividades fora das dependéncias
do CONTRATANTE ndo gera custos e/ou obrigacdes adicionais para pagamento.

6.3. Os servicos serdo prestados no seguinte horario:

6.3.1. A definicdo dos horarios para a execucdo das atividades nas instalagbes do CONTRATANTE ocorrera preferencialmente
considerando os horarios de expediente no FNDE, estabelecendo aqui como sendo de segunda a sexta-feira, das 7h (sete) as 20h
(vinte), ou mediante acordo entre as partes desde que atendidas as necessidades do CONTRATANTE e os requisitos definidos na
contratacao.
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6.3.2. Como padrdo e quando ndo especificado em contrario , considerar-se-& como dia util o periodo de 8h (oito) horas Uteis,
compreendido no intervalo entre 8h e 18h, nos dias em que houver expediente no CONTRATANTE. Exceto nas condi¢gBes claramente
definidas nas especificagfes e requisitos dos servicos, atividades eventualmente realizadas fora do horario de expediente, aos sabados,
domingos e feriados, sejam no ambiente da CONTRATADA ou no ambiente do CONTRATANTE n&o implicardo nenhum acréscimo e/ou
majoracao nos valores pagos a CONTRATADA.

6.3.3. De forma resumida, os servigos serdo prestados nos horarios descritos no quadro abaixo:

Categorias de Servicos Horario Regime
Atendimento a Usudarios de TIC - 1° Nivel 07h as 20h Segunda a Sexta Hibrido
Atendimento a Usuarios de TIC - 2° Nivel 07h as 20h Segunda a Sexta Hibrido
Gerenciamento de Atendimento a Usuarios de TIC 08h as 18h Segunda a Sexta Presencial

Materiais a serem disponibilizados

6.4. Para a perfeita execugdo dos servi¢cos, o Contratado devera disponibilizar os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, nas quantidades estimadas e qualidades a seguir estabelecidas, promovendo sua substituicdo quando necessario:

6.4.1. A CONTRATANTE provera os recursos (energia, acesso a rede interna e Internet) e estacdes de trabalho necesséarios ao correto
desempenho das atividades previstas na contratagdo que atuarem em trabalho presencial.

6.4.2. A CONTRATADA tera responsabilidade sobre todo o equipamento (estagdo de trabalho, notebook, entre outros) para todos os
colaboradores que atuarem em trabalho remoto.

6.4.3. Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdo pautar-se sempre no uso racional de recursos e equipamentos, de forma a
evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material consumidos, bem como a geragéo excessiva de residuos, a fim de atender as
diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE.

Informagdes relevantes para o dimensionamento da proposta
6.5. A demanda do érgédo tem como base as seguintes caracteristicas:
6.5.1. Qualidade dos produtos e servicos.

6.5.1.1. A CONTRATADA deveré prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, com observancia as recomendagfes
aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo, bem como observar conduta adequada na utilizacdo dos materiais, equipamentos e
ferramentas.

6.5.1.2. Diligenciar regularmente os seus recursos técnicos designados para a prestacdo dos servigos verificando as condi¢gdes em que
as atividades estdo sendo realizadas.

6.5.1.3. Refazer todos os servigos que, a juizo do representante do CONTRATANTE, de forma fundamentada, ndo forem considerados
satisfatérios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades previstas.

6.5.1.4. Efetuar adequacdo das instalacbes e procedimentos realizados quanto a eficiéncia, eficicia, ocorréncia de reincidéncia,
seguranga, conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis.

6.5.1.5. Adequar a redagéo de documentos e relatérios quanto a clareza, objetividade, detalhamento técnico e conformidade com as boas
préaticas e normas aplicaveis.

6.5.1.6. Serdo pagos a CONTRATADA os servicos efetivamente prestados, considerando-se o atendimento aos requisitos de
disponibilidade e os niveis minimos de servigo exigidos para esta contratagdo mediante pareceres favoraveis da equipe de fiscalizagdo do
CONTRATO, e mediante a

apresentacdo dos documentos comprobatérios de conformidade comercial, fiscal e trabalhista, apresentados mensalmente pela
CONTRATADA.

6.5.1.7. Devera manter as comprovacdes de todas as certificagdes exigidas para as Categorias de
Servigo validas durante toda a vigéncia contratual, inclusive em seus aditivos.
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6.5.1.8. A comprovacédo do atendimento aos requisitos exigidos dos profissionais da CONTRATADA alocados para o servigo devera ser
feita mediante diploma ou certificado, conforme o caso, carteira de trabalho e previdéncia social, CONTRATO de trabalho e curriculo.

6.5.1.9. Quando da substituicdo de um colaborador a CONTRATADA deve apresentar a documentacéo contendo os requisitos de
qualificacéo, certificagéo e habilidades atendidos, conforme exigéncia deste Termo de Referéncia e seus Encartes.

6.5.1.10. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia do CONTRATANTE para fins de confirmagéo das informag6es
prestadas. Caso uma certificacdo ndo seja mais valida, sera aceita a nova certificagdo que substituiu a anterior.

6.5.2. Dimensionamento da Equipe

6.5.2.1. O dimensionamento da equipe para execuc¢do adequada dos servigos sera de responsabilidade da LICITANTE/CONTRATADA,
devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis Minimos de Servigo e dos horarios estabelecidos exigidos neste Termo de
Referéncia.

6.5.2.2. A CONTRATADA devera manter, durante a execugdo do contrato, o quantitativo de colaboradores previsto em sua proposta
comercial, o qual podera sofrer alteragdo quantitativa ou qualitativa, nos termos do art. 124 da Lei 14.133, em razdo do aumento ou
diminuicdo quantitativa do seu objeto, ou em decorréncia de modificagdo do projeto ou de suas especificagdes, para melhor adequacéo
técnica aos seus objetivos, entre outras.

6.5.2.3. O método de alocacéo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestagdo dos servigos, assim como a administracao de tais
recursos humanos caberd a CONTRATADA, respeitada a legislacéo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que
nado sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execu¢ao dos
servigos contratados.

6.5.2.4. Para viabilizar a fiscalizacdo pela CONTRATANTE, as contratacdes, demissdes e transferéncias de integrantes ocorridas no
ambito do contrato deverdo ser informadas de imediato.

6.5.2.5. Considerando os tipos de perfis e janela de operagfes apresentados no ETP e quadros anteriores, € possivel estimar a seguinte
quantidade minima de profissionais por perfil:

ID Perfil Cod CBO  Perfil Profissional VIr Base
TECSUP-02 3172-10 Tecnlco ~de suporte ao usuario de tecnologia da R$2.326.82 06
informacao Pleno
TECSUP-03 3172-10 Tecnlco Nde As'uporte ao usuario de tecnologia da R$3.216,87 06
informacgao Sénior
TECMAN-02 2124-20 'Fl;leec:cl)co em manutenc¢do de equipamentos de informatica R$2.505,12 03
TECMAN-03 2124-20 T(fcr_uco em Manutencao de equipamentos de informéatica R$3.273,71 03
Sénior
GERSUP 1425-30 |Gerente de suporte técnico de Tecnologia da Informagao R$10.365,31 02
Total 20

6.5.3. Ferramenta de Gestao de Demandas.

6.5.3.1. E desejavel que a CONTRATADA dutilize a solucéo de fluxo de abertura e controle de demandas do CONTRATANTE, com o
intuito de automatizar o processo de gestdo de demandas, garantir o necessario controle do consumo de servigos e fornecer informacdes
gerenciais de apoio a gestdo — além de contribuir com os processos de fiscalizacdo do CONTRATO. Caso seja apresentada outra
solucdo, a CONTRATA devera justificar e solicitar aprovacdo do Gestor do CONTRATO e caso aprovado, capacitar a equipe de
fiscalizacéo e gestdo do FNDE.

6.5.3.2. Os softwares necessarios a execucdo das tarefas relacionadas a gestdo de projetos, mapeamento de processos e gestdo de
riscos deverao ser preferencialmente os fornecidos pela CONTRATANTE como solugdo padrdo definida e a CONTRATADA devera utiliza-
la obrigatoriamente, ficando as suas expensas treinar/capacitar seus colaboradores no uso dessas ferramentas.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 19 de 42
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025



6.5.3.3. O fornecimento de ferramentase de qualquer outra solugdo pela Contratada ndo deve implicar custo adicional ao FNDE —
havendo solucdo padréo definida pelo Contratante, a Contratada devera utilizd-la obrigatoriamente — ficando as expensas treinar
/capacitar seus colaboradores e a equipe de fiscaliza¢édo e gestdo do FNDE no uso dessas ferramentas. Sendo de responsabilidade da
Contratada o fornecimento da base de dados, produzida no decorrer da execugéo contratual, ao final do CONTRATO.

6.5.3.4. Atualmente, para apoiar as atividades de gerenciamento de servicos de Tl e de gestdo de demandas, a ferramenta de GSTI
(Gerenciamento de Servigos de TI) utilizada pelo FNDE é a plataforma BMC (versédo 9.1), estando em processo de migracdo para a
plataforma Service Now (em implantac&o).

Formas de transferéncia de conhecimento

6.6. A transferéncia do conhecimento devera ser realizada observando-se o que segue:

6.6.1. Transferéncia de conhecimento sobre as atividades executadas aos gestores do FNDE.

6.6.2. Repasse de documentagdo contendo as atividades realizadas durante a execucéo do contrato.

6.6.3. Realizar oficina para transferéncia de conhecimento sobre processos de negécio, ferramentas de gestdo e processos de
atendimento da DIRTI e/ou solug8es tecnoldgicas.

6.6.4. Deverd haver transferéncia de conhecimento da CONTRATADA para o FNDE em relagéo a prestacdo de servi¢cos para melhor
eficiéncia, eficacia, efetividade e economicidade com sua adocéo.

6.6.5. Sera de inteira responsabilidade da CONTRATADA, sem 6nus adicional para a FNDE, garantir o repasse bem-sucedido de todas
as informacgdes necessarias para a continuidade dos servigos pelo FNDE ou empresa por este designada.

6.6.6. O planejamento de Transferéncia de Conhecimento devera ser revisado periodicamente ou quando houver alteragbes de grande
impacto em seu contetido. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanca do fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera apresentar
relatorio final, contendo o planejamento de Transferéncia de Conhecimento, e todos os demais documentos necessarios para a
continuidade da prestacéo dos servicos.

6.6.7. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o artigo 93 da Lei Federal n° 14.133 /2021, a participar de atividades de
transi¢cdo contratual e a transferir para 0 CONTRATANTE todo o conhecimento gerado na execuc¢do dos servigos, incluindo dados,
documentos e elementos de informagéo utilizados.

Procedimentos de transicao e finalizacao do contrato
6.7. Os procedimentos de transi¢éo e finalizag&o do contrato constituem-se das seguintes etapas:

6.7.1. A TRANSICAO CONTRATUAL inicial, a fim de preparar a CONTRATADA a assumir integralmente as obrigacées advindas com o
CONTRATO, deveréa ser viabilizada sem 6nus adicional ao CONTRATANTE, e sera baseada em reunides técnicas e repasse de
documentos e/ou manuais especificos das solu¢des desenvolvidas.

6.7.2. O processo de TRANSICAO CONTRATUAL se inicia a partir do momento em que a CONTRATADA assume as responsabilidades,
de forma gradual, pelos servicos prestados, preparando-se para o inicio efetivo da operacdo. A execucdo dessa etapa de repasse dos
servicos devera ser finalizada em no maximo 90 (noventa) dias corridos a partir do inicio da prestacéo dos servigos.

6.7.3. Quando restarem 6 (seis) meses antes da data do efetivo término do Ultimo ano de vigéncia do contrato de prestacdo dos servicos,
a CONTRATADA deve prestar para 0 CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que os servicos continuem sendo prestados sem
interrupgao ou efeito adverso, e que haja uma transferéncia ordenada dos servi¢cos para 0 CONTRATANTE.

6.7.4. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga de fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera repassar para a LICITANTE
vencedora do novo certame ou para técnicos do préprio CONTRATANTE, por intermédio de eventos formais, os documentos necessarios
a continuidade da prestacao dos servigos, bem como esclarecer dividas a respeito da prestacdo de servigo do contrato atual.

6.7.5. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizard inexecugdo do contrato, sujeitando a CONTRATADA as penalidades
previstas na legislag&o vigente, no contrato e neste instrumento.

6.7.6. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informacdo ou dado solicitado pelo
CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transicdo das tarefas e servigos, constituird quebra de
contrato, sujeitando-a as obrigages em relacao a todos os danos causados ao CONTRATANTE por esta falha.

6.7.7. A CONTRATADA sera responsavel pela transicao inicial e final dos servigos, absorvendo as atividades de forma a documenta-las
minuciosamente para que os repasses de informacdes, conhecimentos e procedimentos, no final do contrato, aconteca de forma precisa
e responsavel.

Quantidade minima de servigcos para comparacéo e controle
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6.8. Cada Ordem de Servico contera o volume de servicos demandados, incluindo a sua localizagdo e o prazo, conforme modelo descrito
no ENCARTE 15 - MODELO DE ORDEM DE SERVICO.

6.9. O volume de servigos destinado a aplicacéo dos critérios de qualidade e metas de niveis minimos de servi¢co exigidos deve
corresponder a totalidade do volume efetivamente entregue, ndo sendo aplicavel a avaliagdo por amostragem.

6.10. Modelo de Execucéao dos Servicos por Ordem de Servico

6.10.1. Por se tratar de contratacdo com pagamento fixo mensal sob demanda, realizada por meio de Ordens de Servigo (OS), e ndo se
caracterizar como contratacdo com dedicacao exclusiva de méo de obra, pagamento por hora trabalhada ou por postos de trabalho, a
execuc¢do do contrato observara as seguintes diretrizes:

a) A CONTRATADA devera alocar, para cada Ordem de Servico, a quantidade minima de profissionais exigida para os perfis definidos,
observando a senioridade, a qualificagdo profissional minima requerida, bem como os limites minimos da base salarial e os encargos e
custos previstos na planilha de custos da proposta vencedora;

b) A fiscalizacédo do contrato sera responsavel por verificar o cumprimento dos objetivos estabelecidos nas Ordens de Servico, a efetiva
disponibilizacdo dos recursos minimos exigidos, a qualidade dos produtos e resultados entregues, bem como o atendimento aos prazos,
critérios de aceitagdo e niveis minimos de servico estabelecidos;

c) A CONTRATADA mantera a gestdo sobre a equipe alocada a execugao dos servigos, podendo ajustar a quantidade de profissionais
envolvidos, desde que respeitados os quantitativos minimos definidos em cada Ordem de Servigo.

Mecanismos formais de comunicacao

6.11. Sdo definidos como mecanismos formais de comunicagédo, entre a Contratante e o Contratado, os seguintes:
1) Ordem de Servico;

I1) Ata de Reuniéo;

1) Oficio;

1V) Sistema de abertura de chamados;

V) E-mails e Cartas.

Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

6.12. O Contratado deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes contidos em quaisquer documentos e midias,
incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a 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.

6.13. O Termo de Compromisso e Manutenc¢do de Sigilo, contendo declaracdo de manutencao de sigilo e respeito as normas de
seguranga vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal do Contratado, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos 0s
empregados do Contratado diretamente envolvidos na contratacdo, encontram-se no ENCARTE 10 - TERMO DE COMPROMISSO DE
SIGILO E SEGURANGA e ENCARTE 09 — TERMO DE CIENCIA.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. O contrato deveréa 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 inexecucao total ou parcial.

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

7.3. As comunicag8es entre o 6rgédo ou entidade e o Contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade,
admitindo-se o uso de mensagem eletrdnica para esse fim.

7.4. O 6rgédo ou entidade podera convocar o preposto da empresa para adogdo de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

Preposto
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7.5. O Contratado designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacdo dos servicos, indicando no instrumento os
poderes e deveres em relagdo a execucao do objeto Contratado.

7.6. O Contratado devera manter preposto da empresa no local da execugdo do objeto durante o periodo em que for solicitado pela
Contratante.

7.7. O Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manutencéo do preposto da empresa, hipétese em que
o Contratado designara outro para o exercicio da atividade.

7.8. O PREPOSTO (account manager) sera responsavel por acompanhar a execucdo do CONTRATO e atuar como interlocutor(a)
administrativo(a) principal junto ao CONTRATANTE incumbido(a) de receber, diligenciar, encaminhar e responder as questdes legais e
administrativas referentes a execugao contratual. Por tratar-se de servico de carater eminentemente técnico, é recomendavel que esse(a)
profissional possua formag&o em Nivel Superior (Graduagdo) na area de Tecnologia da Informagdo (ou &reas correlatas), em instituicao
regularmente habilitada, e experiéncia minima de 5 (cinco) anos em acompanhamento de CONTRATOS publicos de objetos compativeis
com os da presente contratag&o.

7.9. Os requisitos de experiéncia minima definidos sdo proporcionais a complexidade técnica das atividades e a criticidade das atividades
a serem desempenhadas para garantir a confiabilidade dos resultados, de modo a comprovar que o colaborador possua vivéncia pratica
minima em situacgdes similares e esteja apto a lidar com questdes de alta relevancia técnica. Esse periodo também é compativel com a
necessidade de maturidade profissional para lidar com a interlocucdo em contratos publicos, incluindo normas especificas e a interagéo
com os gestores e fiscais.

7.10. O preposto devera ser notificado de toda e qualquer demanda do CONTRATANTE que necessite de atuacdo da CONTRATADA,
inclusive no que diz respeito ao relacionamento com os Responséaveis Técnicos.

7.11. O preposto atuara exclusivamente como interlocutor administrativo da CONTRATADA, sendo o responsavel por:

| — receber, encaminhar e responder as comunicag8es formais do CONTRATANTE relativas a execucgéo do contrato;

Il — acompanhar a execucdo contratual sob a 6tica da CONTRATADA, promovendo a articulagdo interna necessaria ao
cumprimento das obriga¢des assumidas;

Il — registrar ciéncia das Ordens de Servigco, notificacdes, solicitacdes e demais comunica¢des formais emitidas pelo
CONTRATANTE;

IV — providenciar, no ambito da CONTRATADA, as medidas necesséarias ao saneamento de inconformidades apontadas pela
fiscalizacéo.

7.12. O preposto ndo exerce fungBes de gestdo, fiscalizagdo, controle ou decisdo em nome da Administracdo, sendo vedada qualquer
atuacgdo que implique substituigdo, interferéncia ou sobreposicéo as atribuicdes do Gestor do Contrato ou dos Fiscais, que permanecem
sob responsabilidade exclusiva do CONTRATANTE, conforme disposto no art. 33 da Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022.

7.13. O preposto ndo podera acumular fungdes técnicas, operacionais ou de fiscalizagdo, nem integrar simultaneamente outros perfis
alocados a execucdo direta dos servigos contratados.

7.14. A indicacéo do preposto devera ocorrer previamente ao inicio da execucgdo contratual e podera ser recusada pelo CONTRATANTE,
de forma motivada, caso ndo atenda as condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia.

7.15. A substituicdo do preposto deverd ser comunicada formalmente ao CONTRATANTE, assegurada a continuidade da interlocugdo
administrativa durante toda a vigéncia do contrato.

Reuniao Inicial

7.16. Apés a assinatura do Contrato e a nomeagédo do Gestor e Fiscais do Contrato, sera realizada a Reunido Inicial de alinhamento com
o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢gfes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis
davidas acerca da execugado dos servigos.

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

7.18. A pauta desta reunido observara, pelo menos:

7.18.1. Presenca

do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;

7.18.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;

7.18.3. esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestao do contrato;
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7.18.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionario 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;

7.18.5. Apresentacdo das declaragfes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado possui a garantia solicitada neste
termo de referéncia.

7.18.6. Alinhar entendimentos e expectativas quanto aos modelos de execuc¢éo e de gestdao do CONTRATO;

7.18.7. Realizar apresentacao institucional da empresa e de seus fluxos de trabalho para execucdo
dos servigos contratados, se aplicavel.

7.18.8. Havendo necessidade outros assuntos de comum interesse podera ser tratados na reunido inicial, além dos anteriormente
previstos. Todas as atas de reunifes e as comunicac¢des entre 0 CONTRATANTE e a(s) CONTRATADA(s), assim como todas as demais
intercorréncias contratuais, positivas ou negativas, serdo arquivadas em processo proprio para fins de manutencéo do histérico de gestao
do(s) CONTRATO(s).

7.19. Das Reunides Técnicas Periddicas.

7.19.1. O CONTRATANTE e a(s) CONTRATADA(s) se reunirdo periodicamente, no maximo a cada semestre, para avaliagdo técnica do
andamento da execug¢do contratual, apresentacdo de pontos de melhoria e transferéncia de conhecimentos. Reunides de monitoramento
dos servigos ou outras reunides extraordinarias poderédo ser convocadas pelo CONTRATANTE sendo obrigagéo da(s) CONTRATADA(S)
atender as convocacoes.

7.20. Do Encaminhamento das Demandas.

7.20.1. A ORDEM DE SERVICO (OS) é o instrumento normativo padrao para formalizacdo das demandas & CONTRATADA. A critério do
CONTRATANTE, esse instrumento podera ser substituido por registros eletrdnicos em sistema informatizado habil — inclusive no que diz
respeito ao registro de requisi¢cdes de servigo.

7.20.2. Encaminhadas as demandas a CONTRATADA, mediante ORDENS DE SERVICO, a ciéncia

do PREPOSTO deve ser registrada em até, no maximo, 1h (uma) Gtil apds recebimento do documento, na forma habil pactuada entre as
partes (inclusive por intermédio de sistema informatizado). Decorrido esse prazo e ndo firmada a ciéncia espontanea, 0o CONTRATANTE
considerara a ORDEM DE SERVICO como recebida pela CONTRATADA.

7.20.3. As ORDENS DE SERVICOS conterdao, ho minimo, as seguintes informacdes:

7.20.3.1. Numeracgao de identificacéo (ID);

7.20.3.2. Titulo e descri¢ao da solicitacéo;

7.20.3.3. Identificacéo do Gestor do CONTRATO;

7.20.3.4. Identificacé@o do responséavel pela demanda na &rea requisitante (Fiscal Requisitante);

7.20.3.5. EspecificagBes quanto ao tipo e ao volume da demanda (incluindo descricdo de macro atividades a serem executadas, quando
aplicavel);

7.20.3.6. Especificagdo quanto a prazos de execugéo;
7.20.3.7. Expectativa de remuneracéo, quando for o caso; e
7.20.3.8. Outras informag8es necessarias, quando for o caso.

7.20.4. Os prazos especificos, quando néo fixados no modelo de execugao ou nos requisitos especificos do ITEM, serdo consignados na
respectiva ORDEM DE SERVICO. Como padrdo e quando ndo especificado em contrario, todos os prazos serdo considerados horas
corridas e/ou dias Uteis — conforme a necessidade de detalhamento.

7.20.5. As ORDENS DE SERVICO serao numeradas sequencialmente a partir da primeira ordem emitida acompanhada com o ano
correspondente ao de sua abertura. Ao inicio de um novo ano, a numeracao da OS poderd ser reiniciada. As Ordens de Servigos poderdo
ser abertas e gerenciadas

por meio de sistema informatizado.

7.20.6. A abertura de ORDENS DE SERVICO observara a capacidade de gestdo do CONTRATANTE para gerenciar projetos e
acompanhar demandas. Assim, como poderdo ser replanejadas a qualquer momento a critério do CONTRATANTE, considerando suas
necessidades e prioridades, o que sera registrado no Histérico de Ocorréncias.

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 23 de 42
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025



7.20.7. A critério do CONTRATANTE, as ferramentas utilizadas nos processos e os modelos e padrées dos produtos e artefatos poderdo
ser atualizados em razdo de evolugdo tecnolégica ou metodoldgica, devendo a CONTRATADA se adequar em até 30 (trinta) dias
corridos. O CONTRATANTE poder4, a qualquer tempo, visando a promover melhorias e/ou corre¢gdes no processo, alterar o protocolo de
gestdo de ordens de servicos, desde que respeitadas as premissas

definidas em EDITAL e mediante prévia comunicagdo a CONTRATADA.

7.20.8. Em nenhuma hip6tese a CONTRATADA podera se recusar a prestar 0os servicos contratados, negando o recebimento ou o
atendimento a ORDENS DE SERVICO, exceto nas situacdes previstas em LEI. A CONTRATADA devera comunicar formalmente ao
CONTRATANTE quaisquer fatores que possam afetar a execuc¢@o dos servi¢cos impactando os prazos, os custos ou a qualidade a ser
entregue, quer esses fatores sejam provocados por ela ou pelo CONTRATANTE, antecipadamente a ocorréncia dos efeitos. A falta dessa
comunicacao podera, a critério do CONTRATANTE, implicar a ndo aceitagdo das justificativas.

7.20.9. A critério do FNDE as ordens de servicos poderdo ser canceladas a qualquer momento desde que justificado.
7.20.10. O FNDE devera comunicar a CONTRATADA, em até 30 dias de antecedéncia, sobre o cancelamento da OS.
7.21. Dos Relatérios de Servigo.

7.21.1. A CONTRATADA devera disponibilizar RELATORIOS DE SERVICO com o objetivo de demonstrar as atividades realizadas, os
indicadores de nivel de servico e as intercorréncias técnicas relacionadas a execugdo dos servi¢cos. O formato e a periodicidade seréo
ajustados entre as partes por ocasido da REUNIAO INICIAL.

7.21.2. Objetivando a atestar a veracidade e a fidedignidade das informacdes e dados apresentados pela CONTRATADA, o
CONTRATANTE podera, a seu critério, exigir a comprovagdo das informacdes prestadas pela CONTRATADA, quer através do
fornecimento de dados brutos ou através de auditoria nas ferramentas utilizadas para geracdo e tratamento desses dados. A recusa, a
morosidade ou a comprovada ma-fé da CONTRATADA em prover tais informagBes é passivel de sancdo através da aplicacdo das
penalidades administrativas e contratuais cabiveis.

Rotinas de Fiscalizacdo

7.22. A execucdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos, nos
termos do art. 33 da IN SGD n° 94, de 2022, observando-se, em especial, as rotinas a seguir.

Fiscalizacdo Técnica

7.23. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execugdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢8es estabelecidas no
contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracao.

7.24. O fiscal técnico do contrato anotard no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execugao do
contrato, com a descri¢céo do que for necessario para a regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados.

7.25. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificagfes para a correcdo da execucgdo do
contrato, determinando prazo para a correGao.

7.26. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo hébil, a situacdo que demandar decisdo ou adogdo de
medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessérias e saneadoras, se for o caso.

7.27. 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.

7.28. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com
vistas a tempestiva renovagao ou a prorrogagdo contratual.

7.29. A fiscalizag&o técnica dos contratos deve avaliar constantemente através do Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), conforme
previsto no ENCARTE 03 - INDICADORES NSME SERVICE DESK para afericdo da qualidade da prestacéo dos servigos, devendo
haver o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos.

7.30. Durante a execucéo do objeto, fase do recebimento provisério, o fiscal técnico designado devera monitorar constantemente o nivel
de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneracao, devendo intervir para requerer a contratada a corregao das faltas, falhas e
irregularidades constatadas.

7.31. O fiscal técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a avaliagdo da execucdo do objeto ou, se for o caso, a
avaliacéo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servigos realizada.

7.32. O preposto deverd acrescentar assinatura ao documento, tomando ciéncia da avaliagao realizada.
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7.33. A contratada podera apresentar justificativa para a prestagdo do servico com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita
pelo fiscal técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios
ao controle do prestador.

7.34. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestacédo do servico em relacdo a qualidade exigida, bem como
guando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as
sanc¢fes a contratada de acordo com as regras previstas no ato convocatério.

7.35. E vedada a atribuicdo & contratada da avaliacio de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos por ela realizada.

7.36. O fiscal técnico podera realizar a avaliacédo diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar
ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestacao dos servigos.

7.37. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade na
execucao do servico, deverd comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequagdo contratual a produtividade
efetivamente realizada, respeitando-se os limites de altera¢@o dos valores contratuais previstos na Lei n. 14.133/2021. (INO5 /17 - art. 62)

7.38. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execugdo dos servigos devera ser verificada juntamente com o
documento da Contratada que contenha a relacédo detalhada destes, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na
proposta, informando as respectivas quantidades e especificacdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso. (art. 47, §2°,
IN05/2017)

7.39. A fiscalizacéo da execucéo dos servigos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

7.39.1.Verificar assiduidade dos trabalhadores;
7.39.2. Verificar boas pratica de seguranca dos prestadores de servigos;
7.39.3. Verificar conformidade nos pagamentos aos colaboradores.

7.40. A fiscalizagdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do Contratado, inclusive perante terceiros, por
qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeigGes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de
qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade do Contratante ou de seus agentes, gestores e fiscais, de
conformidade.

7.41. As disposicdes previstas neste Termo de Referéncia ndo excluem o disposto no Anexo VIII da Instru¢do Normativa SEGES/MP n°
05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratacao, por for¢a da Instrugdo Normativa Seges/ME n° 98, de 26 de dezembro de 2022.

7.42. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico do CONTRATO devera apurar o resultado
das avaliagbes da execucéo do objeto e, se for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacéo dos servicos realizados em
consonancia com os indicadores previstos no ato convocatério, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a
contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do CONTRATO.

Fiscalizagcdo Administrativa

7.43. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribui¢cBes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94, de 2022, verificara a
manutencdo das condi¢cdes de habilitacdo da contratada, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a
formalizacao de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatérios pertinentes, caso necessario.

7.44. Caso ocorra descumprimento das obrigagdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuard tempestivamente na solu¢éo do
problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia.

Gestor do Contrato
7.45. Cabe ao gestor do contrato, além de exercer as atribuigdes previstas no art. 33, |, da IN SGD n° 94, de 2022:

7.45.1. coordenar a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais da
execucdo no historico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das alteragGes e das
prorrogagOes contratuais, elaborando relatério com vistas a verificagdo da necessidade de adequagbes do contrato para fins de
atendimento da finalidade da administracéo.

7.45.2. acompanhar os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execuc¢do do contrato e as
medidas adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.

7.45.3. acompanhar a manutencdo das condi¢cdes de habilitacdo da contratada, para fins de empenho de despesa e pagamento, e
anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais.

7.45.4. emitir documento comprobatério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de
obrigagbes assumidas pelo Contratado, com mengédo ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos indicadores
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objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de
obrigac¢odes.

7.45.5. tomar providéncias para a formalizagdo de processo administrativo de responsabilizagdo para fins de aplicacdo de sangdes, 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.

7.45.6. elaborar relatério final com informacdes sobre a consecucdo dos objetivos que tenham justificado a contratacdo e eventuais
condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administracdo.

7.45.7. enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, com
a indicacao expressa de que o valor da Nota Fiscal emitida pela contratada confere com o valor dimensionado pela fiscalizacéo e gestédo
no recebimento definitivo do servigo.

7.45.8. receber e dar encaminhamento imediato:

7.45.8.1. as denuncias de discriminacao, violéncia e assédio no ambiente de trabalho, conforme o art. 29, inciso I, do Decreto n.° 12.174
12024;

7.45.8.2. a notificagdo formal de que a empresa contratada esta descumprindo suas obrigacdes trabalhistas, enviada pelo trabalhador,
sindicato, Ministério do Trabalho, Ministério Publico, Defensoria Publica ou por qualquer outro meio idéneo.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8.1. A avaliacao da execucdo do objeto utilizara o Instrumento de Medi¢édo de Resultados (IMR), conforme o disposto neste item por meio
de Niveis Minimos de Servicos (NMS) para afericdo da qualidade da prestacéo dos servigos.

Dos Niveis Minimos de Servico

8.2. Os NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (ou NIVEIS DE SERVICO) definem critérios objetivos e mensuraveis cuja finalidade é aferir e
avaliar os resultados dos servigos contratados e o desempenho da CONTRATADA., conforme apresentado mais adiante. Neles
encontram-se definidos: a maneira pela qual estes fatores serdo avaliados; o nivel minimo aceitavel; e os descontos a serem aplicados na
fatura mensal, quando o servigo prestado nédo alcangar o nivel esperado.

8.3. Os NIVEIS DE SERVICOS devem ser considerados e entendidos pelas CONTRATADA como um compromisso e comprometimento
de qualidade que esta assumindo para a prestacdo dos servigos. Portanto, no decorrer da execugado contratual a CONTRATADA devera
monitorar continuamente seus indicadores, zelando pela qualidade dos servigos e pela efetiva entrega de resultados.

8.4. Na medicdo dos valores para faturamento sera apurado o afastamento dos indicadores de medicao de resultado em relagdo as
metas estabelecidas. Nos casos em que o afastamento apontar o desempenho abaixo da meta exigida, sera calculado o valor do ajuste
(desconto/glosa) a ser aplicado sobre o faturamento — de acordo com os critérios fixados para cada INDICADOR. Nao ha previsdo de
pagamentos adicionais para superacao de metas.

8.5. Eventualmente poderao existir impedimentos técnicos para o atendimento dos prazos previamente estabelecidos para uma demanda
ou indicador. Nesses casos, a CONTRATADA devera notificar formalmente o CONTRATANTE - ficando a critério exclusivo deste ultimo
avaliar os impedimentos, assim como acatar ou rejeitar as justificativas apresentadas.

8.6. Para afericéo dos resultados foram definidos os seguintes indicadores de NiVEIS MINIMOS DE SERVICO:

DESCRICAO DO INDICADOR FINALIDADE DO INDICADOR APLICAQAO
o . Mede o percentual de chamados (requisicbes e
Indice de chamados solucionados dentro do prazo . . P . (requisic
INS-01 (por nivel de severidade) incidentes) resolvidos dentro do prazo, de acordo com o Geral
P respectivo nivel de severidade (Mean Time to Resolve).
INS-02 indice de satisfacdo dos usuéarios com o servico de Mede o grau geral de satisfacdo dos usuéarios com o Geral
atendimento servico prestado
- . L Mede o percentual de chamados (requisicdes e
Indice de chamados solucionados na primeira L ) Lo ~ - S .
INS-03 . ~ L incidentes) resolvidos na primeira interagdo com o usuério Primeiro Nivel
interacdo com o usuario . .
(First Contact Resolution).
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Mede o percentual de chamados (requisicdes e
INS-04 indice de escalonamento de chamados incidentes) que precisaram ser transferidos para niveis Primeiro Nivel
superiores de suporte (Escalation Rate)

indice de vinculagéio da resolugéio de chamados & Mede a utilizagdo da base de conhecimento na resolucéo

INS-05 base de conhecimentos das requisicdes de servico

Primeiro Nivel

Mede a eficacia na resolucdo de requisi¢cdes e incidentes
INS-06 indice de reabertura de chamados com base na apuracdo da quantidade de chamados Geral
reabertos (Reopen Rate)

Monitorar a estabilidade da equipe alocada mediante

controle da rotatividade dos profissionais Geral

INS-07 indice de rotatividade de pessoal

Apura o tempo médio de espera para atendimento

a . Primeiro Nivel
telefénico

INS-08 Tempo médio na fila de espera

8.7. Os niveis minimos de servico citados acima encontram-se detalhados no ENCARTE 03 - INDICADORES NSME SERVICE DESK.

8.8. Sera indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso
se constate que o Contratado:

8.8.1. ndo produziu os resultados acordados,
8.8.2. deixou de executar, ou ndo executou com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

8.8.3. deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execuc¢do do servigo, ou os utilizou com qualidade ou quantidade
inferior & demandada.

8.9. A utilizacdo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestacdo dos servicos.

8.9.1. Os descontos/glosas apurados em funcdo da aplicacdo de ajustes por ndo cumprimento dos niveis minimos de servico (NMS)
serdo limitados a 60% do valor global da fatura, sem prejuizo da aplicagdo concomitante de eventuais san¢des administrativas.

8.10. A afericdo da execucdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

8.10.1. Sera REJEITADO, no todo ou em parte, o bem e/ou servico e/ou entregavel fornecido em desacordo com as especificagbes
constantes deste TERMO DE REFERENCIA e seus ENCARTES. Ainda, conforme o art. 119 da Lei 14.133/21, a CONTRATADA é
obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do CONTRATO em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorre¢Bes resultantes da execugdo ou de materiais empregados.

8.10.2. 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¢des resultantes da execug¢do ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo
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 Provisério.

8.10.3. A fiscalizac@o ndo efetuard 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).

8.10.4. S6 havera o RECEBIMENTO DEFINITIVO (HOMOLOGAGAO), apés a anélise da qualidade dos servicos, em face da aplicagéo
dos critérios de qualidade e da verificagao dos niveis minimos de servico, resguardando-se ao CONTRATANTE o direito de ndo receber o
objeto cuja qualidade seja comprovadamente baixa — situagcdo em que poderdo ser aplicadas & CONTRATADA as penalidades previstas
em lei, neste TERMO DE REFERENCIA e no CONTRATO. Quando for caso, a empresa sera convocada a refazer todos os servigos
rejeitados, sem custo adicional

Recebimento

8.11. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 5 (cinco) dias, pelos fiscais técnico e administrativo, mediante termos
detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo.

8.12. O prazo para recebimento provisério serd contado do recebimento de comunicacdo de cobranca oriunda do Contratado com a
comprovacao da prestacao dos servigos a que se referem a parcela a ser paga.
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8.13. 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.

8.14. O fiscal administrativo do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove
o cumprimento das exigéncias de carater administrativo.

8.15. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de vista técnico e administrativo.
8.16. Ao final de cada periodo/evento de faturamento:

8.16.1. o fiscal técnico do contrato devera apurar o resultado das avaliagbes da execucao do objeto e, se for o caso, a analise do
desempenho e qualidade da prestacéo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos no ato convocatorio, que
podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do
contrato;

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

8.18. 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¢des resultantes da execug¢do ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagcdo néo
atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas
no recebimento provisoario.

8.19. A fiscalizagcdo ndo efetuard 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.

8.20. O recebimento provisorio também ficara sujeito, quando cabivel, & conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais
e Instrugdes exigiveis.[AB]

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

8.22. Quando a fiscalizagéo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a andlise e a conclusdo
acerca das ocorréncias na execucdo do contrato, em relagédo a fiscalizacdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar
necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

8.23. Os servigos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias, contados do recebimento provisério, por servidor ou
comissdo designada pela autoridade competente, apos a verificagdo da qualidade e quantidade do servico e consequente aceitagdo
mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

8.23.1. Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial, quando houver, no
cumprimento de obriga¢gfes assumidas pelo Contratado, com menc¢do ao seu desempenho na execuc¢do contratual, baseado em
indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de
cumprimento de obrigac¢des, conforme regulamento.

8.23.2. Realizar a analise dos relatorios e de toda a documentagcdo apresentada pela fiscalizacdo e, caso haja irregularidades que
impecam a liquidacéo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando ao Contratado, por escrito, as
respectivas correcoes;

8.23.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e documentagées
apresentadas; e

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

8.23.5. Enviar a documentagédo pertinente ao setor de contratos para a formalizagéo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no
valor dimensionado pela fiscalizag&o e gestéo.

8.24. No caso de controvérsia sobre a execucéo do objeto, quanto & dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do
art. 143 da Lei n°® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emisséo de Nota Fiscal quanto a parcela incontroversa da execugéo
do objeto, para efeito de liquidag&o e pagamento.

8.25. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugdo, pelo Contratado, de inconsisténcias verificadas na execugéo
do objeto ou no instrumento de cobranga.

8.26. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga do servico nem a
responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugdo do contrato.

Procedimentos de Teste e Inspecdo
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8.27. Serdo adotados como procedimentos de teste e inspecdo, para fins de elaboragdo dos Termos de Recebimento Provisorio e
Definitivo:

8.27.1. O CONTRATANTE reserva-se ao direito de promover avaliagdes, inspecdes e diligéncias visando esclarecer quaisquer situagdes
relacionadas a prestacéo dos servicos contratados, sendo obrigacdo da CONTRATADA acolhé-las; e

8.27.2. Quando ndo listados nesse Termo de Referéncia e/ou em seus Encartes, os procedimentos de testes e inspecdes estardo
descritos nas metodologias técnicas associadas a cada item/grupo /lote do objeto.

Liquidacao

8.28. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de dez dias Uteis para fins de liquidagdo, na forma
desta secéo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, §3° da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

8.29. O prazo de que trata o item anterior serd reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorroga¢édo, nos casos de
contratagdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 75 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.30. Para fins de liquidacdo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os elementos
necessarios e essenciais do documento, tais como:

1) o prazo de validade;

I1) a data da emisséao;

Ill) os dados do contrato e do 6rgéo contratante;

1V) o periodo respectivo de execugéo do contrato;

V) o valor a pagar; e

VI) eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

8.31. Havendo erro na apresentacao da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, esta ficara sobrestada
até que o Contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovacgao da regularizagdo da situagdo, sem
6nus ao Contratante.

8.32. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacao da regularidade fiscal, constatada por meio de
consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a
documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133/2021.

8.33. A Administracéo deverd realizar consulta ao SICAF para:
8.33.1. verificar a manutencéo das condicdes de habilitagédo exigidas;

8.33.2. Identificar possivel razdo que impeca a participagdo em licitacdo/contratagdo no ambito do 6rgdo ou entidade, tais como a
proibicdo de contratar com a Administragdo ou com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas.

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

8.35. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o Contratante dever4 comunicar aos 6rgdos
responsaveis pela fiscalizagcdo da regularidade fiscal quanto & 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.

8.36. Persistindo a irregularidade, o Contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo
administrativo correspondente, assegurada ao Contratado a ampla defesa.

8.37. Havendo a efetiva execuc¢do do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato,
caso o Contratado ndo regularize sua situacao junto ao SICAF.

Prazo de pagamento

8.38. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da finalizagdo da liquidagdo da despesa, conforme
seg¢do anterior, nos termos da Instrugdo Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.39. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao Contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final do
prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacéo, mediante aplicacéo do indice de Custo de Tecnologia da Informagéo (ICTI) de
correcao monetaria.
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Forma de pagamento

8.40. O pagamento serd realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo
Contratado.

8.41. Seré considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
8.42. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislacéo aplicavel.

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

8.43. O Contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n° 123, de 2006, ndo sofrera a
retencao tributaria quanto aos impostos e contribuices abrangidos por aquele regime. No entanto, 0 pagamento ficard condicionado a
apresentacdo de comprovacéo, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

Antecipacdo de pagamento

8.44. A presente contratacdo ndo permite a antecipacdo de pagamento.

Reajuste

8.45. Os precos inicialmente contratados séo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano da data do orcamento estimado, em 08/05/2026.

8.46. Apods o interregno de um ano, e independentemente de pedido do Contratado, os precos iniciais serdo reajustados, mediante a
aplicacéo, pelo Contratante, do Indice de Custos de Tecnologia da Informacédo - ICTI, mantido pela Fundago Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada - IPEA, exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e concluidas ap6s a ocorréncia da anualidade.

8.47. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o0 interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do Ultimo
reajuste.

8.48. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do(s) indice (s) de reajustamento, o Contratante pagara ao Contratado a importancia calculada
pela Ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente t&o logo seja(m) divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

8.49. Nas aferi¢des finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

8.50. 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(&do) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela legislagdo entdo em vigor.

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

8.52. O reajuste sera realizado por apostilamento.
Cessdo de Crédito
8.53. As cessdes de crédito dependerao de prévia aprovagéo do Contratante.

8.53.1. A eficacia da cessdo de crédito, em relagdo a Administracdo, estd condicionada a celebracdo de termo aditivo ao contrato
administrativo.

8.53.2. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagdo contratual de cumprimento de todas as condi¢cdes de habilitagdo por parte do
Contratado (cedente), a celebracdo do aditamento de cessdo de crédito e a realizagdo 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 legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou crediticios, direta
ou indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

8.53.3. O crédito a ser pago a cessiondria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (Contratado) pela execucédo do objeto
contratual, restando absolutamente inc6lumes todas as defesas e exce¢Bes ao pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao
direito comum apliciveis no regime juridico de direito publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de
pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacao do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de multas,
glosas e prejuizos causados a Administracao.

8.53.4. A cesséo de crédito ndo afetara a execugdo do objeto contratado, que continuaré sob a integral responsabilidade do Contratado.

8.54. O disposto nesta se¢do ndo afeta as operagdes de crédito de que trata a Instrugdo Normativa SEGES/MGI n° 82, de 21 de fevereiro
de 2025, as quais ficam por esta regidas.
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9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA
NO PAGAMENTO

9.1. Nos casos de inadimplemento na execugdo do objeto, as ocorréncias serdo registradas pela contratante, conforme a tabela abaixo:

OCORRENCIAS DE INFRACAO CONTRATUAL METRICA GLOSAISANCAO
_De’lx.ar de prowdenuar trelnamNento parg seu~s Por ever_no/mfragao e/ou por dia Glosa de 0,50% proporcional
IIC-01 [ funcionarios, caso previsto na relagdo de obrigacdes da de inadimplemento no arcela inadimolida
CONTRATADA. cumprimento da obrigacéo. P P
Emitir Nota Fiscal sem autorizac@o de faturamento pelo Por eventofinfracio elou por dia
Gestor do CONTRATO E/OU atrasar a apresentagéo de ofintrag P Glosa de 0,50% proporcional &
lIC-02 . e de inadimplemento no S
Nota Fiscal sem justificativa, em desacordo com o fluxo . o parcela inadimplida
. R cumprimento da obrigacéo.
de fiscalizacéo pactuado.
Deixar de cumprir 0s requisitos legais, sociais e
ambientais relacionados ao objeto contratado, conforme
preV|§to nos requisitos da.cont~rata9ao E/OU del?(gr de | Por ever_ltollrjfragao e/ou por dia Glosa de 1,00% proporcional
IIC-03 [ cumprir qualquer outra obriga¢@o contratual explicita ou de inadimplemento no arcela inadimolida
derivada E/OU deixar de atender a qualquer outro cumprimento da obrigacéo. P P
requisito especifico dos servigos contratados (explicitos
ou derivados).
Deixar de manter a documentagéo de habilitagao
atualizada E/OU recursar-se a apresentar documentos | Por evento/infragdo e/ou por dia . N
. N S S Glosa de 1,00% proporcional &
lIC-04 complementares relacionados a sua habilitagéo, de inadimplemento no ST
= & ~ . : o parcela inadimplida
documentacao fiscal, documentacgéo trabalhista e/ou cumprimento da obrigacgéo.
documentacao previdenciaria, quando solicitado.
Executar, durante a vigéncia contratual, servico ’ . .
. . Por evento/infracdo e/ou por dia . N
incompleto ou paliativo como por permanente E/OU L Glosa de 1,00% proporcional &
lIC-05 . . - . de inadimplemento no ST
deixar de realizar a complementagédo de servico em . S parcela inadimplida
~ . . ~ cumprimento da obrigacéo.
razdo de incompletude E/OU situag&o correlata.
Permitir que seus funcionérios realizem atividades sem a
identificacdo obrigatéria ou sem a utilizacéo de EPI -
Equipamento de Protecédo Individual (quando o uso de ) ~ .
- . L. e ~_ | Por evento/infrag&o e/ou por dia . N
tais equipamentos for necessario) E/OU permitir situacdo S Glosa de 1,00% proporcional &
IIC-06 . - . de inadimplemento no S
gue crie possibilidade de causar ou cause danos fisicos, : o parcela inadimplida
~ A . . cumprimento da obrigacéo.
lesdo corporal ou consequéncias letais E/OU néo instalar
EPC (Equipamento de Protecédo Coletiva), quando
necessario.
Utilizar as dependéncias ou os recursos do
CONTRATANTE para fins estranhos a execugédo do Por evento/infracdo e/ou por dia Glosa de 1.00% proporcional &
lIC-07 objeto do CONTRATO E/OU executar o objeto em de inadimplemento no o p_ P .
: ~ . . S parcela inadimplida
desacordo com as instrugdes e normas internas do cumprimento da obrigagéo.
CONTRATANTE.
Deixar de cumprir determinacao ou instrucédo formal do | Por evento/infragdo e/ou por dia . N
) . " : L I 1,50% I
IIC-08 [ CONTRATANTE, inclusive as emitidas pela equipe de de inadimplemento no Glosa d:rceéoinz;zir;pcl)iz:;ona a
fiscalizacdo do CONTRATO. cumprimento da obrigacgéo. P P
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Deixar de cumprir horarios relacionados a prestacéo dos
servigos E/OU deixar de cumprir critérios de
. bl £ . . - P infrac . . )
disponibi |dade. /OU deixar de cgmprlr reqws[tc.)s de or eveptollp racdo e/ou por dia Glosa de 1,50% proporcional a
IIC-09 |cobertura ou quaisquer outros requisitos obrigatérios dos de inadimplemento no ST
. . . o parcela inadimplida
servigos contratados, conforme estabelecido em cumprimento da obrigacgéo.
CONTRATO ou determinado, por escrito, pelo
CONTRATANTE.
Recursar-se a entregar ao CONTRATANTE qualquer
documentacgdo amparada pelo objeto do CONTRATO ou Por eventofinfracio efou por dia
prevista nas obrigagfes da CONTRATADA, ou entrega- . § P Glosa de 1,50% proporcional a
lIC-10 . de inadimplemento no ST
la de forma incompleta ou com atraso E/OU fornecer . o parcela inadimplida
. ~ cumprimento da obrigacgéo.
propositalmente, durante a execug¢do contratual,
informac&o incorreta, incompleta ou falsa.
Recusar-se a executar servico amparado pelo objeto do Por eventofinfracio elou por dia
CONTRATO E/OU recusar-se a corrigir erros ou falhas ofintrag P Glosa de 1,50% proporcional &
lIc-11 ~ . . : de inadimplemento no S
na execuc¢ao dos servigos contratados, incluindo o : o parcela inadimplida
. o, cumprimento da obrigacgéo.
cumprimento da garantia técnica.
Utilizar ou manter na execugéo direta dos servicos,
durante a vigéncia contratual, funcionario que ndo Por evento/infragdo e/ou por dia . .
L . L . L Glosa de 1,50% proporcional &
IIC-12 [atenda aos requisitos minimos exigidos para o respectivo de inadimplemento no arcela inadimolida
perfil profissional E/OU deixar de efetuar sua substituicdo cumprimento da obrigacgéo. P P
apos notificagdo pelo CONTRATANTE.
Utilizar ou manter na execugéo direta dos servicos,
durante a vigéncia contratual, funcionario que imprima ) ~ .
. . - . Por evento/infracdo e/ou por dia . N
conduta inconveniente, incompativel com suas . Glosa de 1,50% proporcional &
lIC-13 S . . de inadimplemento no ST
atribuicdes, em desacordo as normas legais e/ou . S parcela inadimplida
. . ; cumprimento da obrigagéo.
descordo as normas internas estabelecidas pelo
CONTRATANTE.
Agir com dolo ou mé-fé durante a execugéo contratual
perante os compromissos assumidos contratualmente E | Por evento/infracdo e/ou por dia . N
. f s P S Glosa de 2,50% proporcional &
IIC-14 | /OU praticar atos de ma-fé ciente das consequéncias de inadimplemento no ST
i . . S parcela inadimplida
que possam vir a ocorrer E/OU praticar de modo a cumprimento da obrigacéo.
beneficiar-se indevidamente dos resultados.
Deixar de efetuar o pagamento de salarios, vale
trans!ogrte, vale refelgag, seguros, encargos f_lscals e Por eveptollr\fragao e/ou por dia Glosa de 2,50% proporcional
lIC-15 sociais, bem como deixar de arcar com quaisquer de inadimplemento no ST
. . . . o parcela inadimplida
despesas diretas e /ou indiretas de sua responsabilidade cumprimento da obrigacgéo.
relacionadas a execugcdo do CONTRATO.
Descumprir reiteradamente critérios de qualidade e/ou
niveis minimos de servico exigidos, salvo motivo de forga ) ~ .
. . ) S Por evento/infracdo e/ou por dia . N
maior ou caso fortuito devidamente justificado, L Glosa de 2,50% proporcional &
lIC-16 - - . de inadimplemento no ST
resultando na indisponibilidade dos servigos contratados . o parcela inadimplida
. - cumprimento da obrigacéo.
e/ou no comprometimento dos beneficios e
funcionalidades da contratacéo.
Destruir ou danificar equipamentos ou documentos de Por eventofinfracio efou or dia
propriedade do CONTRATANTE E/OU expor o ambiente L § P Glosa de 2,50% proporcional a
lc-17 . . de inadimplemento no ST
tecnolégico do CONTRATANTE a riscos de Seguranga . o parcela inadimplida
. cumprimento da obrigacéo.
da Informagao, por culpa ou dolo de seus agentes.
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_ _ _ - Por eventofinfragéo efou por dia | 5i0sa de 2,50% proporcional &
Manipular, por quaisquer meios ou estratégias, de inadimplemento no L
- S ) - i ) parcela inadimplida
C-18 indicadores de niveis de servigo e/ou relatérios de cumprimento da obrigacao.
servico e/ou bases de dados das ferramentas gerenciais
de modo a alterar e/ou interferir indevidamente nos
resultados dos servigos prestados e/ou nas avaliacdes
de qualidade e/ou nos indicadores de niveis de servigo.
Rec_usar, suspender ou |nterromper a presta@ag dos Por ever_1to/|r1fragao e/ou por dia Glosa de 2,50% proporcional
lIC-19 servicos contratados, salvo motivo de forga maior ou de inadimplemento no ST
. : o . S parcela inadimplida
caso fortuito devidamente justificado. cumprimento da obrigacéo.
Recusar, suspender, interromper ou retardar a
resentaca i rfis profissionai Por evento/infraca rdi . N
ap _e_se tacdo da equ Ee e/ou de perfis pro ss_o ais ore e_ o/ _ acao e/ou por dia Glosa de 2,50% proporcional
lIC-20 exigidos para execuc¢do contratual e/ou autorizar a de inadimplemento no arcela inadimolida
atuacgao de perfis na execugdo contratual sem prévia cumprimento da obrigacgéo. P plaa.
aprovacdo do CONTRATANTE.
N&o disponibilizar o(s) profissional(is) no prazo maximo . ~ . Glosa de 1% do valor total do
- . Por evento/infragdo e/ou por dia ) L .
lC-21 definido na Ordem de Servico, salvo quando de inadimplemento no perfil profissional associado ao
comprovadamente justificado pela CONTRATADA e cum riment(F)) da obrigacio servico objeto da OS por dia
autorizados pelo CONTRATANTE P gagao. corrido de atraso, limitado a 30%
Adverténcia. Em caso de
) ~ . reincidéncia ou configurado
~ . L ~ Por evento/infracdo e/ou por dia o
N&o cumprir qualquer outra obriga¢éo contratual ndo L prejuizo aos resultados
lIC-22 . de inadimplemento no : ~
citada nesta tabela. . o pretendidos com a contratacéo,
cumprimento da obrigacéo. .
aplica-se multa de 1% do valor
total do CONTRATO.

9.2. Nos termos do art. 19, inciso Il da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, sera efetuada a retencéo ou glosa no pagamento,
proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das san¢8es cabiveis, nos casos em que p contratado:

9.2.1. nao atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitagcdo, ndo produzir os resultados ou deixar de executar as
atividades contratadas; ou

9.2.2. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solucdo de TIC, ou utiliza-los com qualidade ou
quantidade inferior & demandada.

9.3. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n°® 14.133, de 2021, o Contratado que:
a) der causa a inexecucdo parcial do contrato;

b) der causa a inexecucdo parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo ou ao funcionamento dos servigos publicos ou ao
interesse coletivo;

c) der causa a inexecucao total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execucado ou da entrega do objeto da contratagdo sem motivo justificado;
e) apresentar documentacao falsa ou prestar declaracdo falsa durante a execugao do contrato;

f) praticar ato fraudulento na execugéo do contrato;

g) comportar-se de modo inidébneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

h) praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

9.4. Seréo aplicadas ao Contratado que incorrer nas infragdes acima descritas as seguintes sangdes:

9.4.1. Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecugdo parcial do contrato, sempre que ndo se justificar a imposicao de
penalidade mais grave;

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021
Aprovado pela Secretaria de Governo Digital

Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025

33 de 42



9.4.2. Impedimento de licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “b”, “c” e “d” do subitem acima, sempre que
nao se justificar a imposi¢éo de penalidade mais grave;

9.4.3. Declaragdo de inidoneidade para licitar e contratar, quando praticadas as condutas descritas nas alineas “e”, “f, “g” e “h” do
subitem acima, bem como nas alineas “b”, “c” e “d”, que justifiqguem a imposicdo de penalidade mais grave.

9.4.4. Multa:

9.4.4.1. Moratéria, para as infragbes descritas no item “d”, de 0,5% (meio por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da
parcela inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias.

9.4.4.2. Moratoéria de 0,07% (sete centésimos por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor total do contrato, até o maximo de
2% (dois por cento), pela inobservancia do prazo fixado para apresentacao, suplementagéo ou reposicdo da garantia;

9.4.4.2.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para apresentacdo, suplementacdo ou reposicdo da garantia autoriza a
Administragdo a promover a extingdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde o
inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133, de 2021.

9.4.4.3. Compensatoria, para as infracdes descritas acima alineas “e” a “h” de 10% (dez por cento) a 30% (trinta por cento) do valor da
contratacéo.

9.4.4.4. Compensatoria, para a inexecucao total do contrato prevista acima na alinea “c”, de 10% (dez por cento) a 30% (trinta por cento)
do valor da contratacéo.

9.4.4.5. Compensatéria, para a infragdo descrita acima na alinea “b”, de 10% (dez por cento) a 30% (trinta por cento) do valor da
contratacao.

9.4.4.6. Compensatoéria, em substituicdo a multa moratéria para a infracdo descrita acima na alinea “d”, de 5% (cinco por cento) a 20%
(vinte por cento) do valor da contratagao.

9.4.4.7. Compensatéria, para a infracdo descrita acima na alinea “a”, de 10% (dez por cento) a 20% (vinte por cento) do valor da
contratacao.

9.5. A aplicacéo das sancdes previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hipotese alguma, a obrigacdo de reparacgéo integral do
dano causado ao Contratante.

9.6. Todas as sang0fes previstas neste Termo de Referéncia poder&o ser aplicadas cumulativamente com a multa.

9.7. Antes da aplicacdo da multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua
intimacao.

9.8. Se a multa aplicada e as indenizagdes cabiveis forem superiores ao valor do pagamento eventualmente devido pelo Contratante ao
Contratado, além da perda desse valor, a diferenga sera descontada da garantia prestada ou sera cobrada judicialmente.

9.9. A multa podera ser recolhida administrativamente no prazo maximo de 30 (trinta) dias, a contar da data do recebimento da
comunicacao enviada pela autoridade competente.

9.10. A aplicagdo das sancdes realizar-se-4 em processo administrativo que assegure o contraditério e a ampla defesa ao Contratado,
observando-se o procedimento previsto no caput e paragrafos do art. 158 da Lei n°® 14.133, de 2021, para as penalidades de impedimento
de licitar e contratar e de declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar.

9.10.1. Para a garantia da ampla defesa e contraditério, as notificacdes serdo enviadas eletronicamente para os enderegos de e-malil
informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.

9.10.2. Os enderec¢os de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no SICAF serdo considerados de uso continuo da
empresa, ndo cabendo alegacéo de desconhecimento das comunicagfes a eles comprovadamente enviadas.

9.11. Na aplicacdo das sanc¢des serdo considerados:

9.11.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

9.11.2. as peculiaridades do caso concreto;

9.11.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;

9.11.4. os danos que dela provierem para o Contratante; e

9.11.5. a implantag&o ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orienta¢des dos érgdos de controle.
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9.12. Os atos previstos como infragbes administrativas na Lei n°® 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitagbes e contratos da
Administragdo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n° 12.846, de 2013, serdo apurados e julgados conj
untamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente definidos na referida Lei.

9.13. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito para facilitar, encobrir
ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Termo de Referéncia ou para provocar confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos
os efeitos das san¢Ges aplicadas a pessoa juridica serdo estendidos aos seus administradores e sdcios com poderes de administracéo, a
pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo ramo com relacéo de coligagdo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado,
observados, em todos os casos, o contraditdrio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

9.14. O Contratante deverd, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicagdo da sancéo, informar e manter
atualizados os dados relativos as sancdes por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e
Suspensas (CEIS) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP), instituidos no ambito do Poder Executivo Federal.

9.14.1. As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF.

9.15. As sanc¢des de impedimento de licitar e contratar e declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar séo passiveis de reabilitagdo
na forma do art. 163 da Lei n°® 14.133, de 2021.

9.16. Os débitos do Contratado para com a Administracdo Contratante, resultantes de multa administrativa e/ou indenizagdes, ndo
inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos pelo referido 6rgdo decorrentes deste
mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que o Contratado possua com o mesmo 6rgdo ora Contratante, na forma da
Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de abril de 2022.

10. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO

Forma de sele¢ao e critério de julgamento da proposta

10.1. O fornecedor seré selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma
ELETRONICA, com adog&o do critério de julgamento pelo MENOR PRECO observando, como critério de julgamento, o valor por GRUPO.

Regime de Execucao

10.2. O regime de execucéo do contrato serd por EXECUCAO INDIRETA, nos termos do § 1° do art. 3° do DECRETO N° 9.507, de 21 de
setembro de 2018, do tipo empreitada por PRECO UNITARIO, quando se contrata servigo por preco certo de unidades determinadas (no
inciso | do art. 46 da Lei n® 14.133/21). Isso porque o pagamento esta relacionado a medigdo dos servicos executados e ao resultado
efetivamente alcancado. Embora o modelo preveja valor mensal fixo, a remuneracdo depende do atendimento dos Niveis Minimos de
Servigo (NMS) e da apuracdo do desempenho por meio do Instrumento de Medi¢&o de Resultados (IMR).

10.2.1.Considerando a natureza dos servigos pretendidos, aplica-se o paragrafo Unico do art. 25 da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94,
de 23 de dezembro de 2022, bem como as disposi¢des pertinentes da Lei n® 14.133/2021.

10.2.2. Sera adotado para o envio de lances o modo de disputa aberto, nos termos do art. 56 da Lei n® 14.133/2021, no qual as licitantes
apresentam lances publicos e sucessivos, com prorrogacdes, na forma do Edital.

10.3. Entendida como uma técnica de gestdo administrativa, a execucgdo indireta (ou terceirizagdo) possibilita em que atividades nao
essenciais (auxiliares, instrumentais ou acessorias) sejam transferidas para um prestador especializado ao passo que possibilita a
ADMINISTRACAO CONTRATANTE implementar medidas de eficiéncia administrativa e foco em suas atividades finalisticas.

Exigéncias de habilitacado

10.4. Para fins de habilitacdo, devera o interessado comprovar 0s seguintes requisitos:

Habilitacdo juridica

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

10.6. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU ou sociedade identificada como empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELLI: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a
cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;
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10.7. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizagcdo de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial da Uniédo e
arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a qual sera
considerada como sua sede, conforme Instru¢cédo Normativa DREI/ME n.° 77, de 18 de marg¢o de 2020.

10.8. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de
documento comprobatério de seus administradores;

10.9. 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 averbacédo no Registro onde tem sede a matriz;

10.10. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagdo respectiva.
Habilitacdo fiscal, social e trabalhista
10.11. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

10.12. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos
da Portaria Conjunta n°® 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda
Nacional.

10.13. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servi¢o (FGTS);

10.14. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacéo de certiddo negativa ou
positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacédo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de
1° de maio de 1943;

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

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

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

10.18. 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.

Qualificagao Econdmico-Financeira

10.19. certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do interessado, caso se trate de pessoa fisica,
desde que admitida a sua participacéo na licitagcéo/contratagdo, ou de sociedade simples;

10.20. certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor;

10.21. balanco patrimonial, demonstracéo de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis dos dois Ultimos exercicios sociais
, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, comprovando, indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral
(SG) superiores a 1 (um), obtidos por meio da aplicagdo das seguintes formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG =

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

Ativo Total

SG =

Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
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Ativo Circulante

Passivo Circulante

10.22. Caso a empresa 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 habilitagdo, patriménio liquido minimo de 10% do valor total estimado da
contratacao.

10.23. 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;

10.24. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmisséo
da Escritura¢@o Contébil Digital - ECD ao Sped.

10.25. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste termo de referéncia devera ser atestado mediante declaragdo assinada por
profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

10.26. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo/contratacdo deverdao atender a todas as exigéncias da habilitacdo e
poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura.

Qualificagao Técnica

10.27. Declaracdo de que o fornecedor tomou conhecimento de todas as informacdes e das condi¢Bes locais para o cumprimento das
obrigagbes objeto da contratacéo.

10.27.1. Essa declaracdo podera ser substituida por declaragdo formal assinada pelo responsavel técnico do interessado acerca do
conhecimento pleno das condi¢Bes e peculiaridades da contratacao.

Qualificacao técnico-operacional

10.28. Comprovagéo de aptiddo para execucdo de servigo similar, de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superior a
do objeto desta contratacdo, ou do item pertinente, por meio da apresentacdo de certidées ou atestados emitidos por pessoas juridicas de
direito publico ou privado, ou pelo conselho profissional competente, quando for o caso.

10.28.1. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contrato(s) executado(s) com as
seguintes caracteristicas minimas:

10.28.1.1. Comprovacéo de que o licitante tenha prestado ou esteja prestando, de forma satisfatoria, pelo periodo minimo de 12 (doze)
meses, servigos de suporte técnico a usuarios de Tecnologia da Informagéo (Help Desk/Service Desk), abrangendo atendimento remoto e
presencial, para, no minimo, 50% (cinquenta por cento) do quantitativo de usuéarios e de recursos tecnoldgicos descritos no ENCARTE 01
— Ambiente e Recursos Tecnolégicos. A exigéncia foi limitada a 50% dos quantitativos estimados da contratagdo, em observancia ao art.
67, 82°, da Lei n® 14.133/2021.

10.28.2. Serdo admitidos, para fins de comprovagdo de quantitativo minimo de servigo, a apresentacdo e o somatorio de diferentes
atestados de servigcos executados de forma concomitante e que, juntos, comprovem a totalidade das exigéncias minimas estabelecidas
neste Termo de Referéncia.

10.28.3. O fornecedor disponibilizara todas as informacdes necessarias a comprovacao da legitimidade dos atestados, apresentando,
quando solicitado pela Administracdo, copia do contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual do Contratante e local em que
foram prestados os servigos, entre outros documentos.

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

10.29. Seréo aceitos atestados ou outros documentos habeis emitidos por entidades estrangeiras quando acompanhados de tradugédo
para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade emissora.

10.30. A apresentacgéo, pelo fornecedor, de certiddes ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de consoércio do qual tenha
feito parte sera admitida, desde que atendidos os requisitos do art. 67, 88 10 e 11, da Lei n® 14.133/2021 e regulamentos sobre o tema.

10.31. Os atestados de capacidade técnica poderdo ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor.
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Disposicdes gerais sobre habilitacao

10.32. Quando permitida a participacdo na licitagcdo/contratacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as exigéncias de
habilitagdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em traducéo livre.

10.33. Na hipétese de o fornecedor ser empresa estrangeira que ndo funcione no Pais, para assinatura do contrato ou da ata de registro
de precgos ou do aceite do instrumento equivalente, os documentos exigidos para a habilitacdo seréo traduzidos por tradutor juramentado
no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n® 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou
consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

10.34. N&o serdo aceitos documentos de habilitagdo com indica¢do de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles legalmente permitidos.

10.35. Se o fornecedor for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, e se o fornecedor for a filial, todos os
documentos deverdo estar em nome da filial, exceto para atestados de capacidade técnica, e no caso daqueles documentos que, pela
prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

10.36. Serédo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferencas de numeros de documentos pertinentes ao CND e ao
CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizagdo do recolhimento dessas contribui¢des.

Documentacdo complementar para cooperativas

10.37. A admissao ou ndo da participacdo de consorcios e cooperativas em licitagdes publicas constitui competéncia discricionaria da
Administracdo, devendo ser exercida mediante justificativa técnica devidamente fundamentada.

10.38. No presente certame, ndo sera admitida a participacdo de pessoas juridicas reunidas em consorcio ou cooperativas, bem como de
pessoas fisicas e Microempreendedores Individuais (MEI), tampouco sera permitida a subcontratacéo do objeto contratual.

10.39. Tal vedacao fundamenta-se nos Estudos Técnicos Preliminares (ETP), nos quais a Equipe de Planejamento da Contratagdo (EPC)
identificou a existéncia de multiplos fornecedores no mercado aptos a atender integralmente o objeto da contratagéo, o qual € composto
por servigos comuns, homogéneos e de complexidade compativel com a atuacéo individual das empresas. Dessa forma, a restricdo ndo
compromete a competitividade do certame, havendo competidores em nimero suficiente, tanto em termos quantitativos quanto de
capacidade técnica.

10.40. Adicionalmente, a vedacao a participacéo de pessoas fisicas e MEI decorre da capacidade operacional exigida para a execugéo do
objeto, incompativel com a atuagdo individual de pessoas fisicas, bem como dos valores estimados da contratagdo, que superam 0s
limites de faturamento estabelecidos para o MEI, nos termos da Lei Complementar n°® 123/2006, especialmente o art. 18-A, §1°, e o art.
39, inciso .

10.41. Diante dessas condigfes, resta justificada a vedacdo a participacdo de consorcios, cooperativas, pessoas fisicas e MEI, em
consonancia com os principios da competitividade, eficiéncia, razoabilidade e sele¢cao da proposta mais vantajosa para a Administragao.

11. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

11.1. O custo estimado total da contratagdo, para 24 meses de execugdo, que é o maximo aceitavel, é de R$ 3.837.081,36 (trés milhdes
oitocentos e trinta e sete mil, oitenta e um reais e trinta e seis centavos), conforme custos unitarios apostos na tabela abaixo:

Descricao

Prestagédo de servicos comuns de atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo (TIC), no formato de
Central de Servicos (Service Desk), com padrdes de desempenho e qualidade objetivamente definidos no Termo de Referéncia,
em conformidade com o modelo estabelecido pela Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, a serem executados no
ambito do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacéo - FNDE.

Unico

Item  CatSer Descricao Valor Mensal Subtotal 24m
1 26980 Equipe de atendimento a usuarios internos R$ 100.179,76 R$ 2.404.314,24
2 26980 Equipe de atendimento a usuarios externos R$ 59.698,63 R$ 1.432.767,12

Valores totais: R$ 159.878,39 R$ 3.837.081,36
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11.2. A estimativa do custo total da contratacdo, foi elaborada com base nas definicGes da Portaria SGD/ME N° 1.070/2023, atualizada
pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025, que esta alinhada com a Instrugdo Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, e nas
disposicdes aplicaveis as solu¢des de Tecnologia da Informacéo e Comunicagéo contidas na Instru¢cdo normativa n° 94, de 2022.

Portaria SGD/ME N° 1.070/2023

[.]

10.8.7. O quantitativo, os perfis e a pesquisa salarial dos profissionais destinam-se a realizagdo da estimativa de precos e a
definicdo do valor de referéncia da contratagcdo e serdo utilizados, exclusivamente, na fase de planejamento da contratacdo e para
apoio ao processo de avaliacdo de vantajosidade no momento da eventual prorrogacdo contratual.

[.]
11. DA REALIZACAO DA PESQUISA DE PRECO

11.1. A planilha salarial de referéncia publicada periodicamente pela SGD visa estabelecer uma fonte confiavel e robusta para
precificagdo do insumo de maior relevancia na prestagdo dos servicos de operagdo de infraestrutura e atendimento aos usuarios
de TIC, qual seja, os balizadores de custos de utilizagcdo dos perfis profissionais.

11.2. Desse modo, a elaboracdo da pesquisa salarial publicada pela SGD cumpre todos os requisitos constantes da Instru¢cdo
Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, com o intuito de desonerar os 6rgdos e entidades da administragcdo publica da realizagdo de
procedimento adicional para composi¢ado do preco de referéncia relacionado a alocagao de perfis profissionais.

11.3. Assim, o modelo de contratagdo por valor fixo mensal que se tornou de observagéo obrigatéria pela Portaria SGD/ME N° 1.070
/2023, considera que a formacéo de preco da contratacdo dever ser feita por meio da Planilha Simplificada para Estimativa do Valor
Mensal do Servigo contida no ANEXO A da referida Portaria. Neste caso, com base nas estimativas de quantitativo de profissionais feitas
neste Estudo Técnico, e considerando os valores de salario médio pesquisado pela SGD/ME, se obteve os seguintes valores para a

contratacao:

Perfil

Descricao

Salario Referéncia

Fator-K Referéncia

Custo Unitario

TECSUP-02 Tecnlco ~de suporte ao usuéario de tecnologia da RS 2.326.82 2.46 R$ 5.723.98
informacao Pleno

TECSUP-03 Tecnlco Nde :%u.porte ao usuario de tecnologia da R$ 3.216.87 2,28 RS 7.334.46
informacgao Sénior

TECMAN-02 .Tecmc,o. em manutencdo de equipamentos de RS 2.505,12 2.42 R$ 6.062,39
informatica Pleno

TECMAN-03 [T€Cnico_em Manutencdo de equipamentos def g 5575 79 2,27 R$ 7.431,32
informatica Sénior

GERSUP Gerente~de suporte técnico de Tecnologia da R$ 10.365.31 1,08 R$ 20.523,31
Informagéo

a) Item 01 - Equipe de Atendimento a Usuarios Internos:

Estimativa de custos - Equipe Item 01 (Usuarios Internos)

Quant. Perfil Descricao do Perfil Valor Unit. Mensal Subtotal 24m
Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da
3 TECSUP-02 |. - R$ 5.723,98 R$ 412.126,56
informacéo Pleno
3 TECSUP-03 Tecnlco ~de §u_porte ao usuario de tecnologia da RS 7.334.46 R$ 528.081,12
informacéo Sénior
3 TECMAN-02 .Tecnlclo. em manutencdo de equipamentos de R$ 6.062,38 R$ 436.492,08
informatica Pleno
3 TECMAN-03 |/cnico em Manutencdo de equipamentos def o7 439 55 R$ 535.055,04
informatica Sénior
1 GERSUP Gerente ) de suporte técnico de Tecnologia da R$ 20.523,31 R$ 492.559,44
Informacédo
Custo global do Item R$ 2.404.314,24
b) Iltem 02 - Equipe de Atendimento a Usuarios Externos:
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Estimativa de custos - Equipe Item 02 (Usuarios Externos)

Quant. Perfil Descricao do Perfil Valor Unit. Mensal Subtotal 24m

Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da

3 TECSUP-02 |. ~ R$ 5.723,98 R$ 412.126,56
informacéo Pleno

3 TECSUP-03 Tecnlco (je suAp(_)rte ao usuério de tecnologia da RS 7.334.46 R$ 528.081,12
informacéo Sénior

1 GERSUP Gerente (~1e suporte técnico de Tecnologia da R$ 20.523.31 R$ 492.559 44
Informagédo

Custo global do Item

R$ 1.432.767,12

11.4. Embora a contratacdo ndo esteja vinculada ao regime de dedica¢do exclusiva de mao-de-obra, 0s tipos e quantitativos estimados
de perfis profissionais listados representam a linha de base minima de composicdo da equipe que deverd ser alocada pela
CONTRATADA na execucao dos servicos, sendo estes considerados essenciais para a manutencdo e continuidade dos servicos de
atendimentos aos usuarios de TIC nos moldes preconizados pela Portaria SGD/ME N° 1.070/2023.

11.5. Considerando a composicédo dos itens, de acordo com o respectivo publico-alvo do servico, o FNDE podera demandar os itens
conforme sua efetiva necessidade e estratégica. Podendo, a seu exclusivo critério, cancelar e/ou alterar as Ordens de Servigo - sendo a
CONTRATADA devidamente comunicada com prazo minimo de 45 (quarenta e cinco) dias de antecedéncia no caso do cancelamento de
Itens nas Ordens de Servico.

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orgcamento Geral da

Uniao.

12.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotagéo:

1) Gestao/unidade: 15253/153173;

I1) Fonte de recursos: 1000000000;

IIl) Programa de trabalho: 12.122.0032.2000.0053;

IV) Elemento de despesa: 339040; e

V) Plano interno: VFF62NO0105N - Tl — Infraestrutura

12.3. A dotacéo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada ap6s aprovacdo da Lei Orgcamentéria respectiva e
liberacdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

13. DISPOSICOES FINAIS

13.1. As informag0des contidas neste Termo de Referéncia ndo sao classificadas como sigilosas.

Cronograma Fisico Financeiro

Grupo

Unico

Natureza Exercicio Valor Planejado
339040-07 2026* R$ 639.513,56
339040-07 2027** R$ 1.279.027,12

Valor Global Anual Previsto:

R$ 1.918.540,68
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Nota:* referente a 4 meses e ** 8 meses

Integrante Integrante Integrante
Requisitante Técnico Administrativo
Karen de Sousa Costa Estéfano Silva de Almeida Sabrine da Silva Araujo
Matricula SIAPE: ***3620 Matricula SIAPE: ***1583 Matricula SIAPE: ***8530

Aprovo,

Autoridade Maxima da Area de TIC

Delson Pereira da Silva

Matricula SIAPE: ***5068

Brasilia, 12 de junho de 2026.

14. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o hordrio oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
2020.

Despacho: Declaro que houve especificacdo detalhada e suficiente do objeto, com elementos técnicos necessarios e com nivel de precisdo adequado ao
cumprimento das necessidades negocias do FNDE

KAREN DE SOUSA COSTA

Integrante Requisitante

1Y
&; Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 17:31:28.
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Despacho: Declaro que houve especificacdo detalhada e suficiente do objeto, com elementos técnicos necessarios e com nivel de precisdo adequado ao
cumprimento das necessidades negocias do FNDE

ESTEFANO SILVA DE ALMEIDA

Integrante Técnico

1Y
tf Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 16:55:18.

Despacho: Declaro que houve especificacdo detalhada e suficiente do objeto, com elementos técnicos necessarios e com nivel de precisdo adequado ao
cumprimento das necessidades negocias do FNDE

SABRINE DA SILVA ARAUJO

Integrante Administrativa

1Y
tf Assinou eletronicamente em 16/06/2026 as 16:57:17.

Despacho: Declaro que houve especificacdo detalhada e suficiente do objeto, com elementos técnicos necessarios e com nivel de precisdo adequado ao
cumprimento das necessidades negocias do FNDE

FRANCISCO ADRIANO DE MELO PAIVA

Integrante Administrativo - Substituto

Despacho: Declaro que o Termo de Referéncia foi elaborado em harmonia com a Instru¢do Normativa SGD/ME n° 94/2022 e esta de acordo com as
necessidades técnicas, operacionais e estratégicas do érgdo.

DELSON PEREIRA DA SILVA
Autoridade de TI

1Y
tf Assinou eletronicamente em 17/06/2026 as 12:32:05.
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UASG 153173 Termo de Referéncia 3/2026

Lista de Anexos

Atencdo: Apenas arquivos nos formatos ".pdf", ".txt", ".jpg", ".jpeg", ".gif" e ".png" enumerados abaixo sdo anexados
diretamente a este documento.
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KB)
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ENCARTE 00 - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

IDENTIFICACAO DA LICITACAO

Pregdo:

Orgdo/UASG:

Objeto: Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos comuns de atendimento a usuérios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), no
formato de Central de Servigos (Service Desk), com padrées de desempenho e qualidade objetivamente definidos no Termo de Referéncia, em conformidade com o
modelo estabelecido pela Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, a serem executados no ambito do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacdo -
FNDE.

Métrica ou —
Especificagdo Catser Unidade de Quant. ~ Valor Unitério  Valor Total
Medida (meses) (R$) (R$)
1 | Equipe de atendimento a usuérios internos 26980 | Servigo Mensal 24 (meses)
Unico
2 | Equipe de atendimento a usuarios externos 26980 | Servigo Mensal 24 (meses)

Valor Global da Proposta (R$)

IDENTIFICAGAO DA EMPRESA LICITANTE:

Razao Social:

CNPJ:

Endereco Completo

CEP: Fone/Fax:

DADOS BANCARIOS:

Banco:

Agéncia: Conta Corrente:

IDENTIFICAGAO DO RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DA ARP/CONTRATO:

Nome Completo (sem abreviaturas):

CPF: IDENTIDADE / ORGAO EXPEDITOR:

Cargo / Funcdo:

Enderego Completo:

Cidade / UF: CEP:

Demais condigdes:

Péagina |
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a) Para a perfeita execugdo dos servigos que deverdo ser prestados de forma continuada e executados segundo 0s
critérios de qualidade e disponibilidade — definicdes previstas no Termo de Referéncia e Encartes — o
dimensionamento das equipes técnicas necessarias a correta execugao do objeto é de inteira responsabilidade da
Contratada, desde que atendidas as exigéncias minimas estimadas de profissionais, conforme estrutura da contratagao
com as categorias de servigos técnicos, de modo a garantir o atendimento aos requisitos de atendimento dos NMS
(Niveis Minimos de Servigos) e dos demais critérios definidos pelo Orgdo para a contratagdo.

& Fnde

b) Tertomado pleno conhecimento do Edital, do Termo de Referéncia e dos demais documentos integrantes da presente
licitagdo estando ciente das obrigages das partes e das condigdes de prestagdo dos servigos e que possui capacidade
técnico-operacional adequada e que 0s pregos ofertados sao exequiveis;

¢) Que teremos pessoal disponivel e equipamentos e/ou materiais disponiveis e em perfeitas condigdes para executar
0s servigos, objeto desta licitagdo, de acordo com as especificagOes discriminadas no Edital e seus anexos;

d) Que todas as despesas diretas e indiretas envolvidas no provimento dos servigos estdo incluidas nos valores desta
proposta de pregos;

e) Que a proposta foi elaborada de maneira independente pelo licitante e que seu contetido ndo foi, no todo ou em
parte, direta ou indiretamente, informado, discutido ou recebido de qualquer outro participante potencial ou de fato;

f)  Que a empresa avaliou 0 objeto desta licitagdo e assegura ter pleno conhecimento das condigdes gerais e locais onde
serdo realizados 0s servigos, bem como da legislagdo pertinente a contratagdo em pauta e demais condigoes previstas
na minuta contratual e que acataremos integralmente todas as normas administrativas em vigor no CONTRATANTE;

g) Que esta plenamente ciente do teor e da extensdo desta proposta e detém plenos poderes e informagdes para firma-
la;

h) A empresa declara, ainda, em observancia ao item 1.7 do Anexo da Instrugdo Normativa SGD n°® 94/2022, a ndo
ocorréncia do registro de oportunidade, de modo a garantir o principio constitucional da isonomia e a selegdo da
proposta mais vantajosa para a Administragdo Publica, conforme disposto na Lei n® 14.133, de 2021.

Local e data: , de de

Razdo Social e CNPJ da Empresa Proponente

Identificagdo e Assinatura do Representante Legal da Empresa Proponente
Prazo de validade da proposta: ............ [ ) dias, contados da data limite estipulada para a apresentagéo.

INSTRUGOES:

1. Os valores correspondentes a cada item devem ser informados em separado, considerando seus pregos unitarios e
totais (por item).

2. Paraafase de habilitagdo técnica, anexo a proposta, devem ser apresentados 0s documentos necessarios e suficientes
para a comprovagdo do atendimento aos critérios técnicos de habilitagdo, conforme definido no TERMO DE
REFERENCIA.

3. Conforme stimula TCU 254/2010 o Imposto de Renda Pessoa Juridica (IRPJ) e a Contribui¢do Social Sobre o Lucro
Liquido (CSLL) ndo devem constar da composicdo de pregos da proposta.

4. A proposta é necessério juntar copia dos principais documentos da empresa (alteragdo contratual ou procuragdo) e
do responsavel (documento de identidade, CPF ou CNH).

Pégina |
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5. 0 disposto no TERMO DE REFERENCIA, a proposta deve ter validade de, no minimo, 60 (sessenta) dias.

6. Anexo a Proposta, a empresa deve apresentar o quadro resumo de composicdo de custos por item e as Memorias
de Calculos de Custos e Formacgao de Pregos individualmente para item, considerando os custos do respectivo perfil
profissional correlacionado.

7. Anexar a essa proposta toda a documentagdo prevista nas orientagoes.
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AMBIENTE TECNOLOGICO

0 presente encarte tem por finalidade descrever o ambiente tecnoldgico do FNDE no qual serdo prestados os servigos de atendimento e suporte técnico aos usuarios de TIC
(Service Desk), fornecendo subsidios para 0 adequado dimensionamento da solugao, defini¢ao dos perfis profissionais e compreensao da complexidade operacional envolvida.

0 ambiente tecnolégico do FNDE é composto por infraestrutura heterogénea, com multiplos fabricantes e plataformas, abrangendo estagdes de trabalho, sistemas
operacionais, servigos de diretorio, correio eletrénico e dispositivos periféricos, atendendo a um universo significativo de usuarios internos.

Tal ambiente demanda suporte técnico continuo, abrangendo atividades de instalacdo, configuragado, diagnostico, resolucdo de incidentes e atendimento a requisi¢ces de
servico, com diferentes niveis de complexidade.

A seguir, apresenta-se o resumo dos principais ativos e servigos que compdem o ambiente tecnologico a ser suportado:

Categoria Descrigao Plataforma/Fabricante Quantidade Aproximada
Notebooks HP, DELL e POSITIVO ~ 200
Estagcoes de Trabalho
Desktops fisicos HP e LENOVO ~2.164
Sistemas Operacionais Estagdes de trabalho Microsoft Windows 11 ~2.164
Correio eletronico Caixas Postais Microsoft Exchange ~2.500
Usuarios Internos Contas de Usuarios Locais Microsoft Active Directory 1.914
Periféricos Scanner de mesa modelo: AD345GFWN AVISION 6
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CATALOGO DE SERVICOS — ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC

Na perspectiva da gestdo de servigos de TIC, o Catalogo de Servigos € o artefato central de governanca e operagdo
que descreve, de forma organizada e compreensivel, quais servigos de estdo disponiveis, para quem (quais perfis de
usuarios), como solicitar, quais sdo as condi¢des de entrega, o que esta incluido/excluido, e quais niveis de servigo
(metas e prazos) aplicaveis. Em termos préticos, ele funciona como a “vitrine oficial” dos servigos, permitindo que
usuarios e equipes de suporte tenham uma referéncia Unica e padronizada do que pode ser solicitado e como sera
atendido.

0 Catélogo de Servicos oferece a visao das seguintes informacgdes:

a) Lista de servigos ativos (e, quando aplicavel, itens padronizados de solicita¢do);

b) Descri¢do e propésito de cada servigo, em linguagem orientada ao usuario;

c) Elegibilidade: quem pode solicitar (usuario interno, externo, perfis, unidades, grupos, entes);
d) Canais de solicitagao: portal, e-mail, telefone, chatbot, balcao virtual etc;

e) Fluxo/etapas de atendimento: triagem, validagdo, execugdo, aprovagao (quando houver);

f) Niveis de servigo (SLA/NMS): tempos de reacao, solugdo, janela de atendimento, prioridades;
g) Critérios de priorizagdo (impacto x urgéncia) e regras especificas (ex.: usudrio estratégico);

h) Pré-requisitos e documentos necessarios (ex.: termo de responsabilidade, autorizagado formal);
i) Dependéncias e integracoes (ex.: identidade, diretorios, sistemas corporativos, provedores); e
j) Base de conhecimento associada (FAQ, instrugdes, artigos de autoatendimento).

ID Item de Servigo Conceito Aplicacao

Em ITIL, Requisi¢ao (ou Solicitagdo de Servigo) é um pedido do usuario para algo padrdo e
previamente definido no Catalogo, que nio decorre de falha do servigo. E uma demanda

01 Requisigdes “esperada” e planejada no funcionamento normal do service desk. O objetivo aqui e Geral
atender solicitagdes padronizadas de forma eficiente e previsivel, frequentemente com
automacao e fluxo bem definido.

Em ITIL, Incidente é uma interrupg¢do ndo planejada de um servigo (ou uma redugio na
qualidade de um servigo) que afeta a capacidade do usuério de utiliza-lo como esperado.
Também pode incluir a falha de um componente de configuracéo (Cl) que ainda ndo
impactou o servigo, mas pode impactar (dependendo da politica adotada). O objetivo desse
aqui é restaurar o servigo o mais rapidamente possivel (ou mitigar a degradacao),
minimizando o impacto sobre o negocio/servigo publico.

02 Incidentes Geral

0 Catalogo de Servigos sera suportado pela ferramenta de gerenciamento de servigos adotada pela CONTRATANTE,
com parametrizagdo dos modelos e tipos de requisi¢oes e incidentes, aplicagdo da matriz de priorizagdo e dos Niveis
Minimos de Servigos. Alteragdes nos servigos, na matriz e/ou nas metas poderdo ocorrer por necessidade justificada
e mediante formalizagdo via termo aditivo, quando configurarem alteragao qualitativa do objeto.
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CATALOGO DE SERVIGOS (VERSAO PRELIMINAR)

Servico relacionado Descricao da Requisicao de Servigo Cliente Grupo/Nivel

Apllcatlvos~ de Escritério e §0I|C|tar inventério de aplicativos disponibilizados e/ou Interno - Tl Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade

Colaboragdo instalados

Apllcatlvos: de Escritorio e SoI.|C|t2.1r cadastro, configuragao e disponibilizagdo de Interno - Tl Portal / Telefone Equipe 1 Requisigdo Todos Cfe. Prioridade

Colaboragao aplicativo homologado

Apllcatlvos~ de Escritorio e Report.ar erro, falha ou vulnerabilidade em instalagao de Interno - TI Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade

Colaboragdo aplicativo homologado

Apllcatlvos: de Escritorio e Solicitar instalagdo, atualizagdo ou remogao de aplicativos Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade

Colaborag&o homologados

Apllcatlvos~ de Escritorio e SE)I|C|tar instalacdo, atualizagdo ou remocao de aplicativos Interr’p - Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade

Colaboragdo ndo homologados Usuério

Apllcatlvos~ de Escritério e Solicitar informagdes ou esclarecer duvida Interr)q - Portal / Telefone Equipe 1 Requisicédo Todos Cfe. Prioridade

Colaboragdo Usuério

Apllcatlvos: de Escritorio e Reportar rpau funcionamento de aplicativos de escritorio e Interno - Usudrio Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade

Colaboragdo colaboragdo

Sistemas Corporativos Internos :g:;::;&isigmlssao ou alteragao de acesso a sistemas Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisigdo Todos Cfe. Prioridade

Sistemas Corporativos Internos | Reportar mau funcionamento de sistemas corporativos Interno - Gestor Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade

Sistemas Corporativos Internos ﬁ]?gf:gr cadastro e/ou alteragdo de sistema corporafivo Interno - Tl Portal / Telefone Equipe 1 Requisicdo Todos Cfe. Prioridade

Sistemas Corporativos Internos | Solicitar informagdes ou esclarecer dividas Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade

Sistemas Corporativos Externos SoI|C|tar.perm|ssao ou alteragao de acesso a sistemas Exter'n 0- Portal Equipe 2 Requisicdo Todos Cfe. Prioridade
corporativos Usuério

Sistemas Corporativos Externos | Reportar mau funcionamento de sistemas corporativos Externo - Gestor Portal Equipe 2 Incidente Todos Cfe. Prioridade

Sistemas Corporativos Externos ﬁ]?gf:gr cadastro e/ou alteragdo de sistema corporafivo Externo - Tl Portal Equipe 2 Requisi¢do Todos Cfe. Prioridade

Sistemas Corporativos Externos | Solicitar informagdes ou esclarecer dividas El)J(;irénr(i)o_ Portal Equipe 2 Requisicado Todos Cfe. Prioridade

?g\iufgt:fnﬁsom a0 Usudrio de Registrar esclarecimento de davidas de TIC Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢ao Todos Cfe. Prioridade

Servico de Apoio ao Usuario de Registrar esclarecimento de duvidas de TIC Exterp 0- Portal Equipe 2 Requisicado Todos Cfe. Prioridade

TIC - Externos Usuario

Seryu_;o de Apoio aos Conselhos Reportar mau funcionamento de Sistemas Exterp 0- Portal Equipe 2 Incidente Todos Cfe. Prioridade

Sociais Usuério

Servigo de Armazenamento de | Solicitar acesso/revogagdo de acesso a pastas em rede para Interno - Usuirio Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade

Dados armazenamento de dados e arquivos
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Servigo de Atendimento a Usuarios de TIC - Service Desk

Servigo relacionado

CATALOGO DE SERVIGOS (VERSAO PRELIMINAR)

Descricao da Requisicao de Servigo

Cliente

Grupo/Nivel

Servigo de Armazenamento de Sollc_ltar ambiente virtual para armazenamento de dados e Interno - Usudrio Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade
Dados arquivos
Servigo de Armazenamento de | Solicitar aumento da capacidade Fie ambiente virtual para Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade
Dados armazenamento de dados e arquivos
Servigo de Armazenamento de | Solicitar backup de arquivos do computador Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisigdo Todos Cfe. Prioridade
Dados (desktop/notebook)
Servigo de Armazenamento de | Solicitar exclusdo de grandes volumes de dados, arquivos e Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade
Dados pastas
gz:j\ggo de Armazenamento de Solicitar mapeamento de pasta em rede no computador Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢ao Todos Cfe. Prioridade
gird\ggo de Armazenamento de Solicitar recuperagdo de dados, arquivos e pastas excluidas | Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servico de Certificado Digital R.e portar mau funcionamento no servigo de certificado Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
digital ou token
Servigo de Certificado Digital Solicitar configuragdo de token/certificado digital Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Reportar mau funcionamento no servigo de computadores | Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Solicitar Desktop ou Monitor adicional Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisigao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Solicitar empréstimo de desktop para trabalho remoto Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servico de Computadores Preparar Notebook para Evento Externo ou Viagem Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicdo Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Preparar notebook para reunido Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Preparar Notebook para Uso Definitivo Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢do Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Solicitar reativagdo de computadores ou periféricos Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisicado Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Preparar para recolhimento desktop/notebook/monitor Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢ao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Computadores Preparar desktop individual para remanejamento Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisicado Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Conectividade Reportar mau funcionamento no servigo de conectividade Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
Servico de Conectividade si?:f:ljllilj\f:rsns)o 4 armazenamento virtual na Internet (Disco Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisigao Todos Cfe. Prioridade
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Servigo de Atendimento a Usuarios de TIC - Service Desk

CATALOGO DE SERVIGOS (VERSAO PRELIMINAR)

Servico relacionado Descricao da Requisicao de Servigo Cliente Grupo/Nivel
Servico de Conectividade Solicitar acesso remoto Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisigdo Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Conectividade gﬁllirc]ltt:rrnt;[(oquelo / desblogueio de conteido na rede interna Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de~ Copia de Seguranca e | Solicitar criagdo, restauragdo ou remogao de Copia de Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Restauragao Seguranga
Servigo de Correio Eletrénico Sg[zrciltt)izégglusao ou remogdo de usuarios de uma lista de Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico Elnzi)%r;?cromau funcionamento no servigo de correio Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
Servico de Correio Eletronico Reporte'lr.mau funcionamento no servigo de senha e conta Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
de usuério de rede
Servigo de Correio Eletronico gglgcg;t;nr daa|nclusao/alteragao/exclusao do compartilhamento Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢do Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico ig:gtz;aeu_nr;zri}to da capacidade de armazenamento da Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico Solicitar aumento da quantidade de destinatarios Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servico de Correio Eletronico Solicitar aumento do tamanho do anexo Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisigao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico Solicitar backup de conta de e-mail Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servico de Correio Eletronico Solicitar Bloqueio/desbloqueio de contetido de e-mail Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisigao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico Sol,mtar conqessao ou revogagdo de acesso a conta de e- Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
mail corporativa
Servigo de Correio Eletronico Solicitar configuragdo de nomes de e-mail (alias) Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢do Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico Solicitar configuragdo de regras para e-mails corporativos Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicado Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletronico Solicitar configuragdo de software de correio eletronico Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢ao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico Solicitar configuragdo do e-mail no computador Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicado Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Correio Eletrénico S.OI'C'tar (.:rla.gaq/(ixclusao de conta de e-mail corporativa ou Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
lista de distribui¢do
Servico de Correio Eletronico Solicitar recuperagao de e-mail Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisigao Todos Cfe. Prioridade
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CATALOGO DE SERVIGOS (VERSAO PRELIMINAR)

Servico relacionado Descricao da Requisicao de Servigo Cliente Grupo/Nivel

SerV|.g~o de Equipamentos para a Report’ar.mafj funcllf)namento no servigo de apoio Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade

Reunides e Eventos tecnoldgico a reunides e eventos

Serw.g~0 de Equipamentos para a Solicitar apoio tecnolégico a reunides e eventos Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade

Reunides e Eventos

SerV|.g~o de Equipamentos para a Solicitar importacdo de e-mails para o Outlook Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade

Reunides e Eventos

Serwgo de Gerenciamento de Sohmtar administragao qe usudrios na ferramenta de Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisigio Todos Cfe. Prioridade

Identidade Gerenciamento de Identidade

Serw.go de Gerenciamento de SoI|C|ta_r alteragao qe S‘“'Pha em carater emergencial - Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢ao Todos Cfe. Prioridade

Identidade Gerenciamento de identidade

Serwgo de Gerenciamento de Solicitar tlabllltagao, configuragdo ou remogdo de usuario Interno - Usuirio Portal / Telefone Equipe 1 Requisicio Todos Cfe. Prioridade

Identidade em estagdes de trabalho

Servigo de Impressao Solicitar instalagdo de impressora (fila de impressao) Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢do Todos Cfe. Prioridade

Serwgoﬁ de Mensagem Sollc@ar habilitagdo, gqnflguragao ou remogdo de Interno - Usuario Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade

Instantanea propriedades de usuario

Servigo de Microinformatica Reportar mau funC'OP amento nas configuragdes locais do Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
sistema de informagao

Servico de Microinformatica Solicitar atualizag@o do parque tecnologico Interno - Tl Portal / Telefone Equipe 1 Requisigao Todos Cfe. Prioridade

Servigo de Microinformatica Sohmtay criagao/atualizagdo de imagem de sistema Interno - Tl Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
operacional para computadores

Servico de Microinformatica Solicitar homologagéo de novos equipamentos Interno - Tl Portal / Telefone Equipe 1 Requisigao Todos Cfe. Prioridade

Servigo de Microinformatica Solicitar instalagao (!e.S|stema de informagéo no Interno - TI Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
computador do usuario

Servigo de Microinformatica Sohmtay instalagdo ou atualizagdo de softwares/sistema Interno - TI Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢do Todos Cfe. Prioridade
operacional em grande escala

Servigo de Microinformatica iglli?étz;:;anutengao preventiva em computadores e Interno - TI Portal / Telefone Equipe 1 Requisicado Todos Cfe. Prioridade

Servigo de Microinformatica rseor:gttgr orientagao ao usuario para realizagdo de acesso Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢ao Todos Cfe. Prioridade

Servigo de Microinformatica Solicitar sanitizagdo de computadores para descarte Interno - TI Portal / Telefone Equipe 1 Requisicado Todos Cfe. Prioridade

Servigo de Microinformatica Solicitar verificagao d © configuragges do Windows em Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
computador do usuario

Serv'lg_o de Senha e Conta de Reportgr_mau funcionamento no servigo de senha e conta Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade

Usuério de usuario de rede
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Servico de Atendimento a Usuarios de TIC - Service Desk

Servico relacionado

CATALOGO DE SERVIGOS (VERSAO PRELIMINAR)

Descricao da Requisicao de Servico

Cliente

Grupo/Nivel

Sz[}gﬁg de Senha e Conta de Solicitar bloqueio de conta de usuario Interno - TI Portal / Telefone Equipe 1 Requisigdo Todos Cfe. Prioridade
Si[}gfig de Senha e Conta de Eﬁllljcgtar configuragdo do primeiro log-on de usuario na rede Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Sel’V’IQ.O de Senha e Conta de thmtar criagao ou alteragdo de equipes no aplicativo Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Usuario Microsoft Teams

Si[:gfi?) de Senha e Conta de Solicitar desbloqueio de conta de usuéario Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisicao Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Telefonia Movel Reportar mau funcionamento de modem institucional Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
Servico de Telefonia Movel Reportar mau funcionamento nos acessos em smartphone | Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Incidente Todos Cfe. Prioridade
Servigo de Telefonia Movel Solicitar configuragdo de acessos em smartphone Interno - Usuério Portal / Telefone Equipe 1 Requisi¢do Todos Cfe. Prioridade
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ANEXO | Indicadores de Niveis Minimos de Servico |
Servico de Atendimento a Usuarios de TIC — Service Desk

NIVEIS MiNIMOS DE SERVIGO EXIGIDOS (SERVICE LEVEL AGREMENT - SLA)

Os indicadores abaixo foram estruturados com base no conjunto minimo previsto na Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023,
priorizando métricas de eficacia operacional, experiéncia do usudrio e qualidade da resolugado, evitando sobreposicdo
de métricas puramente operacionais.

ID DESCRIGAO DO INDICADOR FINALIDADE DO INDICADOR APLICAGAO
indice de chamados solucionados dentro do prazo M e.d °o percentua} de chamados (requisicdes e
INS-01 (por nivel de severidade) incidentes) resolvidos dentro do prazo, de acordo com o Geral
P respectivo nivel de severidade (Mean Time to Resolve).
indice de satisfagdo dos usuarios com o servico de  Mede o grau geral de satisfagdo dos usuarios com o
INS-02 : . Geral
atendimento servigo prestado
indice de chamados solucionados na primeira .Me.de ° percentugl de chamgdo§ (reqmsu{oes € Primeiro
INS-03 . ~ L incidentes) resolvidos na primeira interagdo com o .
interagdo com o usuario o . Nivel
usuario (First Contact Resolution).
Mede o percentual de chamados (requisi¢des e .
. O . . - Primeiro
INS-04  Indice de escalonamento de chamados incidentes) que precisaram ser transferidos para niveis Nivel
superiores de suporte (Escalation Rate)
INS-05 indice de vinculagdo da resolugio de chamados & Mede a utilizagdo da base de conhecimento na resolugdo Primeiro
base de conhecimentos das requisi¢des de servico Nivel
) Mede a eficacia na resolugdo de requisigdes e incidentes
INS-06 Indice de reabertura de chamados com base na apuragdo da quantidade de chamados Geral
reabertos (Reopen Rate)
INS-07 indice de rotatividade de pessoal Monitorar a estap|!|dade da equipe glocgda mediante Geral
controle da rotatividade dos profissionais
- ) Apura o tempo médio de espera para atendimento imei
INS-08 Tempo médio na fila de espera pura € P perap Primeiro
telefénico Nivel

No calculo dos indicadores a apuracdo dos resultados devera desconsiderar periodos de indisponibilidades
justificados, tais como:

a) Periodos de interrupgdo previamente acordados com o contratante;

b) Interrupcdo de servigos publicos essenciais a plena execucao dos servigos (exemplo: suprimento de energia
elétrica);

¢) Indisponibilidade de acesso ao ambiente e/ou aos sistemas da rede, motivada por razdes incontrolaveis ou de
forca maior (exemplo: desastres naturais, enchentes, terremotos ou calamidade publica);

d) Falhas da infraestrutura que ndo aquela sob a responsabilidade do contratado;

e) Falhas em servigos ou ativos de TIC que tenham sido causadas pela a¢do de servidores ou colaboradores do
contratante nao relacionados ao contratado; e

f) Outras eventualidades ocorridas durante a execugdo contratual mediante justificativa devidamente
fundamentada do contratado.

Nos quadros a seguir detalhamos individualmente todos os indicadores de niveis minimos de servigo estabelecidos.
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Servigo de Atendimento a Usuarios de TIC - Service Desk

INS-01: INDICE DE CHAMADOS SOLUCIONADOS DENTRO DO PRAZO

INS-01: indice de chamados solucionados dentro do prazo (por nivel de prioridade)

Finalidade

Mede o percentual de chamados (requisi¢des e incidentes) resolvidos dentro do prazo, de acordo com o respectivo nivel de prioridade, considerando a
classificagdo obtida a partir da aplicacdo da Matriz de Priorizagdo (Mean Time to Resolve).

Abrangéncia

Todos os registros de requisi¢des e incidentes (chamados) relacionados aos itens do(s) catalogo(s) de servigo aplicaveis ao objeto contratado, por nivel
de prioridade, tanto para usuarios internos quanto para usuarios externos.

Instrumento de medigao

Relatdrios extraidos da ferramenta de ITSM corporativa utilizada pelo FNDE para gestdo de chamados e niveis de servigo.

Forma de acompanhamento

Afericdo automatizada por relatorios sistémicos, podendo haver validagdo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de afericao

Mensal (por ciclo de faturamento), por nivel de prioridade (de acordo com a Matriz de Priorizagao)

Mecanismo de calculo (%)

INS-01 = (Total de chamados solucionados no prazo / Total de chamados registrados no periodo) x 100

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da execugdo contratual

Metas a cumprir

por nivel de prioridade

PRIORIDADE CRITICA (P1) PRIORIDADE ALTA (P2)

INS-01p1 > 99,0% INS-01p> > 95,0%

dos chamados solucionados dentro do prazo | dos chamados solucionados dentro do prazo

PRIORIDADE BAIXA (P4)

INS-01r4 = 90,0%

INS-01p;5 = 92,5%

dos chamados solucionados dentro do prazo | dos chamados solucionados dentro do prazo

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

INS-01p1 < 99% INS-01p2 < 95% 30% < INS-01p3 = 15% 15% < INS-01r2 = 0%

Glosa de 1% sobre o valor mensal
faturado a cada 1 p.p. abaixo da meta

Glosa de 0,75% sobre o valor mensal
faturado a cada 1 p.p. abaixo da meta

Glosa de 0,50% sobre o valor mensal
faturado a cada 1 p.p. abaixo da meta

Glosa de 0,25% sobre o valor mensal
faturado a cada 1 p.p. abaixo da meta

Sancdes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagdo cumulativa de sangdes administrativas
previstas no contrato.

Observacoes

Caso o resultado do INS-1 seja inferior a 70%, para quaisquer dos niveis de severidade, a contratada devera apresentar justificativas técnicas expressas e
detalhadas sobre essa(s) ocorréncia(s) — podendo ocorrer recusa integral do servigo para o ciclo de faturamento em que tal situagao ocorrer.

Referéncia

ltem 12.2.9 alinea “a” e 12.2.11.2 alineas “a”, “b” e “c” da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 2023. Os critérios de priorizagdo e os prazos de atendimento sdo
aqueles descritos no Anexo especifico que trata da “Matriz de priorizagdo de demandas e dos prazos de reagdo e solugao”.
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INS-02: iINDICE DE SATISFAGAO COM O SERVIGO DE ATENDIMENTO

INS-02: indice de satisfagdo com o servigo de atendimento

Finalidade

Mede o grau de satisfagdo geral dos usuarios com os servigos prestados (qualidade percebida)

Abrangéncia

Todos os registros de requisi¢des e incidentes (chamados) contidos no(s) catalogo(s) de servigos aplicaveis ao servigo contratado.

Meta a cumprir

INS-02 > 90% (minimo 90% de satisfagao)

Instrumento de medigao

Relatdrios extraidos da ferramenta de ITSM corporativa utilizada pelo FNDE para gestdo de chamados e niveis de servigo.

Forma de acompanhamento

Afericdo automatizada por relatorios sistémicos, podendo haver validagéo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de aferi¢cao

Mensal (por ciclo de faturamento)

Mecanismo de calculo (%)

INS-03 = [(Média das notas obtidas) / (Nota maxima da avaliagdo)] x 100

Inicio da vigéncia

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

A partir do inicio da execug&o contratual

INS-01 > 90% de satisfagao 75% < INS-01 = 50% de satisfacao INS-01 < 50% de satisfagao
. Glosa de 1% sobre o valor mensal Glosa de 2,5% sobre o valor Glosa de 5,0% sobre o valor
Sem ajuste (dentro da meta)
faturado mensal faturado mensal faturado

Sangdes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagdo cumulativa de sangdes administrativas
previstas no contrato.

Observagoes

Caso o resultado do INS-2 seja menor que 50%, a contratada devera apresentar, em conjunto com seus relatérios técnicos, justificativas técnicas expressas
e detalhadas para essa ocorréncia — podendo ocorrer recusa integral do servigo para o ciclo de faturamento em que tal situagao ocorra.

Referéncia

Item 12.2.9 alinea “d” e 12.2.11.1 alinea “g” da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 2023.
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INS-3: INDICE DE CHAMADOS SOLUCIONADOS NA PRIMEIRA INTERAGAO

INS-03: indice de chamados solucionados na primeira interagéo

Finalidade

Mede o percentual de chamados (requisigdes e incidentes) resolvidos na primeira interagdo com o usuario (first contact resolution).

Abrangéncia

Todos os registros de requisi¢des e incidentes (chamados) contidos no(s) catalogo(s) de servigos aplicaveis ao servigo contratado.

Meta a cumprir

INS-03 > 50% (no minimo 50% dos chamados resolvidos na primeira interagao)

Instrumento de medigao

Relatdrios extraidos da ferramenta de ITSM corporativa utilizada pelo FNDE para gestdo de chamados e niveis de servigo.

Forma de acompanhamento

Afericdo automatizada por relatorios sistémicos, podendo haver validagéo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de aferi¢cao

Mensal (por ciclo de faturamento)

Mecanismo de calculo (%)

INS-01 = (Total de chamados resolvidos na primeira interagdo / Total de chamados resolvidos no periodo) x 100

Inicio da vigéncia

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

A partir do inicio da execugdo contratual.

INS-03 = 50% 30% < INS-03 = 15%

15% < INS-03 = 0%

dos chamados solucionados na primeira interagéo dos chamados solucionados na primeira interagéo

dos chamados solucionados na primeira interagdo

Glosa de 1% sobre o valor mensal
faturado

Glosa de 2,5% sobre o valor mensal
faturado

Glosa de 5,0% sobre o valor mensal

Sem ajuste (dentro da meta) e

Sangdes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagdo cumulativa de sangdes administrativas
previstas no contrato.

Observacoes

Caso o resultado do INS-3 seja inferior a 10%, a contratada devera apresentar, em conjunto com seus relatorios técnicos, justificativas técnicas expressas
e detalhadas para essa ocorréncia — podendo ocorrer recusa integral do servigo para o ciclo de faturamento em que tal situagdo ocorra.

Referéncia

Item 12.2.11 alinea “f” da Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 2023.
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INS-04: INDICE DE ESCALONAMENTO DE CHAMADOS

INS-04: indice de escalonamento de chamados

Finalidade

Mede o percentual de chamados (requisi¢des e incidentes) que precisaram ser transferidos para niveis superiores de suporte (escalation rate)

Abrangéncia

Todos os registros de requisi¢des e incidentes (chamados) contidos no(s) catalogo(s) de servigos aplicaveis ao servigo contratado.

Meta a cumprir

INS-03 < 50%

Instrumento de medigao

Relatdrios extraidos da ferramenta de ITSM corporativa utilizada pelo FNDE para gestdo de chamados e niveis de servigo.

Forma de acompanhamento

Afericdo automatizada por relatorios sistémicos, podendo haver validagéo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de aferi¢cao

Mensal (por ciclo de faturamento)

Mecanismo de calculo (%)

INS-04 = (Total de chamados escalados para o nivel de atendimento especializado / Total de chamados registrados no primeiro nivel) x 100

Inicio da vigéncia

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

A partir do inicio da execugdo contratual.

INS-04 < 50% 70% > INS-04 < 85% INS-04 > 85%

Glosa de 1% sobre o valor mensal | Glosa de 2,5% sobre o valor mensal | Glosa de 5,0% sobre o valor mensal

S ZJUSE (ST G M) faturado faturado faturado

Sangdes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagdo cumulativa de sangdes administrativas
previstas no contrato.

Observagoes

Caso o resultado do INS-4 seja superior a 85%, a contratada devera apresentar, em conjunto com seus relatorios técnicos, justificativas técnicas expressas
e detalhadas para essa ocorréncia — podendo ocorrer recusa integral do servigo para o ciclo de faturamento em que tal situagao ocorra.

Referéncia
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INS-05: iINDICE DE VINCULAGAO DA RESOLUGAO DE CHAMADOS A BASE DE CONHECIMENTOS

INS-05: indice de vinculagio da resolugio de chamados a base de conhecimentos

Finalidade

Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento registrados na base de conhecimentos, incentivando a gestdo do conhecimento e a padronizagdo das
solugoes.

Abrangéncia

Todos os registros de requisi¢des e incidentes (chamados) contidos no(s) catalogo(s) de servigos aplicaveis ao servigo contratado solucionados no
Primeiro Nivel de Atendimento (N1)

Meta a cumprir

INS-05>70%

Instrumento de medigao

Relatorios extraidos da ferramenta de ITSM corporativa utilizada pelo FNDE para gestdo de chamados e niveis de servigo.

Forma de acompanhamento

Aferi¢do automatizada por relatérios sistémicos, podendo haver validagdo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de afericao

Mensal (por ciclo de faturamento)

Mecanismo de calculo (%)

INS-05 = (Total de chamados solucionados vinculados a base de conhecimentos / Total de chamados solucionados no periodo) x 100

Inicio da vigéncia

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

A partir do inicio da execugdo contratual.

INS-05 > 70% 50% < INS-05 > 35% INS-05 < 35%
. Glosa de 0,75% sobre o valor Glosa de 1,25% sobre o valor Glosa de 2,50% sobre o valor
Sem ajuste (dentro da meta)
mensal faturado mensal faturado mensal faturado

Sanc¢oes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagao cumulativa de san¢des administrativas
previstas no contrato.

Observagoes

Caso o resultado do INS-5 seja superior a 35%, a contratada devera apresentar, em conjunto com seus relatérios técnicos, justificativas técnicas expressas
e detalhadas para essa ocorréncia — podendo ocorrer recusa integral do servico para o ciclo de faturamento em que tal situagao ocorra.

Referéncia
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INS-06: INDICE DE REABERTURA DE CHAMADOS

INS-06: indice de reabertura de chamados

Finalidade

Aferir a eficacia na resolucdo de chamados (requisi¢fes e incidentes) com base na apuragdo da quantidade de chamados reabertos apds terem sido
considerados “resolvidos” (Reopen Rate).

Abrangéncia

Todos os registros de requisi¢des e incidentes (chamados) contidos no(s) catalogo(s) de servigos aplicaveis ao servigo contratado considerados resolvidos
e reabertos no prazo maximo de 7 (sete) dias apos o encerramento, em todos os niveis de atendimento,

Meta a cumprir

INS-06 <7,5%

Instrumento de medigao

Relatorios extraidos da ferramenta de ITSM corporativa utilizada pelo FNDE para gestdo de chamados e niveis de servigo.

Forma de acompanhamento

Aferi¢do automatizada por relatérios sistémicos, podendo haver validagdo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de afericao

Mensal (por ciclo de faturamento)

Mecanismo de calculo (%)

INS-06 = (Total de chamados resolvidos reabertos / Total de chamados considerados resolvidos) x 100

Inicio da vigéncia

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

A partir do inicio da execugdo contratual.

INS-06 <7,5% 15,0% > INS-06 < 30% INS-06 > 30%

de chamados reabertos de chamados reabertos de chamados reabertos

Sem ajuste (dentro da meta) Glosa de 0,75% sobre o valor Glosa de 1,25% sobre o valor Glosa de 2,50% sobre o valor
I mensal faturado mensal faturado mensal faturado

Sangdes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagdo cumulativa de sangdes administrativas
previstas no contrato.

Caso o resultado do INS-6 seja superior a 50%, a contratada devera apresentar, em conjunto com seus relatorios técnicos, justificativas técnicas expressas
e detalhadas para essa ocorréncia — podendo ocorrer recusa integral do servigo para o ciclo de faturamento em que tal situagdo ocorra.

Observagoes
Consideram-se “resolvidos” os chamados fechados com solugdo, ndo devendo ser considerados os chamados fechados sem solugdo e chamados
cancelados pelo usuario.

Referéncia

Itens 12.2.9 alinea “c”, 12.2.11.1 alinea “d” e 12.2.11.2 alinea “d” da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 2023.
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INS-07: INDICE DE ROTATIVIDADE DE PESSOAL

INS-07: indice de rotatividade de pessoal

Finalidade

Monitorar a estabilidade da equipe alocada na prestagdo do servigo de atendimento a usuarios mediante controle da rotatividade dos profissionais

Abrangéncia

Todos os perfis e grupos de servi¢o contratados

Meta a cumprir

INS-07 <10%

Instrumento de medigao

Relatdrios de faturamento e controles de gerenciamento de alocacao de colaboradores.

Forma de acompanhamento

Afericdo manual ou automatizada por relatorios sistémicos, podendo haver validagdo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de aferi¢cao

Mensal (por ciclo de faturamento), ap6s periodo de implantagdo operacional (primeiros 90 dias de execugdo contratual)

Mecanismo de calculo (%)

INS-07 = (Total de perfis profissionais desalocados sem justa causa / Total de perfis profissionais alocados) x 100

Inicio da vigéncia

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

A partir do inicio da execug&o contratual

INS-07 <10% 25,0% > INS-07 < 50%

INS-07 > 50%

de rotatividade de rotatividade

de rotatividade

Glosa de 1,0% sobre o valor
mensal faturado

Glosa de 2,5% sobre o valor
mensal faturado

Glosa de 5,0% sobre o valor

Sem ajuste (dentro da meta) mensal faturado

Sangdes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagdo cumulativa de sangdes administrativas
previstas no contrato.

Observacoes

Caso o resultado do INS-7 seja superior a 50%, a contratada devera apresentar, em conjunto com seus relatorios técnicos, justificativas técnicas expressas
e detalhadas para essa ocorréncia — podendo ocorrer recusa integral do servigo para o ciclo de faturamento em que tal situagdo ocorra.

Referéncias

Item 12.2.9 alinea “e” da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 2023.
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INS-08: TEMPO MEDIO NA FILA DE ESPERA

INS-08: Tempo médio na fila de espera

Finalidade

Apurar o tempo médio de espera do usuario para atendimento telefénico.

Abrangéncia

Todos os registros de requisigdes e incidentes (chamados) contidos no(s) catalogo(s) de servigos aplicaveis ao servigo contratado recebidos atraves do
atendimento telefénico.

Meta a cumprir

INS-08 < 30 Segundos

Instrumento de medigao

Relatdrios de faturamento e controles automatizados de gerenciamento de chamados (plataforma de telefonia corporativa).

Forma de acompanhamento

Afericdo manual ou automatizada por relatorios sistémicos, podendo haver validagdo integral ou por amostragem pela fiscalizagdo contratual.

Periodicidade de afericao

Mensal (por ciclo de faturamento)

Mecanismo de calculo (%)

INS-08 = (Tempo total de espera registrado / Qtde total de chamadas telefonicas recebidas)

Inicio da vigéncia

Faixas de ajuste

Glosas aplicaveis ao faturamento

A partir do inicio da execugdo contratual

INS-07 < 30s 45s > INS-07 < 60s

INS-07 > 60s

de tempo médio de espera de tempo médio de espera

de tempo médio de espera

Glosa de 0,75% sobre o valor
mensal faturado

Glosa de 1,5% sobre o valor
mensal faturado

Glosa de 3,0% sobre o valor
mensal faturado

Sem ajuste (dentro da meta)

Sanc¢oes administrativas

cumuladas por reincidéncia

A reincidéncia no descumprimento da meta do indicador podera ensejar abertura de procedimento para aplicagdo cumulativa de sang¢des administrativas
previstas no contrato.

Caso o resultado do INS-8 seja superior a 60s a contratada devera apresentar, em conjunto com seus relatorios técnicos, justificativas técnicas expressas

Observacoes e detalhadas para essa ocorréncia — podendo ocorrer recusa integral do servigo para o ciclo de faturamento em que tal situagdo ocorra. Na apuragdo do
indicador serdo contabilizados apenas as chamadas telefonicas registradas dentro do horario de atendimento.
Referéncia Item 12.2.11.1 alinea “b” da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 2023.

Pagina | 10



@ FdN Id
FNdel:s
da Edue [;

PREGAOQ ELETRONICO 90.XXX/2026
TERMO DE REFERENCIA 3/2026
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR 65/2026

ANEXO

MATRIZ DE PRIORIZACAO DE DEMANDAS E
PRAZOS DE REAGCAO E SOLUCAO

INCIDENTES E REQUISIGOES DO SERVIGO DE ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC

Versao 1.0 (Margo/26)
DIRETORIA DE TECNOLOGIA E INOVACAO



ANEXO | Matriz de Priorizag@o |
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CONCEITOS E OBJETIVOS

O objetivo desse anexo € estabelecer defini¢bes, critérios e regras de priorizagdo de demandas (incidentes e
requisi¢oes) atendidas pelo servico de atendimento a usuérios de TIC, bem como as condi¢cbes e prazos para
atendimento e resolugdo associados, garantindo tratamento uniforme, rastreabilidade e previsibilidade na execucao
contratual.

A Matriz de Priorizagdo € o instrumento de gestdo utilizado para definir a ordem e os prazos de atendimento dos
chamados, com base em critérios objetivos, direcionando os recursos disponiveis as demandas mais criticas a
organizagao e ao servico publico.

DEFINIGOES GERAIS DOS CRITERIOS DE PRIORIZAGAO

As demandas de REQUISIGOES e INCIDENTES sero classificadas de acordo com os critérios e IMPACTO e URGENCIA,
onde:

Mede a extensdo e o efeito da ocorréncia sobre a organizagao e sobre o trabalho do usuério,
IMPACTO considerando, por exemplo, quantidade de pessoas impactadas, taxa de erro, degradacao de

desempenho e servigo/recurso afetado.

Mede a velocidade necessaria com que a demanda deve ser solucionada, considerando a
URGENCIA criticidade do servigo/recurso, a sensibilidade ao prazo e o risco de dano a continuidade do

Servico.

0 impacto é determinado por niveis de abrangéncia, aplicaveis tanto a incidentes quanto a requisi¢des:

Nivel Abrangéncia Descricao

1 Extensivo Afeta todos os usuarios do servigo/recurso e/ou um servico digital de amplo alcance (interno ou externo).

Afeta usuérios de mais de uma éarea/unidade, ou grupo relevante de usuérios (internos ou externos) de um

2 Significativo . )
sistema, programa, Servigco ou recurso.

3 Moderado Afeta uma area especifica/unidade OU funcionalidade, servigo ou recurso relevante para um conjunto
restrito de usudrios (internos ou externos).

4 Localizado Afeta um usuario especifico (interno ou externo) OU ocorréncia pontual com contorno simples.

A urgéncia é determinada por niveis de criticidade e sensibilidade ao tempo, aplicaveis tanto a incidentes quanto a
requisigoes:

Criticidade Descrigao

Exige atuagdo imediata: indisponibilidade/degradagéo severa de recurso ou servigo critico, situagdo com

1 Critica o N L S - : A
prazo inadiavel ou alto risco a continuidade de uma atividade critica ou servigo publico (interno ou externo).
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Demanda com prazo curto ou degradagéo relevante de recurso ou servigo critico sem parada total
2 Alta (demanda ndo pode aguardar o ciclo normal de tratamento), com risco a continuidade de uma atividade ou
servigo publico (interno ou externo).

Demanda pode aguardar dentro do ciclo normal de atendimento, sem risco relevante & continuidade de

3 Media uma atividade ou servigo publico (interno ou externo).

Sem sensibilidade significativa a prazo, pode ser programada e/ou agrupada, sem risco a continuidade de

4 Baixa . : L
uma atividade ou servigo publico (interno ou externo).

MATRIZ DE PRIORIZAGAO

A conjugagdo dos niveis de Impacto (I) e Urgéncia (U) define a Prioridade (P1 a P4) do chamado. A matriz abaixo €
Unica e aplicavel tanto a Incidentes quanto a Requisicoes:

Matriz de Priorizacao de Demandas

Impacto x Urgéncia URGENCIA

U1l - Critica U2 - Alta U3 - Média U4 - Baixa

12 - Significativo P1 Critica ““ P3 Média
14 - Localizado P3 Média

Il P! - Critica B P2 - Alta P3 - Média I - Baixa

P3 Média

IMPACTO

13 - Moderado

A categorizagdo e classificacdo de demandas (requisi¢cdes e incidentes) sera realizada de forma automatizada na
ferramenta de gerenciamento de servigos provida pelo CONTRATANTE - estando sub sua responsabilidade a
parametrizacdo e manutengdo do Catalogo de Servigos.

TRATAMENTO DIFERENCIADO A USUARIOS ESTRATEGICOS

Para fins de aplicagao da Matriz de Priorizagdo, consideram-se usuarios estratégicos aqueles formalmente designados
pela CONTRATANTE, por integrarem a Alta Administragdo ou exercerem fungdes cujo impedimento de acesso aos
recursos e servicos de TIC possa gerar impactos relevantes a governanca, a continuidade de atividades finalisticas,
ao cumprimento de prazos institucionais e a tomada de decisao.

As demandas (incidentes e requisi¢des) registradas por usuarios estratégicos deverdo ser tratadas com PRIORIDADE
MAXIMA (P1 - Critica), independentemente da classificacdo resultante da Matriz Impacto x Urgéncia, em razdo dos
impactos que a indisponibilidade de servigos ou a exposi¢do a prazos possa ocasionar em virtude da posicao
estratégica na cadeira deciséria da organizagao.

Para fins de rastreabilidade e governanga, a CONTRATADA poderd, ainda assim, registrar no chamado os niveis de
Impacto (1) e Urgéncia (U) apurados, bem como marcar o chamado com o motivo “Usuério Estratégico”, de forma a
permitir auditoria, relatorios gerenciais e avaliagdo de conformidade.

A lista de usuérios estratégicos sera mantida e atualizada exclusivamente pela CONTRATANTE, com indicag¢do de
responsavel e data de vigéncia, devendo a ferramenta de ITSM refletir essa parametrizagdo. O uso indevido do
marcador “Usuario Estratégico” devera ser comunicado a fiscalizagdo para adogdo de providéncias.
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PRAZOS DE REAGAO E DE SOLUGAO

Os prazos maximos para reagdo (TMR) e solugcdo (TMS) definidos por prioridade, aplicaveis tanto para Requisicdes

quanto Incidentes sdo os seguintes:

Prazos de Atendimento

ANEXO | Matriz de Priorizag@o |
Servico de Atendimento a Usuarios de TIC - Service Desk

Prioridade
Tempo Maximo de Reagéo Tempo Maximo de Solugao Tempo Maximo de Solugcao
(em minutos) Requisigdes (em horas) Incidentes (em horas)

P1 - Critica 10 min 02 h 01h

P2 - Alta 10 min 04 h 02 h
P3 - Média 20 min 08 h 04 h
P4 - Baixa 30 min 12 h 08 h

Os prazos sao contabilizados dentro da janela de disponibilidade do servigo de atendimento a usuarios de TIC

REGRAS DE COBERTURA, CONTABILIZAGAO DE PRAZOS E ESCALONAMENTO

A contagem dos prazos de Reagdo (TMR) e de Solugdo (tms) considera exclusivamente o horario de cobertura
estipulado para o servigo contratado; os periodos fora da cobertura ndo sdo computados nos prazos.

Quando a demanda (requisig@o ou incidente) for escalonada para equipes externas a equipe da CONTRATADA (por
exemplo, equipes de atendimento avangado — Nivel 3), a contagem dos prazos poderd ser suspensa a partir do
registro do encaminhamento/escalonamento e retomada quando o chamado retornar a fila da CONTRATADA, devendo
a dependéncia externa estar devidamente registrada no chamado.

Em demandas que envolvam atividades de grande vulto (por exemplo, instalagbes ou remanejamentos de grandes
quantidades de equipamentos), os prazos poderdo ser acordados entre as partes, mediante justificativa formal,
considerando a capacidade de atendimento das partes e o impacto geral na rotina do servigo.

GOVERNANGA E REVISAO

A categorizagdo, classificagdo e priorizagdo deverdo ser suportadas pela ferramenta de gerenciamento de servigos
adotada pela CONTRATANTE, com parametrizagdo da Matriz e das metas de Niveis Minimos de Servicos. Alteragdes
nos critérios, na matriz e/ou nas metas poderao ocorrer por necessidade justificada e mediante formalizagdo via termo
aditivo, quando configurarem alteragdo qualitativa do objeto.
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REQUISITOS DE COMPOSIGAO DAS EQUIPES

Durante a execucdo contratual, a CONTRATADA se obriga a manter a composicdo minima das equipes e 0
cumprimento dos requisitos minimos dos perfis profissionais diretamente envolvidos na prestagdo dos servigos —
que incluem critérios de formacao técnico-educacional, experiéncia profissional, certifica¢cbes técnicas e habilidades
- conforme estabelecido no Termo de Referéncia e neste Anexo.

Todos os profissionais alocados na execucdo dos servigos deverdo atuar em conformidade com o modelo de
prestacdo baseado em metas de Niveis Minimos de Servico (NMS), com registros e evidéncias em ferramenta de
gestdo de servicos (ITSM), observando a classificagao e o tratamento de Incidentes e Requisi¢des, a priorizagao por
Impacto x Urgéncia, os fluxos de escalonamento e as rotinas de comunicagdo com usuarios internos e externos, de
modo a assegurar a efetiva prestagcdo do servico com a qualidade esperada e a rastreabilidade das agdes executadas.

A cadeia de escalonamento devera contemplar, no minimo, (i) Nivel 1 (Técnico de Suporte Pleno), (ii) Nivel 2 (Técnico
de Suporte Sénior), (iii) Field Services (Técnicos de Manuten¢do Pleno/Sénior) para atendimento remoto e presencial
(hibrido) e parque computacional, e (iv) escalonamento para atendimento avangado (Nivel 3) e/ou fornecedores
externos, quando necessario, com acompanhamento ativo pelo Service Desk até o encerramento do chamado,
mantendo o usuario informado.

Todos os profissionais alocados pela CONTRATADA deverao atuar em conformidade com (i) o modelo de prestagao
baseado em metas de Niveis Minimos de Servigo (NMS), com registro e evidéncias na ferramenta de ITSM adotada
pela CONTRATANTE; (ii) os processos de gestdo de servigos (classificagdo de Incidentes e Requisi¢des, priorizagdo
por Impacto x Urgéncia, escalonamento e encerramento); (iii) as politicas, normas e procedimentos internos da
CONTRATANTE relativos a Seguranca da Informagdo, protecdo de dados pessoais, controle de acesso,
confidencialidade, auditoria e continuidade; e (iv) as normas aplicaveis & Administracdo Publica Federal, inclusive
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, mantendo rastreabilidade e
transparéncia dos atendimentos, sem prejuizo do sigilo e da protecao de informagdes.

E vedada a execucdo de qualquer atividade que implique alteragdo de configuragdo, elevacdo de privilégio,
extragcdo/copia de dados ou acesso a informagoOes restritas sem autorizacdo formal e registro de evidéncia no
chamado.

0 dimensionamento total da(s) EQUIPE(S) TECNICA(S) necessaria(s) a correta execucdo dos servigos é de inteira
responsabilidade da CONTRATADA, desde que atendidas as exigéncias minimas definidas neste TERMO DE
REFERENCIA e de modo a garantir o atendimento aos requisitos de qualidade, disponibilidade e atendimento aos
niveis minimos de servigo exigidos. Portanto, visando assegurar a capacidade operacional minima, a composi¢ao
minima das equipes de atendimento deve observar a seguinte composicao de referéncia:

Id Perfil Perfil Equipe 1 i Requisitos
Usudrios Internos Usuérios Externos

TECSUP-02 Tecnlco d~e suporte ao usuario de tecnologia da 3 3 QUADRO 01
informacgao Pleno

TECSUP-03 _Tecnlco d~e squrte ao usuario de tecnologia da 3 3 QUADRO 02
informagao Sénior

TECMAN-02 ;T::éco em manutengdo de equipamentos de informéatica 3 ) QUADRO 03
Técnico em manutengdo de equipamentos de informatica

TECMAN-03 Sénior 3 - QUADRO 04
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Id Perfil Perfil Equipe 1 Equipe 2 Requisitos

Usudrios Internos Usudrios Externos

GERSUP Gerente de suporte técnico de tecnologia da informag&o 1 1 QUADRO 05

A CONTRATADA devera manter, durante toda a vigéncia contratual, capacidade operacional minima compativel com
os Niveis Minimos de Servigo (NMS) e indicadores definidos neste Termo de Referéncia, de modo a assegurar a
continuidade e a qualidade do atendimento aos usuarios internos e externos — considerando a referéncia acima.

A exigéncia de capacidade minima nao caracteriza contratacdo por alocagdo de postos de trabalho, nem implica forma
de remuneragdo por homem-hora ou posto dedicado, constituindo-se apenas em requisito de exequibilidade e
garantia de entrega do servigo sob 0 modelo de gestao por resultados.

A CONTRATADA podera, a seu critério, utilizar automagdes e reorganizar sua forga de trabalho para otimizagdo do
atendimento, desde que ndo reduza a capacidade minima e mantenha o cumprimento integral dos NMS e demais
obrigacdes de operacao, registro e rastreabilidade na ferramenta de ITSM.

A CONTRATADA devera comprovar, no prazo maximo de até 20 (vinte) dias uteis ap6s a assinatura do CONTRATO e
emissdo da Ordem de Servigo, a mobilizagdo da equipe minima, mediante apresentacao de:

a) relagdo nominal dos profissionais alocados, com respectivos perfis e fungdes;

b) escala de trabalho e mapa de cobertura compativeis com o horéario de atendimento; e

c) evidéncias de habilitacdo/acesso as ferramentas autorizadas (ITSM, telefonia, canais de atendimento), quando
aplicavel.

A apresentacao de novos profissionais durante a execugdo do CONTRATO, incluindo a entrega das comprovagdes dos
perfis & equipe de fiscalizagao do CONTRATO, devera ser feita previamente ao inicio da atuacao destes. O PLANO DE
IMPLANTAGAO devera contemplar as atividades necessarias & consecugo dos objetivos mencionados neste Termo
de Referéncia e Encartes.

Para graduacdo e po6s-graduacdo somente serdo admitidos diplomas de cursos devidamente autorizados e/ou
reconhecidos pelo Ministério da Educacdo (a checagem de instituicdes e cursos autorizados, credenciados e/ou
reconhecidos pode ser feita pelo portal https://femec.mec.gov.br/);

Para cursos de pos-graduacdo (especializagdo, MBA, mestrado e/ou doutorado) somente serdo admitidos diplomas
de cursos devidamente autorizados e/ou reconhecidos pelo Ministério da Educagdo e cuja carga horaria seja de, no
minimo, 360 horas/aula (a checagem de instituigdes e cursos autorizados, credenciados e/ou reconhecidos pode ser
feita pelo portal https://femec.mec.gov.br/); e

Para quaisquer das exigéncias serdo considerados apenas cursos concluidos nos quais o profissional tenha sido
considerado aprovado. Ndo serdo admitidos certificados de conclusdo parcial, conclusdo de créditos e/ou similares.

Nao serdo considerados para fins de comprovagado da qualificagdo técnica estagios de aprendizagem e relagao de
sociedade com empresa. Em caso de impossibilidade de comprovagdo de experiéncia profissional contendo a
descrigdo das atividades desenvolvidas a época (através de declaragdo ou certiddo do antigo tomador do servigo),
desde que excepcionalmente e motivadamente, o profissional devera listar/detalhar em seu curriculo as atividades e
assind-lo de proprio punho, entregar @ CONTRATADA, que deverd atestar a experiéncia do profissional, se
responsabilizando pelas informagdes do curriculo e assinando-o em conjunto com o profissional.

A ndo comprovacgdo da qualificagdo dos profissionais da CONTRATADA diretamente envolvidos na prestagdo dos
servigos junto a0 CONTRATANTE nos prazos previstos neste TERMO DE REFERENCIA pode caracterizar, salvo motivo
de forga maior, inexecucao parcial do CONTRATO ensejando a adogdo das medidas de gestdo contratual cabiveis,
quando for o caso.
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Para fins de promover a necessaria verificagdo e atestacao da adequagao aos requisitos de qualificagdo técnica minima
dos perfis profissionais, antes do inicio da prestacao dos servigos (apds a efetivacao da contrata¢do), a empresa deve
fornecer curriculos dos profissionais indicados para a execu¢do do OBJETO, acompanhados de copias da seguinte
documentacao:

a) Diplomas e certificados validos;

b) Se experiéncia sob regime da CLT: apresentar CTPS (copia efou extrato digital) com registro na Categoria
Profissional adequagdo e/ou acompanhada de declaragado/certiddo do antigo empregador contendo a descri¢ao
das atividades desenvolvidas e o respectivo periodo de exercicio (caso ndo seja possivel validar pelo registro
profissional);

c) Seexperiéncia como auténomo, consultor ou prestador de servigos: apresentar contrato de prestacao de servicos
e declaragdo/certiddo do antigo tomador do servigo contendo a descri¢do das atividades desenvolvidas e o
respectivo periodo de exercicio; e

d) Se experiéncia como pessoa juridica: apresentar contrato social, contrato de prestagdo de servigos, nota(s)
fiscal(is), RAIS do periodo sem empregados vinculados e declaracao/certidao do antigo tomador do servigo
contendo a descri¢do das atividades desenvolvidas e o respectivo periodo de exercicio.

Em nenhuma hipotese o CONTRATANTE admitira a atuagdo de profissionais na execucdo do OBJETO antes da
completa verificagdo de sua documentagao e atestagdo do atendimento aos requisitos minimos exigidos do perfil. No
caso da necessidade de apresentagao/comprovagao de certificagdes profissionais podera ser concedido prazo de até,
no maximo, 90 (noventa) dias para que o profissional apresente a(s) certificagdo(des) exigidas, sob pena de recusa
do perfil em caso de ndo apresentacao.

A CONTRATADA devera apresentar mensalmente a fiscalizagdo relatério de manutengdo da capacidade minima,
contendo:

a) quadro de pessoal efetivamente alocado na prestagdo dos servicos (por perfil e fungao);

b) escala praticada no periodo;

¢) indicadores extraidos do ITSM que evidenciem a atuagdo nominal dos profissionais (chamados por analista,
tempos de reagdo/solucdo, backlog e escalonamentos); e

d) registro de substituicdes e auséncias, com comprovacgdo de recomposicdo em até 7 (sete) dias uteis.

A CONTRATADA devera manter substitutos (backup) para fungdes essenciais, garantindo continuidade do atendimento
em férias, afastamentos e rotatividade. Os profissionais designados pela CONTRATADA para execucdo dos servigos
contratados poderao ser substituidos a qualquer tempo pela CONTRATADA - conforme lhe incumbe. Sendo que seus
substitutos devem atender os requisitos minimos do respectivo perfil profissional estabelecidos neste TERMO DE
REFERENCIA, sendo igualmente necessaria a comprovagao do atendimento a esses requisitos.

De modo a evitar impactos indesejaveis na execugdo dos servigos, caso considere que os profissionais da
CONTRATADA diretamente envolvidos na execucao dos servicos ndo estejam apresentando comportamento ético-
profissional adequado e/ou n3o estejam executando o servigo de forma correta (desempenho técnico insatisfatorio),
0 CONTRATANTE podera solicitar a substituicdo desses profissionais, sem prejuizo da avaliagdo da qualidade e da
execucdo de prazos dos servicos pela CONTRATADA e/ou da adogao de outras medidas de gestdo contratual cabiveis,
quando for o caso.

As reposicdes/substituicdes de profissionais de sua equipe técnica sdo de inteira responsabilidade da CONTRATADA
e ndao devem causar impacto a execugdo dos servigos e nem comprometer o cumprimento de prazos, entrega de
projetos e/ou niveis minimos de qualidade — sendo também de sua obrigagdo promover a transmissdo de
conhecimento do servigo para novos profissionais. Dessa forma, sugerimos que tais eventos sejam geridos de forma
responsavel e proativa por parta da CONTRATADA - uma vez que eventuais desvios poderdo culminar em
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inadimplemento de obrigagdes contratuais, como o descumprimento de prazos e de critérios de qualidade.

Em atencao aos critérios de qualidade na prestac¢ao dos servigos, a CONTRATADA deve investir na continua reciclagem
e aprimoramento do conhecimento de sua equipe técnica de modo a capacita-los a atender as demandas atuais e
futuras do CONTRATANTE, bem como as atualizagdes tecnoldgicas e/ou produtos e/ou métodos de trabalho que
vierem a ser implementados durante a vigéncia contratual — além das qualificagdes técnicas minimas previstas.

Como requisito de capacitacdo continua a CONTRATADA deve garantir que cada um dos profissionais diretamente
alocados na prestagdo dos servicos ao CONTRATANTE cumpra carga horaria minima anual de 48 (quarenta e oito)
horas de capacitagdo, sendo, no minimo, 24 (vinte e horas) por semestre, de forma individual (por profissional
alocado).

Os custos com capacitagao continua deverao ser arcados integralmente pela CONTRATADA, podendo ser langados
em sua planilha de custos e formagao de precos, sem qualquer énus ao CONTRATANTE - inclusive quanto a diarias,
passagens, reembolsos, auséncias durante o periodo de execucgdo dos servigos contratados e/ou compensacgado de
horas.

Na perspectiva da gestdo de servigos de TIC, o Catdlogo de Servigos € o artefato central de governanca e operagado
que descreve, de forma organizada e compreensivel, quais servigos de estdo disponiveis, para quem (quais perfis de
usuarios), como solicitar, quais sdo as condi¢des de entrega, o que esta incluido/excluido, e quais niveis de servigo
(metas e prazos) aplicaveis. Em termos préticos, ele funciona como a “vitrine oficial” dos servigos, permitindo que
usuarios e equipes de suporte tenham uma referéncia Unica e padronizada do que pode ser solicitado e como sera
atendido.

Sempre que houver atendimento remoto com compartilhamento de tela, controle remoto, execucao assistida, acesso
a terminal do usuario ou qualquer interacdo que permita visualizacdo de informagdes ou realizagdo de agbes no
ambiente do usuario, a CONTRATADA devera realizar a gravacao integral da sessdo remota, incluindo, quando
tecnicamente possivel, video da tela compartilhada, audio e registros de chat, bem como metadados de inicio/fim,
participantes e ferramenta utilizada. A gravacao devera observar os seguintes requisitos minimos:

a) ciéncia prévia do usuario quanto a gravagao (aviso explicito no inicio da sessao);

b) consentimento/aceite do usuéario quando exigido pela politica interna da CONTRATANTE, registrando-se o aceite no
chamado;

¢) vinculagdo obrigatoria da gravacao ao respectivo chamado no ITSM, com identificagao univoca;

d) armazenamento exclusivo em repositério autorizado pela CONTRATANTE, vedado armazenamento em
equipamentos pessoais, midias removiveis ou servigos externos nao aprovados;

e) controle de acesso as gravacdes com base em necessidade (need-to-know) e menor privilégio, com trilha de
auditoria de visualizagao/extragao;

f) criptografia em repouso e em transito, quando tecnicamente disponivel na solucao utilizada;

g) retengdo pelo prazo definido pela CONTRATANTE (ou, na auséncia, pelo prazo minimo necessario para auditoria e
gestdo contratual), com descarte seguro ao final do periodo; e

h) protecdo de dados pessoais e informagdes sensiveis, vedada a utilizacdo das gravagdes para fins diversos da
execugao contratual, auditoria, apurag¢do e melhoria do servigo.

A CONTRATADA devera registrar no chamado, ao final da sessdo, no minimo:

a) data e horario de inicio/fim;
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b) participantes (atendente/usuario);

c¢) finalidade do atendimento;

d) principais agoes executadas;

e) referéncia (link/ID) da gravacao e localizagdo no repositério autorizado; e

f) eventual intercorréncia relevante (queda de conexdo, mudanga de canal, necessidade de escalonamento).

Excecdes a gravagdo somente serdo admitidas mediante justificativa formal e aprovacao prévia da fiscalizagdo da
CONTRATANTE, quando (i) a ferramenta autorizada estiver indisponivel por motivo comprovado ou (ii) houver vedagao
técnica devidamente demonstrada. Nessas hipoteses, a CONTRATADA deverd, obrigatoriamente, registrar evidéncias
alternativas no chamado (logs, prints autorizados e descri¢cdo detalhada das acgdes), sem prejuizo das medidas de
seguranga e validagdo de identidade.

Sempre que a gravagao envolver atividade sensivel (ex.: reset de senha, concessao de acesso, alteragao de privilégios,
visualizagdo de informagdes restritas), a CONTRATADA devera assegurar rastreabilidade reforgada, mantendo as
evidéncias no ITSM e facilitando auditoria pela CONTRATANTE.
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QUADRO 01

TECNICO DE SUPORTE AO USUARIO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO PLENO (TECSUP-02)

Finalidade tipica:

Garantir o atendimento inicial e a resolucdo de primeiro contato (quando possivel) de incidentes e requisi¢des de usuarios internos e externos, assegurando registro, classificagdo, priorizagdo e cumprimento de
NMS, com foco na qualidade do atendimento ao usuario e na rastreabilidade dos processos.

Atribuigdes e responsabilidades tipicas (minimo):

(a) Gestao do atendimento e registros (ITSM): Registrar todo contato (telefone, portal, e-mail, chat e outros canais definidos) como chamado no ITSM, com dados minimos, categorizagao, histérico e evidéncias.
Classificar o chamado como Incidente ou Requisigao, aplicar o item correspondente do Catalogo de Servigos e direcionar ao fluxo apropriado. Aplicar a matriz de priorizagdo (Impacto x Urgéncia) e registrar a
prioridade, garantindo coeréncia com as metas de NMS pactuadas.

(b) Tratamento e resolugdo de 1° nivel: Executar diagnéstico inicial, orientar usuarios, aplicar procedimentos padronizados (scripts), restaurar servigo por a¢oes de baixa complexidade (ex.: configuragdo de perfil,
orientagdes, contornos/workarounds, checagens basicas) e registrar solugdo. Realizar atendimento orientado ao usuério externo com linguagem clara, registrando contexto, sistema/servigco envolvido e
encaminhando adequadamente casos que dependam de analise técnica avangada.

(c) Escalonamento e acompanhamento: Escalonar para 2° nivel (ou grupos solucionadores) quando a resolugdo ndo for possivel no 1° nivel, mantendo acompanhamento e comunicagdo com o usuario até o
encerramento. Acionar procedimentos de excegdo para prioridade maxima quando aplicavel (ex.: usuario estratégico, servigos criticos, prazos inadiaveis), registrando evidéncias e justificativas.

(d) Qualidade e melhoria continua: Contribuir para base de conhecimento (FAQ, artigos, scripts), registrando solugdes recorrentes e ligdes aprendidas, especialmente para dividas frequentes do publico externo.
Coletar satisfagdo do usuario quando previsto e registrar percepcdes relevantes para melhorias de processo/servigo.

(e) Seguranga, conformidade e ética: Observar procedimentos de seguranga (validagdo de identidade, perfis de acesso, tratamento de dados) e orientagdes formais da fiscalizagdo/gestao do contrato.

Entregaveis tipicos:

Chamados registrados e atualizados no ITSM com classificagéo correta, evidéncias e solugdo/encaminhamento. Artigos de base de conhecimento e scripts de atendimento (quando demandado).

REQUISITOS MINIMOS DE FORMAGAQ ACADEMICA REQUISITOS MINIMOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICACAO TECNICA

Requisito Padrdo Requisito Alternativo Requisito Padrédo Requisito Alternativo Requisito Padrédo Requisito Alternativo

Formacdo de Nivel Técnico ou
Superior completa na drea de
Tecnologia da Informagdo ou em
area correlata a de atuagdo do perfil.

Graduagdo completa em qualquer
area de formagdo acompanhada de
pos-graduagdo completa na area de
Tecnologia da Informagdo (ou em
area correlata a de atuagdo do perfil)
em curso com carga horaria minima

de 360 horas/aula.

Possuir ao menos 3 (trés) anos de
experiéncia desempenhando as
atividades do respectivo perfil
profissional

Experiéncia profissional de, no
minimo, 02 (dois) anos
cumulativamente com, no minimo,
01 (uma) Certificagdo Profissional em
sua drea de atuagdo, emitidas por
entidade certificadora reconhecida.

Desejavel possuir, no minimo, 01
(uma) Certificagdo Profissional na
area de atuagdo emitida por entidade
certificadora reconhecida ou
Certificado(s) de Treinamentos
Técnicos na area de atendimento.

Desejavel possuir pos-graduagdo ou
MBA na drea de atuagao (ou area
correlata) com carga horaria de, no
minimo, 360 horas/aula.
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QUADRO 02 | TECNICO DE SUPORTE AO USUARIO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO SENIOR (TECSUP-03)

Finalidade tipica:

Atuar prioritariamente no segundo nivel de suporte (N2), solucionando demandas de maior complexidade, reduzindo reincidéncia, apoiando decisdes técnicas em eventos criticos e garantindo qualidade técnica
e governanga dos servigos e processos de atendimento aos usudrios.

Atribuigdes e responsabilidades tipicas (minimo):

(a) Solucdo avangada (N2): Diagnosticar e resolver incidentes e requisicdes complexas, incluindo falhas intermitentes, problemas de autenticagdo/integragdo, configuragdo avangada e suporte especializado a
sistemas/servigos. Produzir contornos (workarounds) e orientar N1 sobre aplicagdo segura e padronizada.

(b) Gestdo de escalonamento e interface técnica: Interagir com equipes de atendimento avangado (N3), fornecedores e areas técnicas internas quando houver dependéncias, garantindo registro completo e
gestdo de prazos conforme regras do servigo. Apoiar a andlise de impacto/urgéncia em eventos criticos e crises, subsidiando decisdes de priorizagdo e comunicagao.

(c) Redugdo de recorréncia e melhoria continua: Identificar padrdes de falhas e recomendar abertura de problemas (anélise de causa raiz) e/ou mudangas corretivas, quando cabivel, em alinhamento com boas
praticas de gestdo de servigos. Propor automagdes e padronizagdes para requisi¢des frequentes, reduzindo tempo de atendimento e elevando resolugdo no primeiro contato (FCR) por capacitagdo do N1.

(d) Gestdo do conhecimento e capacitagdo: Produzir e validar artigos técnicos, procedimentos e scripts; revisar e homologar base de conhecimento para atendimento ao usudario externo (tutoriais, orientagoes,
passo a passo). Mentorear técnicos plenos, realizando “quality coaching” e orientagdo sobre classificagao, priorizagao e registro.

Entregaveis tipicos:

Solugdes documentadas (runbooks), artigos técnicos e propostas de melhoria/automagao. Apoio em relatorios técnicos de incidentes relevantes e licdes aprendidas.

REQUISITOS MINIMOS DE FORMAGAO ACADEMICA REQUISITOS MINIMOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICAGAO TECNICA
Requisito Padrédo Requisito Alternativo Requisito Padrédo Requisito Alternativo Requisito Padrao Requisito Alternativo
Graduagdo completa em curso de Graduagdo completa em qualquer Possuir, no minimo, 5 (cinco) anos Experiéncia profissional de, no Possuir, no minimo, 01 (uma) Pos-graduacdo ou MBA na drea de
nivel superior na area de Tecnologia | area de formagdo acompanhada de de experiéncia desempenhando as minimo, 03 (quatro) anos Certificacdo Profissional na area de | atuagdo (ou area correlata) com carga
da Informagdo ou em érea correlata @ | pos-graduagdo completa na érea de atividades do respectivo perfil cumulativamente com, no minimo, atuagdo, emitida por entidade horaria de, no minimo, 360
de atuagdo do perfil. Tecnologia da Informagdo (ou em profissional 01 (uma) Certificagdo Profissional em certificadora reconhecida. horas/aula.
area correlata a de atuagdo do perfil) sua area de atuagdo, emitidas por
em curso com carga horéria minima entidade certificadora reconhecida.
de 360 horas/aula.
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QUADRO 03 | TECNICO EM MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA PLENO (TECMAN-02)

Finalidade tipica:

Executar atendimento e manutengéo corretiva/preventiva de equipamentos, periféricos de TIC e itens correlatos definidos em Catéalogo (Field Services), assegurando disponibilidade do parque e rastreabilidade
patrimonial - com foco na qualidade do atendimento na rastreabilidade dos processos.

Atribuigdes e responsabilidades tipicas (minimo):

(a) Atendimento presencial e manutencao corretiva: Realizar diagnéstico presencial, testes, substituicao de componentes (quando autorizado), reparos de baixa e média complexidade e restauragdo operacional
do equipamento. Executar instalagdo/reinstalagdo padronizada de sistemas e softwares homologados (imagens/pacotes), conforme procedimentos e catalogo.

(b) Gestdo de ativos e rastreabilidade: Registrar no ITSM/CMDB (quando aplicavel) o ativo atendido, série/patrimdnio, agdes realizadas, pegas trocadas e evidéncias (fotos, logs, checklist), garantindo

rastreabilidade.

(c) Manutencao preventiva e padronizagao: Executar rotinas de manutengdo preventiva e checklists (limpeza, verificagdo de integridade, testes basicos), quando previstas em catalogo/plano de manutencgao.

(d) Escalonamento e logistica: Escalonar para manutengao sénior ou fornecedores quando houver necessidade de reparo complexo/garantia, registrando justificativa e mantendo usuario informado.

Entregaveis tipicos:

Chamados de atendimento concluidos com evidéncia e atualizagdo de inventario/ativo.

REQUISITOS MINIMOS DE FORMAGAQ ACADEMICA

REQUISITOS MINIMOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL

REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICAGAO TECNICA

Requisito Padrao

Requisito Alternativo

Requisito Padrédo

Requisito Alternativo

Requisito Padrao

Requisito Alternativo

Formacdo de Nivel Técnico ou
Superior completa na area de
Tecnologia da Informagdo ou em
area correlata a de atuagdo do perfil.

Graduagdo completa em qualquer
area de formagdo acompanhada de
pos-graduagdo completa na érea de
Tecnologia da Informagdo (ou em
area correlata a de atuagdo do perfil)
em curso com carga horaria minima

de 360 horas/aula.

Possuir no minimo 3 (trés) anos de
experiéncia desempenhando as
atividades do respectivo perfil
profissional

Experiéncia profissional de, no
minimo, 02 (dois) anos
cumulativamente com, no minimo,
01 (uma) Certificagdo Profissional em
sua area de atuagdo, emitidas por
entidade certificadora reconhecida.

Desejavel possuir, no minimo, 01
(uma) Certificagdo Profissional na
area de atuagdo emitida por entidade
certificadora reconhecida ou
Certificado(s) de Treinamentos
Técnicos na area de atendimento.

Desejavel possuir pds-graduagdo ou
MBA na érea de atuagdo (ou area
correlata) com carga horaria de, no
minimo, 360 horas/aula.
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Finalidade tipica:

Executar manutengdo avancgada (field services avangado), padronizar procedimentos e apoiar gestdo do parque, reduzindo recorréncia e coordenando tratativas de maior criticidade.

Atribuicdes e responsabilidades tipicas (minimo):

a) Manutencao avangada e diagndstico especializado: Realizar diagnésticos aprofundados (hardware/firmware/driver), isolamento de causa, testes estruturados e reparos avangados, incluindo gestdo de imagens
e padrées de instalagdo. Definir contornos e orientar técnicos plenos sobre solugdes padrdo para falhas recorrentes (ex.: lotes de equipamentos com defeito conhecido).

(b) Governanga do parque e melhoria continua: Analisar tendéncia de falhas, sugerir agdes preventivas (substituicbes programadas, refor¢o de padrdo, atualizagdo de imagem), e apoiar decisdes de
renovagao/garantia quando solicitado. Produzir e revisar procedimentos operacionais (checklists, runbooks etc.) e materiais para base de conhecimento interna (N1/N2).

(c) Interface com fornecedores e garantia: Coordenar tratativas com fabricantes/assisténcias, RMA/garantia, laudos e devolugdes, assegurando documentacdo e prazos alinhados a NMS e regras contratuais.

Entregaveis tipicos:

Procedimentos padronizados de manuteng@o; relatérios técnicos de recorréncia; laudos/pareceres quando aplicavel.

REQUISITOS MINIMOS DE FORMAGAQ ACADEMICA

REQUISITOS MINIMOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL

REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICACAO TECNICA

Requisito Padrdo

Requisito Alternativo

Requisito Padrédo

Requisito Alternativo

Requisito Padrdo

Requisito Alternativo

Graduagdo completa em curso de
nivel superior na rea de Tecnologia
da Informagao ou em érea correlata a

de atuagao do perfil.

Graduagdo completa em qualquer
area de formagdo acompanhada de
p6s-graduagdo completa na rea de
Tecnologia da Informagdo (ou em
area correlata a de atuagdo do perfil)
em curso com carga horaria minima

de 360 horas/aula.

Possuir, no minimo, 5 (cinco) anos
de experiéncia desempenhando as
atividades do respectivo perfil
profissional

Experiéncia profissional de, no
minimo, 03 (trés) anos
cumulativamente com, no minimo,
01 (uma) Certificagdo Profissional em
sua drea de atuagdo, emitidas por
entidade certificadora reconhecida.

Possuir, no minimo, 01 (uma)
Certificagdo Profissional na area de
atuagdo emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pos-graduagdo ou MBA na drea de
atuacdo (ou drea correlata) com carga
horéria de, no minimo, 360
horas/aula.
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QUADRO 05 | GERENTE DE SUPORTE TECNICO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (GERSUP)

Finalidade tipica:

Gerir a operagdo do Service Desk (internos e externos), assegurando cumprimento dos NMS e indicadores, qualidade, capacidade operacional, governanga, conformidade e melhoria continua, atuando como
ponto focal entre a CONTRATADA e o CONTRATANTE.

Atribuigdes e responsabilidades tipicas (minimo):

(a) Governanca por NMS e indicadores: Planejar, acompanhar e garantir o atingimento das metas de NMS (tempo de reagdo/solugdo, qualidade, satisfagdo etc.), mantendo controles e evidéncias. Conduzir
reunides periddicas de acompanhamento com a CONTRATANTE (operacionais e gerenciais), apresentando desempenho, riscos, backlog, planos de agdo e pontos de decis@o.

(b) Gestdo de capacidade, escala e continuidade: Dimensionar e ajustar escala (turnos, cobertura, picos sazonais), garantindo disponibilidade de pessoal e continuidade do atendimento.
Definir e manter plano de contingéncia para eventos criticos, inclusive comunicagao, priorizagdo e escalonamentos.

(c) Qualidade, processos e melhoria continua (ITIL): Assegurar padronizagdo de processos de atendimento (registro, classificagdo Incidente/Requisigédo, priorizacdo, escalonamento, encerramento) e auditorias
internas de qualidade do chamado. Gerir o ciclo de melhoria continua: analise de tendéncias, reducdo de reincidéncia, evolugdo de scripts e base de conhecimento, incentivo a automagdes para requisi¢des
padronizadas.

(d) Gestdo do relacionamento com usudrios internos e externos: Garantir comunicagdo adequada e tempestiva com usudrios, incluindo notificagdes de indisponibilidades, orientagdes, campanhas de uso e
evolugdo de contelido de autoatendimento, com atengdo especial ao publico externo. Implantar mecanismos de tratamento diferenciado para usuarios estratégicos quando definido pela CONTRATANTE,
assegurando governanca e rastreabilidade (marcacao e evidéncias no ITSM).

(e) Conformidade, seguranca e integridade contratual: Garantir aderéncia as diretrizes da CONTRATANTE e as obrigagdes contratuais, incluindo conduta, confidencialidade, controle de acessos, e orientagdo da
equipe quanto a procedimentos de seguranca e protegdo de dados.

Entregaveis tipicos:

Relatérios mensais e dashboards de NMS/indicadores; atas de reunido; plano de agdo de melhoria; relatério de incidentes criticos (quando aplicavel).

REQUISITOS MINIMOS DE FORMAGAQ ACADEMICA REQUISITOS MINIMOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL REQUISITOS MINIMOS DE QUALIFICAGAO TECNICA

Requisito Padrao Requisito Alternativo Requisito Padrao Requisito Alternativo Requisito Padrao Requisito Alternativo

Graduagdo completa em curso de Graduagao completa em qualquer | Experiéncia profissional geral de, no Experiéncia profissional de, no Pos-graduagdo ou MBA na drea de

Possuir, no minimo, 02 (duas) das

nivel superior na area de Tecnologia
da Informagdo ou em érea correlata a
de atuacdo do perfil.

area de formagdo acompanhada de
pos-graduagdo completa na area de
Tecnologia da Informagdo (ou em
area correlata a de atuagdo do perfil)
em curso com carga horéria minima
de 360 horas/aula.

minimo, 08 (oito) anos em TIC —
sendo, no minimo, 04 (quatro) anos
em atividades de gestdo de central

de atendimento (Service-Desk).

minimo, 05 (cinco) anos
cumulativamente com, no minimo,
02 (duas) Certificagdes Profissionais
na area de atuagao, emitidas por
entidade certificadora reconhecida.

seguintes Certificagdes Profissionais:
ITIL v4 Leader (ou superior); COBIT
Foundation (ou superior); Support
Center Team Lead - SCTL (HDI) ou
certificagOes equivalentes/superiores,
emitidas por entidade certificadora
reconhecida.

atuagdo (ou drea correlata) com carga
horaria de, no minimo, 360
horas/aula.
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REQUISITOS MINIMOS DO SISTEMA DE TELEFONIA

0 sistema telefonico devera permitir a gravagao e o armazenamento dos didlogos entre os atendentes e 0s usuarios.
Os didlogos deverao ser recuperados, a qualquer tempo, e enviados para 0 CONTRATANTE, para finalidade de auditoria
e afericdao da prestagdo de servigos. As gravagoes deverao estar vinculadas aos chamados registrados na ferramenta
de requisi¢do de servigo, de forma que seja possivel recuperar o audio a partir do nimero do chamado. A gravagao
devera ser automaticamente interrompida no caso de encaminhamento da chamada telefénica para algum nimero do
CONTRATANTE. Para fins de auditoria, essa base devera ser mantida no ambiente da CONTRATADA por um periodo
minimo de seis (6) meses.

As sessdes de atendimento deverdo ser disponibilizadas a CONTRATANTE, sempre que solicitado, em até 48 horas,
e em formatos compativeis com os principais players/codecs de audio utilizados no mercado para computadores com
sistema operacional Windows;

Para execugdo do objeto do certame, o Sistema de Telefonia a ser disponibilizada pela CONTRATADA, devera possuir,
no minimo, os requisitos detalhados a sequir:

= Possibilitar chamadas da CONTRATANTE, originadas de Brasilia-DF, via ligagdo gratuita (DDG) ou local (DDL);

= Possibilitar distribuicdo automatica de chamadas entre os atendentes;

= Possibilitar intervengdo de supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila de espera;

» Implementar fila de espera de chamada e possuir identificador de chamadas (bina);

= Contabilizar quantidade de chamadas em fila de espera e quantificar tempo de espera de cada chamada;

= Fornecer tempo médio de chamadas em espera;

= Quantificar desisténcias de chamadas;

= Possuir dispositivo para visualizagdo de chamadas e respectivos tempos;

= Totalizar quantidade de chamadas atendidas por posto de atendimento e fornecer tempo médio de duragdo das
chamadas;

=  Permitir a instalagdo, nas dependéncias da CONTRATANTE de Brasilia, sem énus adicional, de um ramal da central
telefénica, com caracteristicas e funcionalidades de um ramal de supervisor, para monitoramento do servigo por
parte da CONTRATANTE;

= A solugdo de telefonia incluira a quantidade de linhas (troncos) necessaria a implementagao de todos os postos
de trabalho dos operadores de telessuporte;

= Permitir a interagdo com o usuério mediante o uso de menus em voz digitalizada, em portugués, fornecendo
informag6es mediante comando do usudrio enviado pelo teclado telefénico;

= Possuir a facilidade cut-thru, que permite a interrupgdo de uma mensagem de resposta audivel, quando o usuario
digita uma opg¢do em qualquer ponto do menu de voz;

= Possibilitar a gravagao digital de todos os didlogos mantidos entre atendentes, supervisores e gestores com 0s
usuarios da CONTRATANTE, com capacidade minima de armazenamento local de no minimo 500 (quinhentas)
horas, permitindo a recuperacao dos dialogos por atendente, por dia, por horario ou pelo numero de origem da
chamada;

= Permitir a gravagdo de chamadas por comando dos supervisores, quando necessario, permitindo a recuperagao
por Atendente, por dia, por horario, pelo nimero de origem da chamada, por ramal etc;

= Permitir a gravagdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, através de aparelho telefénico comum
ou remotamente através de digitalizagdo em estudio com alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada
guando necessario;

= Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento para as respostas automaticas do sistema de telefonia,
através de dispositivo eletronico programado disponivel para os gestores;

= Possibilitar que os gestores realizem a programagdo de horarios de atendimento, por posi¢do, bloqueios e
liberagdo de atendentes por comando;
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= Permitir a indicagdo da auséncia do Atendente na posi¢do de atendimento;

= Permitir que a linha telefnica seja liberada automaticamente quando o usuério desligar antecipadamente, quando
houver queda de ligagdo ou terminar a consulta;

= Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante um sistema de log, para a elaboragdo de dados estatisticos
sobre desempenho, tais como numero de ligagdes recebidas/perdidas, horario de pico, nimero de ligagbes no
periodo, e outros;

= Ter a capacidade de transferir para o gestor e retornar para o atendente a chamada telefénica e a tela com as
informacg0es ja introduzidas pelo usuario, simultaneamente, sem que seja necessario informar novamente os
dados ja inseridos;

= Quando uma liga¢do for direcionada para atendimento humano e ndo houver atendentes disponiveis, a plataforma
deve colocar o usuario em fila de espera, com mensagens institucionais previamente gravadas;

»= Quando uma ligagdo for direcionada para atendimento humano e ndo houver atendentes disponiveis e a fila de
espera estiver completa, o sistema devera acionar uma mensagem previamente gravada solicitando ao usuario
realizar sua ligagdo mais tarde ou gravar sua mensagem, a qual sera retornada pelos atendentes;

= As telas de consultas dos gestores devem permitir a visualizagdo do seu grupo de trabalho ou todas as posicoes,
com informac0es sobre atendentes ativos, status, tempos de atendimento médio e maximo;

= Possibilitar aos sistemas de monitoramento da CONTRATANTE a analise dos logs de atividade telefonica;

= Permitir a comunicagao de voz e dados via o protocolo IP (Internet Protocol);

= Desviar para o Operador todas as ligagbes com estacionamento, por inoperancia dos usuarios, com tempo
maximo de 10 (dez) segundos na URA;

= Permitir configurar o numero maximo de ligacbes em espera, bem como a implantagdo de preferéncia no
atendimento de ligagGes oriundas de telefonia movel sobre as de telefonia fixa ou de determinados grupos de
demandantes.

= Ter capacidade de rotear as chamadas considerando o nimero de origem (n.° de A) e o nimero discado (n.° de
B) e ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis.

= Permitir ao Operador visualizar o desempenho tanto individual como do seu grupo ou da sua especialidade.

= Ter a capacidade de transferir para o Atendente ou Supervisor a chamada telefonica e a tela com as informagdes
ja introduzidas pelo usuario, fungdo “screen pop”, sem que seja necessario informar novamente os dados ja
introduzidos.

= Permitir ao usuario optar por sair da fila de espera e aguardar que o sistema realize uma chamada para este
usuario quando da liberagdo de atendentes (Call Back).

= Possuir o recurso de Secretaria Eletrdnica, no qual o usuario pode optar por deixar uma mensagem para a equipe
de suporte.

A solugdo de gestdo de telefonia deve ser capaz de gerar, no minimo, as estatisticas, abaixo relacionadas:

= Quantidade diaria e mensal de ligagdes recebidas, em intervalos de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos.

» Quantidade diaria e mensal de ligacdes atendidas, em intervalos de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos.

= Quantidade diaria e mensal de ligagdes abandonadas, em intervalos de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos.
= Quantidade diaria e mensal de ligagdes atendidas em até x segundos, onde x € um nimero parametrizavel.
= Tempo médio diario e mensal das ligagdes, em segundos.

= Tempo médio diario e mensal por atendimento.

= Quantidade diaria e mensal de ligagdes em fila de espera, em intervalos de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos.
= Tempo médio diario e mensal de espera em fila, em segundos.

= Graficos demonstrativos dos dados estatisticos mencionados acima.

= Comparativo diario e mensal dos niveis de servigos contratados com os efetivamente realizados.

= Célculo do tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila.

A solu¢do de Unidade de Resposta Audivel (URA) da CONTRATADA deve apresentar as seguintes caracteristicas
relacionados a capacidade de geragdo de dados e informacoes:
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= Gerar, no minimo, as estatisticas, abaixo relacionadas:

= Quantidade diaria e mensal de ligagdes transferidas para as URA, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta)
minutos.

= Quantidade diaria e mensal de ligagdes finalizadas na URA, detalhadas por tipo de servigo utilizado, em intervalo
de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos.

= Quantidade diaria e mensal de ligacdes nao finalizadas na URA, com as especificagdes detalhadas dos motivos,
em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos.

» Quantidade de ligagdes com transagdes realizadas na URA e transferidas para o Operador, em intervalo de 30
(trinta) em 30 (trinta) minutos.

= Quantidade de ligagOes transferidas pelo Operador para a URA, em intervalo de 30 (trinta) em 30 (trinta) minutos.

= Tempo médio diario e mensal, em segundos, de retengado das ligagdes, por tipo de servico.

Sempre que houver atendimento vai sistema de telefonia da CONTRATADA as interages deverdo ser gravadas. A
gravagao devera observar os seguintes requisitos minimos:

a) ciéncia prévia do usuario quanto a gravagao (aviso explicito no inicio da sessao);

b) consentimento/aceite do usuario quando exigido pela politica interna da CONTRATANTE, registrando-se o aceite no
chamado;

c) vinculag@o obrigatoria da gravagao ao respectivo chamado no ITSM, com identificagdo univoca;

d) armazenamento exclusivo em repositério autorizado pela CONTRATANTE, vedado armazenamento em
equipamentos pessoais, midias removiveis ou servigos externos nao aprovados;

e) controle de acesso as gravacdes com base em necessidade (need-to-know) e menor privilégio, com trilha de
auditoria de visualizagao/extragao;

f) criptografia em repouso e em transito, quando tecnicamente disponivel na solucao utilizada;

g) retengdo pelo prazo definido pela CONTRATANTE (ou, na auséncia, pelo prazo minimo necessario para auditoria e
gestdo contratual), com descarte seguro ao final do periodo; e

h) protecdo de dados pessoais e informagdes sensiveis, vedada a utilizagdo das gravagdes para fins diversos da
execugdo contratual, auditoria, apuragdo e melhoria do servigo.

A CONTRATADA devera registrar no chamado, ao final da sessdo, no minimo:

a) data e horario de inicio/fim;

b) participantes (atendente/usuario);

c¢) finalidade do atendimento;

d) principais acbes executadas;

e) referéncia (link/ID) da gravacao e localizagdo no repositério autorizado; e

f) eventual intercorréncia relevante (queda de conexdo, mudanga de canal, necessidade de escalonamento).

Excecdes a gravagdo somente serdo admitidas mediante justificativa formal e aprovacdo prévia da fiscalizagdo da
CONTRATANTE, quando (i) a ferramenta autorizada estiver indisponivel por motivo comprovado ou (ii) houver vedagdo
técnica devidamente demonstrada. Nessas hipoteses, a CONTRATADA deverd, obrigatoriamente, registrar evidéncias
alternativas no chamado (logs, prints autorizados e descri¢cdo detalhada das acgdes), sem prejuizo das medidas de
seguranga e validagdo de identidade.

Sempre que a gravagdo envolver atividade sensivel (ex.: reset de senha, concessao de acesso, alteragdo de privilégios,
visualizagdo de informagdes restritas), a CONTRATADA devera assegurar rastreabilidade reforgada, mantendo as
evidéncias no ITSM e facilitando auditoria pela CONTRATANTE.
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ENCARTE - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGOS

1. Tendo em vista as peculiaridades desta contratagdo, apresentam-se 0s esclarecimentos
referentes as planilhas estimativas, os quais deverdao ser observados pelas licitantes quando da
elaboragdo de suas propostas de pregos.

2. As licitantes deverdo apresentar uma planilha de custos e formagdo de pregos para cada
perfil profissional, utilizando como referéncia 0 modelo apresentado neste anexo.

3. Na elaboragdo das planilhas as licitantes deverdo observar convencgdo coletiva de trabalho,
ou outra norma coletiva mais benéfica, aplicavel a categoria envolvida na contratagdo e a qual a
licitante esteja obrigada em convengdo coletiva de trabalho, ou outra norma coletiva mais benéfica,
aplicavel a categoria envolvida na contratagdo e a qual a licitante esteja obrigada.

4, Este anexo, contém planilha de exemplo para subsidiar a elaboragdo da proposta de prego
pela licitante. Cabe destacar que os demais elementos dependentes de aspectos particulares da
empresa (ex.. regime tributario) deverdo ser ajustados pela licitante, observados os dispositivos
aplicaveis deste edital e a legislagdo vigente.

5. Na hipotese de eventual repactuagdao do contrato, somente serdo considerados os itens
previstos nas respectivas planilhas.

6. Ademais, segue abaixo, modelo apresentado como referéncia a ser preenchido pelos
Licitantes.

/. Conforme definido na Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023 e Portaria
SGD/MGI n° 6.680, de 4 de OUTUBRO de 2024, deve-se utilizar como referéncia o modelo de
planilha descrito a seguir, admitindo-se adaptagdes se necessario:

7.1. MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGOS

7.2. MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAQO DE PRECOS PARA CADA PERFIL
PROFISSIONAL
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7.1 - MODELO DE PLANILHA DE COMPOSIGAO DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS

Identificacdo da Licitagao:
N° do Processo:

N° da Licitagao:

Nome da Empresa:
CNPJ:

GRUPO XX - <descri¢do do grupo>
ITEM XX - <descri¢do do ltem>

Componentes de Custo de Pessoal

Custo total por Qtde. profissionais por | Custo Mensal por
perfil perfil Perfil
(S) (K) (CT=S x K) (Q) (CM=CTxQ)

Identificagdo do Perfil Salario | Fator K
Profissional

Subtotal componentes de custo de Pessoal

Demais Componentes de Custo
Descrigao Meméria de Calculo / Justificativa Valor Mensal
Custos com software

Custos com recursos de computagdo
Custos com equipamentos

Custos com servigos de informagdes
Outros custos (especificar)

Subtotal Demais componentes de custo
Componentes de Prego (ndo compreendidos na composicao do Fator K)
Descrigdo Valor Mensal
Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais)
Cobertura Tributaria

Outros componentes (especificar)

Subtotal componentes de prego

Total Mensal:

Valor Total do [item/grupo]:

[Valor mensal x quantidade de meses previstos para contratagao]
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7.2 - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAQ DE PREGOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL

N° PROCESSO
LICITAGAQ N°

CNPJ

NOME DA EMPRESA
LOTE

ITEM
PERFIL PROFISSIONAL

Discriminagdo dos Servigos (dados referentes a contratagdo)

A | Data da Apresentacdo da Proposta (dia/més/ano)

B | Municipio/UF

Ano acordo, convengao ou Sentenga Normativa em Dissidio Coletivo

O | O

Namero de Meses de Execugdo do Contrato

E | Nimero de registro da convengdo coletiva de trabalho

F | Regime Tributario da Empresa:

Dados complementares para composigao dos custos referentes ao profissional alocado

1 | Tipo de Servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)

2 | Remuneragéo do profissional

3 | Categoria Profissional (vinculada a execugdo contratual) CBO:

4 | Data Base da Categoria (dia/més/ano)

MODULO 1: COMPOSICAO DA REMUNERACAO

1 | Composicdo da Remuneragao Valor (R$)
A | Salario Base R$
B | Adicional de Periculosidade % R$
C | Adicional de Insalubridade % RS
D | Adicional Noturno RS
E | Hora Noturna Adicional R$
F | Adicional de Hora Extra no feriado trabalhado R$
G | Outros (especificar) R$
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7.2 - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAQ DE PREGOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL

TOTAL DO MODULO 1 R$
MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
2.1 | Submodulo 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario, Férias e Adicional de Férias Valor (R$)

A | 13° Salario % R$

B | Férias e Adicional de Férias % R$
Subtotal R$
Incidéncia do Submédulo 2.2 % R$
Total R$
2.2 | Submodulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), FGTS e Outras Contribuices Valor (R$)

A |INSS % R$

B | Salario Educagdo % R$

C | Seguro Acidente de Trabalho RAT FAP % R$

D | SESIou SESC % RS

E | SENAI ou SENAC % RS

F | SEBRAE % R$

G | INCRA % R$

H | FGTS % R$

|| Qutras Contribuigdes (especificar) % R$
Total % R$
2.3 | Submodulo 2.3 - Beneficios Mensais e Didrios Valor (R$)

A | Transporte: N° Vales Valor do Vale | N° dias Uteis | Desc. Empregado | R$

R$
B | Auxilio Alimentagao (Vales, cestas basicas, etc.): | Valor do Vale | N° dias Uteis | Desc. Empregado | R$
R$

C | Assisténcia Médica e Familiar/Odontoldgica R$

D | Auxilio Creche R$

E | Seguro de vida, invalidez e funeral R$

F | Auxilio cesta basica R$

| | Outros (especificar) R$
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7.2 - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAQ DE PREGOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL
Total R$

MODULO 2: RESUMO

2.1 1 13° (décimo terceiro) Salario, Férias e Adicional de Férias R$
2.2 | GPS, FGTS e outras contribuicdes R$
2.3 | Beneficios Mensais e Didrios R$
TOTAL DO MODULO 2 R$

MODULO 3: PROVISAQ PARA RESCISAO

3.1 | Provisdo para Rescisao Valor (R$)
A | Aviso Prévio Indenizado % R$
B | Incidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado % R$
C | Aviso Prévio Trabalhado % R$
D |Incidéncia do Submodulo 2.2 sobre o Aviso Prévio Trabalhado % R$
E | Multa sobre o FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado e Trabalhado % R$
TOTAL DO MODULO 3 % R$

MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAQ DO PROFISSIONAL AUSENTE

4.1 | Submodulo 4.1 - Auséncias Legais Valor (R$)
A | Férias e Tergo Constitucional de Férias R$
B | Auséncias Legais % R$
C | Licenga Paternidade Licengas/ano: % R$
Incidéncia:
D | Auséncia por Acidente de Trabalho Licengas/ano: % R$
Incidéncia:
E | Afastamento Maternidade Licengas/ano: % R$
Incidéncia:
F | Outros (especificar) % R$
Total R$
4.2 | Submodulo 4.2 - Intrajornada Valor (R$)
A | Substituto no Intervalo para repouso ou alimentagdo % R$
Pagina | 5



@ Fr’l d e ‘ ey Diretoria de Tecnologia e Inovagao - DIRTI
@ datducagin Coordenacao-Geral de Infraestrutura de Tecnologia da Informacéo - CGINF

PCTI | Termo de Referéncia |
Instrugdo Normativa SGD/ME n°® 94/2022

7.2 - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAQ DE PREGOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL
Total R$

MODULO 4: RESUMO

4.1 | Substituto nas Auséncias Legais R$
4.2 | Substituto na Intrajornada R$
Subtotal do Mddulo 4 R$
Incidéncia do submodulo 2.2 % R$
TOTAL DO MODULO 4 R$

MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS

5 | Insumos Diversos (valores mensais por empregado) Valor (R$)

A | Uniformes (valor em parte ndo renovavel) R$

B | Materiais RS

C | Microcomputador utilizado por profissional R$

D | Outros (especificar) R$
TOTAL DO MODULO 5 R$

MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

6 | Custos Indiretos, Tributos e Lucro Base % Valor (R$)
A | Custos Indiretos R$ % R$
B |Lucro R$ % R$
Subtotal - Base de Célculo de Tributos R$
Subtotal B - Base de Calculo de Tributos por dentro ou racional R$
C.1 | Tributos federais (COFINS) % R$
C.2 | Tributos Federais (PIS) % R$
C.3 | INSS (Desoneragdo) % R$
D | Tributos Estaduais (especificar) % R$
E.1 | Tributos Municipais (ISS) % R$
E.2 | Outros Tributos Municipais (especificar) % R$
F | Total dos Tributos % R$

MODULO 6: RESUMO
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7.2 - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAQ DE PREGOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL

6.A | Custos Indiretos R$
6.B | Lucro R$
6.F | Tributos R$

TOTAL DO MODULO 6 R$

QUADRO RESUMO DO CUSTO DO PERFIL PROFISSIONAL

Mao-de-Obra vinculada a execugdo contratual (valor por empregado) Valor (R$)
A | MODULO 1: COMPOSIGAO DA REMUNERAGAQ R$
B | MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS R$
C | MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO RS
D | MODULO 4: CUSTO DE REPOSIGAQO DO PROFISSIONAL AUSENTE RS
E | MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS RS

Subtotal (A+B+C+D +E) R$

F | MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO R$

VALOR TOTAL DO PERFIL PROFISSIONAL R$

QUANTIDADE DE PROFISSIONAIS

CUSTO TOTAL MENSAL DO PERFIL PROFISSIONAL RS

FATOR-K

TOTAL ANUAL DO PERFIL PROFISSIONAL R$

TOTAL GLOBAL DO PERFIL PROFISSIONAL

Demais condicoes:

1. Os valores percentuais aplicados sobre os itens da Memaria de Calculo devem refletir os custos
reais para o respectivo regime tributario da empresa proponente, sendo passiveis de exigéncia
de comprovagdo. A empresa proponente ndo deve, em nenhuma hipétese, utilizar valores
aleatorios e/ou genéricos para nenhum dos campos.

2. Para cada item deve ser apresentada uma Memoria de Calculo, considerando os custos do
respectivo Perfil Profissional vinculado, considerando os quantitativos estimados no TERMO DE
REFERENCIA.

3. Os valores da Memoria de Calculo sdo passiveis de verificagdo e de andlise quanto a
exequibilidade, em sede de diligéncia, conforme critérios apontados no Estudo Técnico
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Preliminar e neste Termo de Referéncia.

4. De acordo com o entendimento do TCU no Acorddo n° 1.186/2017 - Plenario, a Administragdo
"deve estabelecer na minuta do contrato que a parcela mensal a titulo de aviso prévio trabalhado
sera no percentual maximo de 1,94% no primeiro ano, e, em caso de prorrogagdo do contrato,
0 percentual maximo dessa parcela sera de 0,194% a cada ano de prorrogacdo, a ser incluido
por ocasido da formulagdo do aditivo da prorrogagdo do contrato, conforme a Lei 12.506/2011"
(Enunciado do Boletim de Jurisprudéncia n® 176/2017). A titulo informativo, deve-se atentar
para as orientagOes da Nota Técnica n® 652/2017 - MP, que trata justamente sobre o calculo das
eventuais dedugdes a serem feitas a cada ano de execugdo contratual. Apenas para registro
formal, destacamos que foram fixados pre¢os unitarios maximos para cada item do termo de
referéncia (art. 6°, inciso XXIII, alinea "i", art. 23, § 2°, inciso |, da Lei n® 14.133, de 2021 c/c
art. 2°, 1X, do Decreto n° 7.983, de 2013,e Sumula TCU n°® 259.
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ENCARTE - DECLARAGAO DE REALIZAGAO DA VISTORIA TECNICA
DECLARAGAQ DE REALIZAGAO DA VISTORIA TECNICA

DECLARAMOS, para fins de participagdo no Pregdo Eletrdnico n® __ /20__, que a empresa , registrada no CNPJ/MF
<CNPJ> , representada por seu Responsavel Técnico abaixo identificado, realizou VISTORIA TECNICA nas instalacdes da
DIRETORIA DE TECNOLOGIA E INOVAGAO do FUNDO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCAGAO, tomando
ciéncia de informagoes e instrugdes necessarias ao atendimento do objeto da presenta licitagdo e a eventual elaboragdo
de sua PROPOSTA, e se compromete a manter sob sigilo e a ndo divulgar as informages e dados a que tivemos acesso
por ocasido da VISTORIA TECNICA.

DECLARAGAOQ DE OPGAQ PELA NAO REALIZAGAOQ DA VISTORIA TECNICA

DECLARAMOS, para fins de participagdao no Pregdo Eletronico n° /20__, que a empresa, registrada no CNPJ/MF
<CNPJ>, em conformidade a previsdo contida no Termo de Referéncia, manifestamos nossa opgao por ndo realizagdo da
Vistoria Técnica.

Brasilia/DF, <dia> de <més> de <ano>.

[assinatura e carimbo]

<Nome completo do emitente>
<Cargo do emitente>
<SIAPE do emitente>

[assinatura]

<Nome completo do representante da Empresa>

<Documento de Identificagdo>

Péagina |

—
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ENCARTE - TERMO DE CIENCIA

INTRODUGAO

O Termo de Ciéncia visa obter o comprometimento formal dos empregados da Contratada diretamente
envolvidos na contratacao quanto ao conhecimento da declaragdo de manutencao de sigilo e das normas
de seguranga vigentes no 6rgao/entidade.

No caso de substituigdo ou inclusdo de empregados da contratada, o preposto devera entregar ao Fiscal
Administrativo do Contrato os Termos de Ciéncia assinados pelos novos empregados envolvidos na
execugdo dos servigos contratados.

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

1 - IDENTIFICAGAO

CONTRATO N° XXxx/aaaa

OBJETO <objeto do contrato>
CONTRATADA <nome da contratada> m XXXXXXXXXXXX
PREPOSTO <Nome do Preposto da Contratada>

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

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

Ainda declaram estar cientes que atuardo de forma hibrida, a critério da CONTRATANTE, podendo
haver escalas distintas entre os postos de ;rabalho contratados. Essa forma de atuagdo podera
ser ajustada conforme as necessidades do Orgdo e a natureza das atividades desempenhadas.

Funcionarios da Contratada

Matricula Assinatura

<Nome do(a) Funcionéario(a)> SXXXXXXXXXX>

<Nome do(a) Funcionario(a)> SXXXXXXXXXX>

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.
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ENCARTE - TERMO DE COMPROMISSO DE SIGILO E SEGURANGA DA INFORMAGAO

INTRODUGAO

O Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo registra o comprometimento formal da
Contratada em cumprir as condi¢bes estabelecidas no documento relativas ao acesso e
utilizagdo de informagdes sigilosas da Contratante em decorréncia de relagdo contratual, vigente
ou n3o.

Referéncia: Art. 18, Inciso V, alinea “a” da IN SGD/ME N° 94/2022.

Pelo presente instrumento o FUNDO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO DA EDUCAGAO, sediado
em SETOR BANCARIO SUL, QUADRA 2, BLOCO F, EDIFICIO FNDE, CEP: 70070-929, BRASILIA/DF,
CNPJ n°® <N° do CNPJ>, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA
EMPRESA>, sediada em <ENDERECO>, CNPJ n° <N° do CNPJ>, doravante denominada
CONTRATADA,;

CONSIDERANDO que, em razio do CONTRATO N.° <n° do contrato> doravante denominado
CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informacdes sigilosas do
CONTRATANTE;

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condigdes de revelagdo destas informagoes
sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protecio;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informagdo e Privacidade da
CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO,
doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e
condigbes abaixo discriminadas.

1. OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢es especificas para regulamentar as
obrigacdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informacdes
sigilosas disponibilizadas pela CONTRATANTE e a observancia as normas de seguranga da
informacao e privacidade por forga dos procedimentos necessarios para a execugao 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 n° 13.709, de 14 de agosto de 2018, e os Decretos 7.724, de 16
de maio de 2012, e 7.845, de 14 de novembro de 2012, que regulamentam os procedimentos
para acesso e tratamento de informagao classificada em qualquer grau de sigilo.

2. CONCEITOS E DEFINIGOES
Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢bes:
a) INFORMACAO: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producio e

transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

b) INFORMAGAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restricdo de acesso publico
em razao de sua imprescindibilidade para a seguranga da sociedade e do Estado, e aquela
abrangida pelas demais hipoteses legais de sigilo.

c) CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.
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3. DA INFORMAGAO SIGILOSA

Serdo consideradas como informacdo sigilosa, toda e qualquer informagdo classificada ou néo
nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO abrangera toda informacao
escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas,
especificacoes, relatorios, compilagdes, codigo fonte de programas de computador na integra ou
em partes, férmulas, desenhos, copias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e
econdmicos, defini¢cbes, informagbes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer
informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL,
doravante denominados INFORMAGOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a
CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em
razao das atuacdes de execugdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

4. DOS LIMITES DO SIGILO
As obrigacdes constantes deste TERMO n3o serdo aplicadas as INFORMAGOES 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;

Ill - sejam reveladas em razdo de requisi¢do judicial ou outra determinacao vélida do Governo,
somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de
prote¢do 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 protecao que
julgar cabiveis.

5. DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou
dar conhecimento, em hipé6tese alguma, a terceiros, bem como a nao permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em
qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegagdes, faca uso
dessas INFORMAGOES, que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de copia da
informacao 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 execugdo do CONTRATO PRINCIPAL
sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informagoes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o
cumprimento de todas as disposi¢des do presente TERMO e dara ciéncia @ CONTRATANTE dos
documentos comprobatérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessérias a protegao
da informacdo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros,
exceto se devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informagdes reveladas a
outra parte em fungdo deste TERMO.
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| - Quando requeridas, as INFORMAGOES deveréo retornar imediatamente ao proprietéario, bem
como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,
coligadas, representantes, procuradores, soOcios, 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 execucgdo 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 territorio brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e
para nenhuma outra finalidade que nao seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido,
cumprindo-lhe adotar cautelas e precaug¢tes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por
qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas;

Il - Responsabilizar-se por impedir, por qualguer meio em direito admitido, arcando com todos os
custos do impedimento, mesmos judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas
derivadas, a divulgagdo ou utilizagdo das INFORMAGOES por seus agentes, representantes ou por
terceiros;

[ll - Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forrrJa expressa e antes de qualquer divulgacao,
caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMACOES, por determinacao judicial ou ordem de
atendimento obrigatério determinado por 6rgao competente; e

IV - Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagoes sigilosas.
6. DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade € parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacao do disposto neste instrumento,
ou quanto a execugdo das obrigacdes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as
partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa-fé, da equidade,
da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo - O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de duvida e,
salvo expressa determinagdao em contrario, sobre eventuais disposi¢cdes constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informacoes, 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;

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

Il — A omissdao ou tolerdncia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condigdes
estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou renuncia, nem afetara os direitos,
que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condicdes, termos e obrigagcdes ora constituidos serdo regidos pela legislagdo e
regulamentagao brasileiras pertinentes;
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V - 0 presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas
partes;

VI - Alteragdes do numero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a
CONTRATADA nio descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacdes 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
informagbes, 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 prote¢ado descrita para as informagoes iniciais
disponibilizadas, sendo necessério a formalizagdo de TERMO aditivo ao CONTRATO PRINCIPAL;

VIII - Este TERMO n3o deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas
filiadas, nem em obrigacdo de divulgar INFORMACOES para a outra Parte, nem como obrigacio
de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

7. FORO

A CONTRATANTE elege o foro da cidade de BRASILIA/DF, Justica Federal - Secdo Judiciria do
Distrito Federal, onde esta localizada a sede da CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas
originadas do presente TERMO, com renlncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado
que seja.

8. ASSINATURAS

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigdes, o presente TERMO DE COMPROMISSO
DE MANUTENGAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um s6 efeito.

CONTRATADA CONTRATANTE
<Nome> <Nome>
<Qualificagao> Matricula: xxxxxxxx

<Nome> <Nome>
<Qualificagdo> <Qualificagdo>

Brasilia/DF, de de
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ENCARTE - MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

0 Termo de Recebimento Definitivo declarara formalmente a Contratada que os servigos prestados ou que os bens fornecidos foram devidamente
avaliados e atendem s exigéncias contratuais, de acordo com os requisitos e critérios de aceitagdo estabelecidos.

Referéncia: Inciso XXII, Art. 2° e alinea “h” inciso | do art. 33, da IN SGD/ME N° 94/2022.

1. IDENTIFICACAO DO CONTRATO

N° DA ORDEM DE SERVICO E/OU FORNECIMENTO DE BENS:

N° DO CONTRATO:

EMPRESA CONTRATADA / CNPJ:

OBJETO DO CONTRATO:

NOME:
GESTOR DO CONTRATO:
[caput art. 32 da IN ]
01/2019/SGD] E-MAIL: MATRICULA SIAPE: TELEFONE/RAMAL:
NOME:
FISCAL
REQUISITANTE:
[caput art. 32 da IN E-MAIL: MATRICULA SIAPE: AREA/SETOR/SEGMENTO:
01/2019/SGD]

2. DESCRIGAO DA SOLUGAO DE TIC
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3. ESPECIFICAGAQ DOS BENS E/OU SERVIGOS RECEBIDOS

GRUPO (OU AREA REQUISITANTE):

ITEM: DESCRICAQ: UNIDADE: QTDE/VOLUME: VLR UNITARIO: VLR TOTAL ITEM:

VALOR TOTAL MENSAL:

4. CRONOGRAMA EXECUTADO

GRUPO/ITEM: PRAZO (EM DIAS): DATA IN[CIO: DATA ENTREGA:

5. RELATORIO DE AVALIAGAO

6. INDICADORES DE NIVEL MINIMO DE SERVIGO - NMS

7. RELATORIO DE FATURAMENTO

QTDE. VALOR GLOSA(S):
GRUPO/ITEM: (S) VALOR A

RECEBIDA: UNITARIO: FATURAR:

8.  OBSERVAGCOES
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9. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Por este instrumento ATESTAMOS, para fins de cumprimento do disposto nos Incisos | a IV do art. 33 da
Instrugao Normativa n® 94/2022 SGD/ME, que os BENS E/OU SERVICOS acima identificados ATENDEM aos
critérios de aceitagio definidos no MODELO DE EXECUCAQO do CONTRATO — pelo que registramos seu
recebimento definitivo de acordo com o presente termo circunstanciado.

Brasilia, de de 20
NOME:
FISCAL
REQUISITANTE:
[caput Art. 33 da IN n° 94/2022 | E-MAIL: TELEFONE: MATRICULA:
SGD/ME]
NOME:
FISCAL
TECNICO DO CONTRATO:
[caput Art. 33 da IN n° 94/2022 | E-MAIL: TELEFONE: MATRICULA:
SGD/ME]

10. AUTORIZAGAO DE FATURAMENTO

NOME:
GESTOR DO CONTRATO:
[caput Art. 32 da IN n° 94/2022 -
SGD/ME] E-MAIL: TELEFONE: MATRICULA:

11. CIENCIA DA CONTRATADA

NOME:

PREPOSTO DA CONTRATADA:

E-MAIL: TELEFONE: CPF:
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ENCARTE - MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

0 Termo de Recebimento Provisorio trata-se de termo detalhado que declararé que os servigos foram prestados e atendem as exigéncias de carater
técnico, sem prejuizo de posterior verificagdo de sua conformidade com as exigéncias contratuais, baseada nos requisitos e nos critérios de aceitagéo
definidos no Modelo de Gestdo do Contrato.

Referéncia: Inciso XXI, art. 2°, e alinea “", inciso II, art. 33 da IN SGD/ME N° 94/2022

1. IDENTIFICACAO DO CONTRATO

N° DA ORDEM DE SERVICO E/OU FORNECIMENTO DE BENS:

N° DO CONTRATO:

EMPRESA CONTRATADA / CNPJ:

OBJETO DO CONTRATO:

NOME:
FISCAL TECNICO DO
CONTRATO:
[caput Art. 32 da IN n° 94/2022 E-MAIL: TELEFONE: MATRICULA:
SGD/ME] ' ’ "

Por este instrumento, para fins de cumprimento do disposto no Inc. | do Art. 33 da Instrugdo Normativa n® 94/2022
SGD/ME, atestamos que os BENS/SERVICOS relacionados na ORDEM DE SERVICO OU DE FORNECIMENTO DE BENS
acima identificada foram recebidos PROVISORIAMENTE nesta data e serdo objeto de avaliagdo quanto aos aspectos de
qualidade, de acordo com os critérios de aceitagdo previamente definidos pelo CONTRATANTE no Modelo de Execugao
do CONTRATO. Ressaltamos que o recebimento definitivo destes bens/servigos ocorrerd em até 30 dias teis, desde
que ndo ocorram problemas técnicos ou divergéncias quanto s especificagdes constantes do TERMO DE REFERENCIA
correspondente ao CONTRATO supracitado.

DESCRIGAQ DOS BENS E/OU SERVICOS PROVISIORIAMENTE RECEBIDOS

ITEM DO CONTRATO: QUANTIDADE: VALOR UNITARIO: VALOR TOTAL POR ITEM:
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ASSINATURA

FISCAL TECNICO

<Nome do Fiscal Técnico do Contrato>
Matricula; xxxxxx

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.

PREPOSTO

<Nome do Preposto do Contrato>
Matricula: xxxxxx

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.
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ENCARTE - MODELO DE DECLARAGAO DE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

Declaracao de Sustentabilidade Ambiental

1. Visando a efetiva aplicacdo de critérios, a¢fes ambientais e socioambientais quanto a
insercao de requisitos de sustentabilidade ambiental nos editais de licitagdo promovidos pela
Administragdo Publica, em atendimento ao art. 170 da CF/1988, ao art. 6° da Lei n°
14.133/2021, a Lei n° 12.187/2009 e art. 6° da Instrugdo Normativa n® 1/2010 da
SLTI/MPOG, Decreto n°7746/2012:

Constituicao Federal/1988:

“Art. 170. A ordem econdmica, fundada na valorizagdo do trabalho humano e na livre iniciativa, tem por
fim assegurar a todos a existéncia digna, conforme os ditames da justica social, observados os seguintes
principios:

VI - defesa do meio ambiente, inclusive mediante tratamento diferenciado conforme o impacto ambiental
dos produtos e servigos e de seus processos de elaboragdo e prestagdo; (Redacdo dada pela Emenda
Constitucional n° 42, de 19.12.2003)

Lei n® 14.133/2021:

“Art. 5° Na aplicagdo desta Lei, serdo observados os principios da legalidade, da impessoalidade, da
moralidade, da publicidade, da eficiéncia, do interesse publico, da probidade administrativa, da igualdade,
do planejamento, da transparéncia, da eficacia, da segregacdo de fungdes, da motivagdo, da vinculagdo ao
edital, do julgamento objetivo, da seguranca juridica, da razoabilidade, da competitividade, da
proporcionalidade, da celeridade, da economicidade e do desenvolvimento nacional sustentavel, assim
como as disposi¢cdes do Decreto-Lei n° 4.657, de 4 de setembro de 1942 (Lei de Introducdo as Normas
do Direito Brasileiro).” (Grifamos)

Lei n° 12.187/2009:

“Art. 6 Sdo instrumentos da Politica Nacional sobre Mudanga do Clima:

Xl - as medidas existentes, ou a serem criadas, que estimulem o desenvolvimento de processos e
tecnologias, que contribuam para a redugdo de emissdes e remogbes de gases de efeito estufa, bem
como para a adaptagdo, dentre as quais o estabelecimento de critérios de preferéncia nas licitagbes e
concorréncias publicas, compreendidas ai as parcerias publico privadas e a autorizagdo, permisséo,
outorga e concessdo para exploragdo de servigcos publicos e recursos naturais, para as propostas que
propiciem maior economia de energia, dgua e outros recursos naturais e reducdo da emisséo de gases de
efeito estufa e de residuos,”

Instrucao Normativa n°® 1/2010 da SLTI/MPOG:

“Art. 6° Os editais para a contratacdo de servicos deverdo prever que as empresas contratadas
adotarao as sequintes praticas de sustentabilidade na execugao dos servigos, quando couber:


http://emendas/Emc/emc42.htm#art170vi
http://emendas/Emc/emc42.htm#art170vi
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Decreto-Lei/Del4657.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Decreto-Lei/Del4657.htm
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| — use produtos de limpeza e conservagdo de superficies e objetos inanimados que obedecam as

classificagbes e especificagbes determinadas pela ANVISA;

Il - adote medidas para evitar o desperdicio de dgua tratada, conforme instituido no Decreto n° 48.138, de
8 de outubro de 2003;

Il - Observe a Resolugdo CONAMA n° 20, de 7 de dezembro de 1994, quanto aos equipamentos de
limpeza que gerem ruido no seu funcionamento;

IV - fornega aos empregados os equipamentos de sequranga que se fizerem necessarios, para a
execucao de servigos; (Grifamos)

V - realize um programa interno de treinamento de seus empregados, nos trés primeiros meses de
execugao contratual, para redugdo de consumo de energia elétrica, de consumo de agua e redugdo de
producao de residuos sélidos, observadas as normas ambientais vigentes; (Grifamos)

VI - realize a separagdo dos residuos reciclaveis descartados pelos 6rgaos e entidades da Administragdo
Publica Federal direta, autarquica e fundacional, na fonte geradora, e a sua destinagdo as associagdes e
cooperativas dos catadores de materiais reciclaveis, que sera procedida pela coleta seletiva do papel para
reciclagem, quando couber, nos termos da IN/MARE n° 6, de 3 de novembro de 1995 e do Decreto n°
5.940, de 25 de outubro de 2006;

VIl - respeite as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
sobre residuos solidos; e (Grifamos)

VIl — preveja a destinagdo ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou inserviveis, sequndo
disposto na Resolugdo CONAMA n° 257, de 30 de junho de 1999.

Paragrafo unico. O disposto neste artigo ndo impede que o0s orgdos ou entidades contratantes
estabelegcam, nos editais e contratos, a exigéncia de observéncia de outras praticas de sustentabilidade
ambiental, desde que justificadamente.

2. A licitante devera apresentar Declaragao de Sustentabilidade Ambiental conforme modelo
constante neste anexo, documento este, integrante da proposta conforme enumerado na
alinea “I” do item 1 do Anexo | deste Termo de Referéncia.

2.1. Tal exigéncia visa atender aos dispositivos normativos acima enumerados, bem como
estabelecer que a licitante deva implementar agdes ambientais por meio de treinamento
de seus empregados, pela conscientizagdo de todos os envolvidos na prestacdo dos
servicos, bem como cumprir as ag¢des concretas apontadas especialmente nas obrigacoes
da CONTRATADA, que se estenderdo na gestdo contratual, refletindo na responsabilidade
da Administragdio no desempenho do papel de consumidor potencial e na
responsabilidade ambiental e socioambiental entre as partes.

2.2. Segue abaixo algumas agbes a serem adotadas pela licitante vencedora como boas
praticas na prestacdo dos servigos a serem desempenhadas por intermédio de seus
profissionais nas atividades diarias e nas atividades empresariais:

a) A otimizagdo de recursos materiais;

b) A reducdo de desperdicios materiais, energia e agua por parte de seus profissionais
no desempenho das atividades diarias;



@ Fr] d e ‘ Diretoria de Tecnologia e Inovagao - DIRTI

c)

d)

Q)

Coordenacao-Geral de Infraestrutura de Tecnologia da Informacao - CGINF
PCTI | Termo de Referéncia |
Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94/2022

Elaborar e manter um programa interno de treinamento de seus empregados para
reducdo de consumo de energia elétrica, consumo de agua e redugdo de produgao
de residuos so6lidos, observadas as normas ambientais vigentes;

Receber, da CONTRATANTE, informagdes a respeito dos programas de uso racional
dos recursos gque impactem o meio ambiente.

Responsabilizar-se pelo preenchimento do "Formulario de Ocorréncias para
Manutencao, a ser fornecido pela CONTRATANTE, a fim de informar provaveis e reais
ocorréncias. Exemplo de ocorréncias mais comuns e que devem ser apontadas sao:
Vazamentos nas torneiras ou nos lavatérios; Ldmpadas queimadas ou piscando; Fios
desencapados; Janelas, fechaduras ou vidros quebrados; Aparelhos eletronicos
ligados e que estejam em desuso, entre outras.

Racionalizagdo/economia no consumo de energia (especialmente elétrica) e agua.

Destinagdo adequada dos residuos gerados nas atividades diarias;

Decreto n°7.746, de 5 de junho de 2012

Art. 4° S3o diretrizes de sustentabilidade, entre outras:

I - menor impacto sobre recursos naturais como flora, fauna, ar, solo e dgua;

Il - preferéncia para materiais, tecnologias e matérias-primas de origem local;

Il - maior eficiéncia na utilizagdo de recursos naturais como dgua e energia;

IV - maior geragdo de empregos, preferencialmente com méo de obra local;

V - maior vida util e menor custo de manutengdo do bem e da obra;

VI - uso de inovagdes que reduzam a pressdo sobre recursos naturais; e

VIl - origem ambientalmente regular dos recursos naturais utilizados nos bens, servigos e obras.
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PROPONENTE:

ENDERECO:

CNPJ: FONE/FAX:

Declaro, sob as penas da Lei n° 6.938/1981, na qualidade de proponente do procedimento
licitatorio, sob a modalidade Pregao Eletronico n® ___ /20__, instaurado pelo Processo de n°
XXXXXXXXXXXXX, que atendemos aos critérios de qualidade ambiental e sustentabilidade
socioambiental, respeitando as normas de prote¢do do meio ambiente.

Estou ciente da obrigatoriedade da apresentagdo das declaragfes e certiddes pertinentes dos
6rgaos competentes quando solicitadas como requisito para habilitagdo e da obrigatoriedade do
cumprimento integral ao que estabelece o art. 6° e seus incisos, da Instru¢gdo Normativa n° 01,
de 19 de janeiro de 2010, do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo — MPOG e
Decreto n° 7746 de 5 de junho de 2012, que estabelece critérios, praticas e diretrizes para a
promocao do desenvolvimento nacional sustentavel.

Estou ciente da obrigatoriedade da apresentacdo do registro no Cadastro Técnico Federal de
Atividades Potencialmente Poluidoras ou Utilizadoras de Recursos Ambientais caso minha
empresa exerga uma das atividades constantes no Anexo Il da Instrugdo Normativa n° 31, de 03
de dezembro de 2009, do IBAMA.

Por ser a expressdo da verdade, firmamos a presente.

de de

Nome:
RG/CPF:
Cargo:
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ENCARTE — MODELO DE DECLARAGAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E A
ADMINISTRAGAO PUBLICA

MODELO DE DECLARAGAO

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ (MF)
n° , inscri¢ao estadual n° , estabelecida em
, possui os seguintes contratos firmados com a iniciativa privada e a Administragdo
Publica:
Contrato | Nome do Orgao/Empresa | Endereco Completo Vigéncia Valor Total | Contato da Contratante
_ I l_a_ [/ | | R$xxxxx
[/ _a_ [ |/ R$ xxx,xx

Valor total dos contratos: R$

Valor de 1/12 avos do valor total dos contratos: R$

Valor do patriménio liquido: R$

Observagao: Além dos nomes dos 6rgaos/empresas, a LICITANTE devera informar também o enderego completo
dos 6rgdos/empresas, com 0s quais tem contratos vigentes.

COMPROVACAO DA SUBCONDICAO
Calculo demonstrativo visando comprovar que o patriménio liquido é igual ou superior a 1/12 (um doze avos) do
valor dos contratos firmados com a administragcdo publica e com a iniciativa privada.

(Valor do Patrimonio Liquido x 12) + (Valor Total dos Contratos) > 1

Obs.: Esse resultado devera ser superior a 1.

COMPROVAGAO DA CONDIGAO

Calculo demonstrativo da variagao percentual do valor total constante na declarag¢do de contratos firmados com a
iniciativa privada e com a Administragao Publica em relagdo a receita bruta.

[(Valor da receita bruta — Valor total dos contratos) x100] + (ValordaReceitaBruta)

Obs.: Caso o percentual encontrado seja maior que 10% (positivo ou negativo), o licitante devera apresentar as
devidas justificativas.

JUSTIFICATIVA PARA A VARIAGAO PERCENTUAL MAIOR QUE 10%

Observacoes:
1. Esta declaragao devera ser emitida em papel que identifique a empresa;
2. A licitante devera informar todos os contratos vigentes.

Local / UF, __ de de

Nome e Assinatura
(Carimbo CNPJ)
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ENCARTE 07 - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

ORDEM DE SERVIGO

Por intermédio da Ordem de Servigo (0S) sera solicitado formalmente a Contratada a prestagdo de servigo objeto do contrato.

0 encaminhamento das demandas devera ser planejado visando a garantir que 0s prazos para entrega final de todos os bens e servigos estejam
compreendidos dentro do prazo de vigéncia contratual.

Referéncia: Art. 32 IN SGD N° 94/2022

1. IDENTIFICACAO

NUMERO SEQUENCIAL / IDENTIFICADOR:

IDENTIFICAGAO DO CONTRATO (N°):

IDENTIFICAGAO DA EMPRESA CONTRATADA / CNPJ:

OBJETO DO CONTRATO:
NOME:

GESTOR DO CONTRATO

[Alinea “a” Art. V da IN n° -

94/2022 SGD/ME] E-MAIL: MATRICULA SIAPE: TELEFONE/RAMAL:
NOME:

FISCAL REQUISITANTE

[Alinea “d” Art. V da IN n® )

94/2022 SGD/ME] E-MAIL: MATRICULA SIAPE: TELEFONE/RAMAL:

2. ESPECIFICAGAO DOS SERVIGOS

GRUPO / ITEM:

[TEM: DESCRICAQ: UNIDADE: QTDE/VOLUME: VLR UNITARIO: VLR TOTAL ITEM:

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido - CNMLC
Atualizagdo: maio/2023

Termo de Referéncia contratagéo de Servigos TIC - Licitagdo

Elaborado pela Secretaria de Gestdo. Complementado e Uniformizado pela CNMLC

Identidade visual pela Secretaria de Gestéo
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3. CRONOGRAMA
GRUPO / ITEM:
ITEM / PARCELA: PRAZ0: DATA DE INICIO: DATA DE ENTREGA:

INFORMAGOES COMPLEMENTARES

<Incluir instrugdes complementares a execugdo da 0S>
<Ex.: Contatar a drea solicitante para agendamento do horario de entrega>

<Ex.: Conforme consta no Termo de Referéncia, o recebimento provisorio esta condicionado a entrega do codigo no ambiente de homologagéo, e
a documentagao do software no repositério oficial de gestao de projetos>

5. ASSINATURA E ENCAMINHAMENTO DA DEMANDA

Autoriza-se a <execugao dos servigos> correspondentes a presente <0S>, no periodo e nos quantitativos acima
identificados.

<Nome >
<Responsével pela demanda/ Fiscal Requisitante>

Matr.: <N° da matricula>

<Nome >
Gestor do Contrato
Matr.: <N° da matricula>

<Local>, xx de xxxxxxxxx de Xxxx

6. CIENCIA DA CONTRATADA
NOME:
PREPOSTO DA CONTRATADA
[Art. 32 da IN n® 94/2022
SGD/ME] E-MAIL: TELEFONE CONTATO: CPF:

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido - CNMLC
Atualizagdo: maio/2023

Termo de Referéncia contratagéo de Servigos TIC - Licitagdo

Elaborado pela Secretaria de Gestdo. Complementado e Uniformizado pela CNMLC

Identidade visual pela Secretaria de Gestéo
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