PREGAO ELETRONICO N° 001/2019
Processo Administrativo n.° 01420.103110/2018-81

Torna-se publico que a FUNDACAO CULTURAL PALMARES, inscrita no
CNPJ/MF sob o n°®32.901.688/0001-77 por meio da Coordenacgéo de Logistica/CGI/FCP,
sediada no SCS, Quadra 02, Bloco “C”, 3° andar, Edificio Toufic - Brasilia - DF,
mediante seu Pregoeiro(a), designado pela Portaria n° 207, de 16/08/2018, realizara
licitagdo na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, do tipo menor preco por
itens, agrupados, sob a forma de execucgdao indireta, no regime de empreitada por prego
global, nos termos da Lei n°® 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n° 5.450, de 31
de maio de 2005, do Decreto 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n° 7.746,
de 05 de junho de 2012, das Instru¢6es Normativas SEGES/MP n° 04, de 11 de setembro
de 2014 e n° 03, de 26 de abril de 2018 e das Instru¢cdes Normativas SLTI/MP n° 01, de
19 de janeiro de 2010, da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, da Lei
n® 11.488, de 15 de junho de 2007, do Decreto n° 8.538, de 06 de outubro de 2015,
aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993 e as exigéncias
estabelecidas neste Edital.

Data da sessédo: 23 de agosto de 2019
Horario: 09:30 horas, horario de Brasilia/DF

Local: Portal de Compras do Governo Federal — www.comprasgovernamentais.gov.br

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo é a escolha da proposta mais vantajosa para a
contratacdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo (TIC), . compreendendo planejamento, implantagdo, monitoramento,
operacdo, diagnostico e execugdo continuada de servigos relacionados ao ambiente
computacional, e Suporte Técnico a infraestrutura e aos usuarios de solucdes de TIC da
Fundacdo Cultural Palmares - FCP, na cidade de Brasilia/DF e em suas unidades
descentralizadas, remunerados exclusivamente por servigos entregues aferidos por
Niveis Minimos de Servico (NMS), conforme condi¢des, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste Edital e seus anexos.

1.2. A licitacdo seréd realizada em grupo Unico, formado pelos itens citados abaixo,
descritos no Capitulo 10 do Termo de Referéncia, devendo o licitante oferecer precos
para todos os itens que o compdem:

Item 01: Manutencgdo da Saude Operacional; e

Item 02: Melhoria Continua do Servigo.

1.3. O critério de julgamento adotado ser4 o menor prego total, resultante do somatorio
dos valores totais de cada item, que o compde (pregco unitario multiplicado pelo



quantitativo total), observadas as exigéncias contidas neste Edital e seus Anexos quanto
as especificagdes do objeto.
2. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS
2.1. As despesas para atender a esta licitacdo estdo programadas em dotacao
orgcamentaria propria, prevista no orcamento da Unido para o exercicio de 2019, na
classificagéo abaixo:

Gestéo/Unidade: 34208 / 344041

Fonte: 0100

PTRES: 156886

Elemento de Despesa: 33.9040

Pl: C20004PA024

PE: 000033

3. DO CREDENCIAMENTO

3.1. O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que permite a
participagdo dos interessados na modalidade licitatoria Pregdo, em sua forma eletronica.

3.2. O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no
sitio www.comprasgovernamentais.gov.br, por meio de certificado digital conferido pela
Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP - Brasil.

3.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do
licitante ou de seu representante legal e a presungdo de sua capacidade técnica para
realizagéo das transacdes inerentes a este Pregéo.

3.4. Ede responsabilidade exclusiva do licitante o uso adequado do sistema, cabendo-
Ihe zelar por todas as transagdes efetuadas diretamente ou por seu representante.

3.5. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais
no SICAF e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responséveis pela informagéo,
devendo proceder, imediatamente, & correcdo ou a alteracdo dos registros tdo logo
identifique incorrecéo ou aqueles se tornem desatualizados.

3.5.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar
desclassificagdo no momento da habilitagédo



4. DA PARTICIPACAO NO PREGAO.

4.1. Poderdo participar deste Pregéo interessados cujo ramo de atividade seja
compativel com o objeto desta licitagdo, e que estejam com Credenciamento regular no
Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no
art. 9° da IN SEGES/MP n° 3, de 2018.

4.2. Nao poderao participar desta licitagao os interessados:

a) proibidos de participar de licitacdes e celebrar contratos administrativos, na forma
da legislacéo vigente;

b) que ndo atendam as condi¢des deste Edital e seu(s) anexo(s);

c) estrangeiros que nao tenham representagdo legal no Brasil com poderes
expressos para receber citagdo e responder administrativa ou judicialmente;

d) que se enquadrem nas vedagdes previstas no artigo 9° da Lei n° 8.666, de 1993;

e) que estejam sob faléncia, concurso de credores ou insolvéncia, em processo de
dissolugéo ou liquidagéo;

f) entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio;

g) organizacdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa
condicdo (Acordao n° 746/2014-TCU-Plenario);

h) instituicdbes sem fins lucrativos (pardgrafo Unico do art. 12 da Instrugéo
Normativa/SEGES n° 05/2017)

4.3. Nos termos do art. 5° do Decreto n° 9.507, de 2018, é vedada a contratacdo de
pessoa juridica na qual haja administrador ou s6cio com poder de direcdo, familiar de:

a) detentor de cargo em comissdo ou fungdo de confianca que atue na éarea
responsavel pela demanda ou contratacao; ou

b) de autoridade hierarquicamente superior no &mbito do 6rgédo contratante.

4.3.1. Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o conjuge, o
companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade,
até o terceiro grau (Sumula Vinculante/STF n° 13, art. 5°, inciso V, da Lei n® 12.813, de
16 de maio de 2013 e art. 29, inciso lll, do Decreto n.° 7.203, de 04 de junho de 2010).

a) Nos termos do art. 7° do Decreto n° 7.203, de 2010, é vedada, ainda, a utilizacao,
na execucao dos servicos contratados, de empregado da futura Contratada que seja
familiar de agente publico ocupante de cargo em comisséo ou fungéo de confianga neste
orgao contratante.



4.4. O objeto sera adjudicado pelo Pregoeiro por itens agrupados, salvo quando houver
recurso, hipotese em que a adjudicacdo caberd a autoridade competente para
homologacéo.

4.5. Como condigdo para participacdo no Pregdo, o licitante assinalard sim ou ndo em
campo préprio do sistema COMPRASNET, relativo as seguintes declaracdes:

a) que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n° 123,
de 2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42
a 49.

a.l) nos itens exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalacdo do campo “ndo” impedira o prosseguimento no certame;

a.2.) nos itens em que a participagcéo nao for exclusiva para microempresas e
empresas de pequeno porte, a assinalacdo do campo “n&o” apenas produzira o efeito de
o licitante néo ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n°® 123,
de 2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa.

b) que esta ciente e concorda com as condi¢des contidas no Edital e seus anexos,
bem como de que cumpre plenamente os requisitos de habilitagéo definidos no Edital;

c) que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagcdo no certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

d) que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre
e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢cdo de
aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIlI, da Constituigéo;

e) que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrugao
Normativa SLTI/MP n° 2, de 16 de setembro de 2009.

f) que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho
degradante ou for¢cado, observando o disposto nos incisos Ill e IV do art. 1° e no inciso
Il do art. 5° da Constituicdo Federal;

g) que os servigcos sao prestados por empresas que comprovem cumprimento de
reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da
Previdéncia Social e que atendam as regras de acessibilidade previstas na legislacgéo,
conforme disposto no art. 93 da Lei n° 8.213, de 24 de julho de 1991.

4.6. A declaracao falsa relativa ao cumprimento de qualquer condi¢éo sujeitara o licitante
as sancdes previstas em lei e neste Edital.



5. DO ENVIO DA PROPOSTA

5.1. A licitante deverd encaminhar proposta, exclusivamente por meio do sistema
eletrdnico, até a data e horario marcados para abertura da sessdo, quando entao
encerrar-se-4 automaticamente a fase de recebimento de propostas.

5.1.1. Incumbira a licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a
sessdo publica do Pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negacios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de
sua desconexao.

5.1.2. A licitante ser& responséavel por todas as transagfes que forem efetuadas em seu
nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e
lances.

5.2. Alicitante devera declarar, em campo préprio do sistema COMPRASNET:

a) que cumpre plenamente os requisitos de habilitagéo.
b) que sua proposta estd em conformidade com as exigéncias do Edital.

C) que ndo emprega menores de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre, nem menores de dezesseis anos em qualquer trabalho, salvo na
condicao de aprendiz, a partir dos quatorze anos.

d) que atende aos requisitos do art. 3° da LC n° 123/2006, caso enquadrada como
microempresa ou empresa de pequeno porte, para fazer jus aos beneficios
previstos nessa lei.

e) que atende aos requisitos de preferéncia estabelecido no Decreto n.° 7.174/2010,
caso apta ao exercicio'do direito de preferéncia.

f) Declaracdo de Crimes Ambientais e Sustentabilidade Ambiental, conforme
exigéncia da IN SLTI/MPOG n° 01/2010 e Lei n°® 9.605/1998, que devera ser
declarado pelo licitante quando inserir sua proposta de precos no Sistema
Comprasnet, Portal de Compras do Governo Federal.

5.2.1. A declaracdo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo, a
conformidade da proposta ou ao enquadramento como microempresa ou empresa de
pequeno porte ou ao direito de preferéncia sujeitara a licitante as sancdes previstas
neste Edital.

5.3. A licitante, obrigatoriamente, enviara sua proposta de pre¢os mediante o
preenchimento no COMPRASNET, que ficara disponivel até sua abertura.

5.3.1. Até a abertura da sessdo, a licitante podera retirar ou substituir a proposta
anteriormente encaminhada.

5.3.2. Qualquer elemento que possa identificar a licitante importa desclassificagdo da
proposta, sem prejuizo das san¢fes previstas neste Edital.



5.3.3. A licitante devera consignar, na forma expressa no sistema COMPRASNET, ja
considerados e inclusos todos os tributos, fretes, tarifas e demais despesas decorrentes
da execugdo do objeto:

| - o valor unitario e total das USTI's e o valor global dos itens agrupados;

Il - a descricdo do objeto, contendo as informacdes e especificacdes do Termo de
Referéncia. Todas as especificagbes do objeto contidas na proposta de precos
vinculam a licitante;

Il — As propostas terdo validade de 60 (sessenta) dias, contados da data de
abertura da sesséo publica estabelecida neste Edital. Decorrido o prazo de validade das
propostas, sem convocacdo para contratagdo, ficam as licitantes liberadas dos
COmMPromissos assumidos.

IV - a licitante é a Unica responséavel pela cotacéo correta dos encargos tributarios
na Planilha de Custos e Formacao de Pregos. Em caso de erro ou cota¢do incompativel
com o regime tributario a que se submete, serdo adotadas as orienta¢des a seguir:

a) cotagdo de percentual menor que o adequado: o percentual serd mantido durante
toda a execucgao contratual;

b) cotacdo de percentual maior que o adequado: 0 excesso sera suprimido,
unilateralmente, da planilha e havera glosa, quando do pagamento, e/ou reducao,
quando da repactuacéo, para fins de total ressarcimento do débito.

V) Nos valores propostos estaréo inclusos todos 0s custos operacionais, encargos
previdenciérios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam
direta ou indiretamente na prestagéo dos servigos, apurados mediante o preenchimento
da Planilha de Custos e Formacao de Precos, conforme Anexo VII-D da IN 05, de
25/05/2017:

a) A Contratada devera arcar com o 6nus 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 ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da licitagéo, exceto
quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do 8§ 1° do artigo 57 da Lei n°
8.666, de 1993.

b) Caso o eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos se revele
superior as necessidades da contratante, a Administracdo devera efetuar o pagamento
seguindo estritamente as regras contratuais de faturamento dos servigos demandados e
executados, concomitantemente com a realizacdo, se necessario e cabivel, de
adequacao contratual do quantitativo necessério, com base na alinea "b" do inciso | do
art. 65 da Lei n°® 8.666/93 e nos termos do art. 63, § 2° da IN SEGES/MP n° 5/2017.

5.3.4. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em
percentuais variaveis, a cotacdo adequada sera a que corresponde a média dos efetivos



recolhimentos da empresa nos ultimos doze meses, devendo o licitante ou contratada
apresentar ao pregoeiro ou a fiscalizagdo, a qualquer tempo, comprovagcdo da
adequacao dos recolhimentos, para os fins do previsto no subitem anterior.

5.3.4.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento
dos servicos, serdo retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagéo vigente.

5.4. A apresentagdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das
disposi¢des nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia,
assumindo o proponente o compromisso de executar 0S Servigos nos seus termos.

5.4.1. Os pregos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo
de exclusiva responsabilidade da licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear
qualquer alteragéo, sob alegagéo de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

6. DA FORMULACAO DE LANCES E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

6.1. A abertura da presente licitagdo dar-se-4 em sesséo publica, por meio de sistema
eletrbnico, na data, horéario e local indicados neste Edital.

6.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde logo
aquelas que ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital,
contenham vicios insanaveis, ilegalidades, ou ndo apresentem as especificactes
exigidas no Termo de Referéncia.

6.2.1. Também ser& desclassificada a proposta que identifique a licitante.

6.2.2. A desclassificacdo serd sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

6.2.3. A ndo desclassificacdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em
sentido contrario, levado a efeito na fase de aceitacao.

6.4. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que
somente estas participardo da fase de lances.

6.5. O sistema disponibilizar4 campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro
e as licitantes.

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

6.5.1. O lance devera ser ofertado pelo valor total dos itens.

6.6. As licitantes poder&o oferecer lances sucessivos, observando o horério fixado para
abertura da sesséo e as regras estabelecidas no Edital.

6.7. A licitante somente podera oferecer lance inferior ao dltimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema.



6.7.1. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira tanto em
relagdo aos lances intermediérios quanto em relagdo a proposta que cobrir a melhor
oferta obedecerd a Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 03/2013, conforme diretrizes do
Sistema Comprasnet.

6.7.2. O intervalo entre os lances enviados pela mesma licitante ndo poderé ser inferior
a vinte (20) segundos e o intervalo entre lances ndo podera ser inferior a trés (3)
segundos, sob pena de serem automaticamente descartados pelo sistema o0s
respectivos lances.

6.8. Em caso de falha no Sistema, os lances em desacordo com os subitens anteriores
deverdo ser desconsiderados pelo pregoeiro, devendo a ocorréncia ser comunicada
imediatamente a Secretaria de Gestdo do Ministério da Economia;

6.8.1. Na hipdtese do subitem anterior, a ocorréncia seré registrada em campo proprio
do sistema.

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

6.10. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serdo informados, em tempo
real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificacdo da licitante.

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

6.12. Se a desconexao perdurar por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sesséo sera
suspensa e terd reinicio somente apds comunicacdo expressa do Pregoeiro aos
participantes.

6.13. A etapa de lances da sesséo publica sera encerrada por decisdo do Pregoeiro. O
sistema eletrébnico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, ap6s o que
transcorrerd periodo de tempo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado
pelo sistema, findo o qual ser4 automaticamente encerrada a recepgéo de lances.

6.14. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta e,
na hipotese de desisténcia de apresentar outros lances, valera o ultimo lance por ele
ofertado, para efeito de ordenagéo das propostas.

6.15. Em relagéo a itens ndo exclusivos para participagcéo de microempresas e empresas
de pequeno porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo
automética, junto a Receita Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema
identificard em coluna prépria as microempresas e empresas de pequeno porte
participantes, procedendo & comparacdo com os valores da primeira colocada, se esta
for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de aplicar-
se o disposto nos arts. 44 e 45 da LC n° 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n°
8.538, de 2015.



6.16. Nessas condigcdes, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte
que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da proposta ou lance de
menor prego seréo consideradas empatadas com a primeira colocada.

6.17. A melhor classificada nos termos do item anterior terd o direito de encaminhar uma
ltima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada,
no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados apds a comunicagao
automética para tanto.

6.18. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista
ou ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes
microempresa e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5%
(cinco por cento), na ordem de classificacéo, para o exercicio do mesmo direito, no prazo
estabelecido no subitem anterior.

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

6.20. S6 se considera empate entre propostas iguais, ndo seguidas de lances. Os lances
equivalentes ndo serdo considerados iguais, uma vez que a ordem de apresentacao
pelos licitantes € utilizada como um dos critérios de classificagéo.

6.20.1. Havendo eventual empate entre propostas, o critério de desempate seré aquele
previsto no art. 3°, § 2° da Lei n°® 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia,
sucessivamente, aos servicos:

a) prestados por empresas brasileiras;

b) prestados por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de
tecnologia no Pais;

C) prestados por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos
prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e
que atendam as regras de acessibilidade previstas na legislagéo.

6.20.2. Persistindo o empate entre propostas, sera aplicado o sorteio como critério de
desempate.

6.21. Apurada a proposta final classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro podera
encaminhar, pelo sistema eletrdnico, contraproposta a licitante para que seja obtido
melhor preco, observado o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condi¢des
diferentes daquelas previstas neste Edital.

a) A negociagdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada
pelos demais licitantes; e

b) Apo6s a negociacdo do preco, o Pregoeiro iniciarhd a fase de aceitagdo e
julgamento da proposta.



7. DO DIREITO DE PREFERENCIA

7.1. Este Pregao submete-se as regras definidas no art. 16-A da Lei n° 8.248, de 1991,
e sera assegurado o direito de preferéncia previsto no seu artigo 3° conforme
procedimento estabelecido no artigo 6° do Decreto n° 7.174, de 2010.

7.2. O exercicio do direito de preferéncia disposto no Decreto n.° 7.174/2010 sera
concedido apés o encerramento da fase de lances, observando-se, nesta ordem, os
seguintes procedimentos:

a) Nas contratacdes de bens e servigos de informética e automacéo, nos termos da
Lei n° 8.248, de 1991, as licitantes qualificadas como microempresas ou empresas de
pequeno porte que fizerem jus ao direito de preferéncia previsto no Decreto n® 7.174, de
2010, terédo prioridade no exercicio desse beneficio em relagdo as médias e as grandes
empresas na mesma situagao.

b) aplicam-se as regras de preferéncia previstas no art. 5° do Decreto n.°
7.174/2010, com a classificagéo das licitantes cujas propostas finais estejam situadas
até 10% (dez por cento) acima da melhor proposta valida, para a comprovacdo e o
exercicio do direito de preferéncia;

c) convocam-se as licitantes para exercicio do direito de preferéncia, obedecidas
as regras dispostas nos incisos lll e IV art. 8° do Decreto n.° 7.174/2010;

d) n&o ocorrendo a contratacdo na forma da subcondigéo anterior, o procedimento
licitatério prossegue com as demais licitantes.

7.2.1. Quando aplicada a margem de preferéncia a que se refere o Decreto n°® 7.546, de
2 de agosto de 2011, ndo se aplicard o desempate previsto no Decreto n° 7.174,
de 2010.

7.3. O Critério de julgamento adotado sera o menor preco total dos itens agrupados,
conforme definido neste Edital e seus anexos.

7.4. . A proposta final da licitante melhor classificada, quando convocada pelo pregoeiro,
devera anexar ao sistema COMPRASNET a proposta comercial e planilhas de custos e
formacéo de precos, no prazo de 02 (duas) horas, a contar da solicitagdo do Pregoeiro.

7.5. Alicitante que abandonar o certame, deixando de enviar a documentagéao indicada
nesta se¢do, seré desclassificada e sujeitar-se-a as sangdes previstas neste Edital.

7.6. A proposta de pregcos devera conter as informacdes abaixo e as do Termo de
Referéncia, podendo ser elaborada de acordo com o Anexo X - Modelo de Proposta de
Precos:

a) ser redigida em lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma via, sem
emendas, rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a ultima folha ser assinada e
as demais rubricadas pelo licitante ou seu representante legal;

b) indicar o valor unitario e total das USTI’s e o valor global;



c) declarar o prazo de validade da proposta de pregos, ndo inferior a 60 (sessenta)
dias, a contar da data de sua apresentacgao;

d) apresentar a planilha de custos e formac&o de precos, devidamente ajustada ao
lance vencedor. Em atendimento as orienta¢des dos 6rgdos de controle no sentido
de que se adotem medidas de gerenciamento de risco da contratagdo, a0 mesmo
tempo em que seja privilegiada a competitividade do certame licitatorio, a critério
do Pregoeiro, para andlise de exequibilidade e razoabilidade da proposta, podera
ser exigido detalhamento de todos os custos que compdem a proposta comercial
ofertada pela licitante vencedora na fase de lances, hipdtese em que o pedido de
detalhamento e composi¢ao de custos ndo deve ser confundida com a adogéo de
modelo por contratagdo direta ou indireta de pessoas;

e) declarar a razdo social, o CNPJ, colocando o nimero do Edital de licitacéo, dia
e hora de abertura, endere¢co completo, o numero do telefone, etc., bem como
a qualificacao do representante legal autorizado a firmar o contrato, detalhando
o0 nome completo, CPF, Carteira de Identidade, Estado Civil, Nacionalidade e
profissdo, bem como o instrumento que lhe outorga poderes para firmar o
referido contrato;

f) conter a indicagdo do banco, nimero da conta e agéncia para fins de
pagamento;

g) Declaragdo expressa de que tomou conhecimento dos recursos tecnoldgicos
do ambiente computacional da FCP para composi¢éo dos custos na proposta.

7.6.1. A proposta final, que vinculard ao contrato, devera ser documentada nos autos e
serd levada em consideracdo no decorrer da execugao do contrato e aplicacdo de
eventual sancao a Contratada, se for o caso.

7.6.2. Os precos deverdo ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitario em
algarismos e o valor global em algarismos e por extenso (art. 5° da Lei n°
8.666/93). Ocorrendo divergéncia entre 0os pregos unitarios e o preco global,
prevalecerdo os primeiros; no caso de divergéncia entre os valores numéricos e
0s valores expressos por extenso, prevalecerdo estes ultimos.

7.3. A oferta deverd ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste Edital, sem
conter alternativas de preco ou de qualquer outra condi¢gdo que induza o julgamento a
mais de um resultado, sob pena de desclassificagao.

7.4. A proposta deverd obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo
considerada aquela que ndo corresponda as especificagfes ali contidas ou que
estabeleca vinculo a proposta de outro licitante.

8. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

8.1. Encerrada a etapa de lances e depois da verificacao de possivel empate, bem como
quanto ao cumprimento das exigéncias do edital e seus anexos, a proposta de pregos



ou o lance vencedor podera ser desclassificada, nos termos do item 9.1 do Anexo VII-A
da IN SEGES/MP n° 5/2017:

a) contenha vicio insanavel ou ilegalidade;
b) ndo apresente as especificagfes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia; e

c) apresentar preco final superior ao pre¢co méaximo fixado, ou que apresentar prego
manifestamente inexequivel.

8.2. O Pregoeiro examinara a proposta de precos, obrigatoriamente elaborada de acordo
com o modelo constante no Anexo X do Termo de Referéncia, quanto a sua
exequibilidade, e convocara a licitante que ofereceu o menor preco a apresentar a
proposta, por meio de funcionalidade disponivel no sistema, estabelecendo no chat
prazo minimo de 02 (duas) horas, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

a) O prazo estabelecido pelo Pregoeiro podera ser prorrogado por solicitacdo
escrita e justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo estabelecido, e
formalmente aceita pelo Pregoeiro.

b) Dentre os documentos passiveis de solicitagdo pelo Pregoeiro, destacam-se as
planilhas de custo readequadas com o valor final ofertado.

c) Todos os dados informados pelo licitante em sua planilha dever&o refletir com
fidelidade os custos especificados e a margem de lucro pretendida.

d) O Pregoeiro analisara a compatibilidade dos precos unitérios apresentados na
Planilha de Custos e Formacdo de Precos com aqueles praticados no mercado em
relagdo aos insumos e também quanto aos salérios das categorias envolvidas na
contratagao.

8.3. Erros no preenchimento da planilha n&o constituem motivo para a desclassificacdo
da proposta. A planilha poderd ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo
Pregoeiro, desde que ndo haja majoragcéo do pre¢co proposto.

a) Considera-se erro no preenchimento da planilha a indicagéo de recolhimento de
impostos e contribuicbes na forma do Simples Nacional, exceto para atividades de
prestacao de servigos previstas nos 88 5°-B a 5°-E, do artigo 18, da LC 123, de 2006.

b) Em nenhuma hipétese podera ser alterado o teor da proposta apresentada, seja
guanto ao prego ou quaisquer outras condigdes que importem em modificagdes de seus
termos originais, ressalvadas apenas as alteragdes absolutamente formais, destinadas
a sanar evidentes erros materiais, sem nenhuma alteragéo do contetdo e das condigBes
referidas, desde que ndo venham a causar prejuizos aos demais licitantes.



8.4. Para fins de andlise da proposta quanto ao cumprimento das especificagfes do
objeto, podera ser colhida a manifestagéo escrita do setor requisitante do servi¢o ou da
area especializada no objeto.

8.5. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinara a
proposta ou lance subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificagé&o.

8.6. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sesséo, informando no chat a nova
data e horario para a continuidade da mesma.

8.7. Nos itens ndo exclusivos para a participagdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a
subsequente, havera nova verificagéo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate
ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n° 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes
estabelecida, se for o caso.

8.8. Considerara inexequivel a proposta quando a licitante apresentar prego unitario igual
ou inferior a 30% (trinta por cento) do valor méximo estimado pela Fundag&o Cultural
Palmares (item 10.7 do Termo de Referéncia), por cada USTI, correspondente R$ 37,30
(trinta e sete reais e trinta centavos) para os Servicos de Manutencdo da Saude
Operacional e Melhoria Continua dos Servicos (itens 01 e 02), quando a licitante devera
apresentar:

a) planilha prépria de composigéo de custos detalhada para o pessoal residente
(que prestardo servico de forma presencial), a fim de comprovar a exequibilidade. A
referida planilha de custo deverd trazer as informacdes apresentadas na planilha
exemplificada no Anexo VIl =D, da Instrucéo Normativa n°® 5, de 25/05/2017; e

b) demonstrativo analitico de todos os custos e receitas envolvidas na execugao
contratual com a identificagdo do salario estimado a ser pago para 0s servi¢cos a serem
assumidos, dos profissionais que prestardo 0s servicos sempre presencialmente e,
também demonstrar, seja por contrato vigente, seja por estudo de mercado de érgéo de
pesquisa independente, seja por acordo sindical, ou qualquer outro meio documental
legalmente valido que o salério proposto esté dentro da faixa salarial do mercado para
profissionais com a mesma qualificacéo exigida.

8.8.1. Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a
exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou 0S
indicios que fundamentam a suspeita.

8.9. Se houver necessidade de esclarecimentos complementares, poderao ser efetuadas
diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43 da Lei n° 8.666, de 1993 e a exemplo das
enumeradas no item 9.4 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP N° 5, de 2017.



9. DA HABILITACAO, PROVA DE CONCEITO E VISTORIA TECNICA
| - Habilitag&o

9.1. Como condigdo prévia ao exame da documentacdo de habilitagdo do licitante
detentor da proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificar4 o eventual
descumprimento das condi¢es de participacdo, especialmente quanto a existéncia de
sangdo que impecga a participagdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a
consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.qgov.br/ceis);

c) Cadastro Nacional de Condenagbes Civeis por Atos de Improbidade
Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php);

d) Lista de Inidéneos e o Cadastro Integrado de Condenacdes por llicitos
Administrativos - CADICON, mantidas pelo Tribunal de Contas da Unido — TCU.
8.1.1. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também
de seu sOcio majoritario, por forga do artigo 12 da Lei n° 8.429, de 1992, que prevé,
dentre as san¢Bes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade
administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de
pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.

a) Caso conste na Consulta de Situacéo do Fornecedor a existéncia de Ocorréncias
Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciara para verificar se houve fraude por parte das
empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

b) A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de
fornecimento similares, dentre outros.

c) A licitante sera convocada para manifestacdo previamente a sua
desclassificagéo.

9.1.2. Constatada a existéncia de san¢do, o Pregoeiro reputard a licitante inabilitada, por
falta de condicao de participacao.

9.1.3. No caso de inabilitagdo, havera nova verificacdo, pelo sistema, da eventual
ocorréncia do empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n® 123, de
2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitacdo da proposta
subsequente.

9.2. N&o ocorrendo inabilitacdo, o Pregoeiro consultara o Sistema de Cadastro Unificado
de Fornecedores — SICAF, em relagdo a habilitacdo juridica, a regularidade fiscal, a
qualificacdo econdmica financeira e habilitagdo técnica, conforme o disposto nos arts.10,
11,12, 13, 14, 15 e 16 da Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 03, de 2018.




9.2.1. O interessado, para efeitos de habilitacdo prevista na Instrugdo Normativa
SEGES/MP n° 03, de 2018 mediante utilizacdo do sistema, devera atender as condi¢des
exigidas no cadastramento no SICAF até o terceiro dia Gtil anterior a data prevista para
recebimento das propostas;

9.3. Também poderdo ser consultados os sitios oficiais emissores de certiddes,
especialmente quando a licitante esteja com alguma documentacdo vencida junto ao
SICAF.

9.4. Caso 0 Pregoeiro nédo logre éxito em obter a certiddo correspondente por meio do
sitio oficial, ou na hip6tese de ela se encontrar vencida no referido sistema, a licitante
serd convocada a encaminhar, no prazo de 02 (duas) horas, documento valido que
comprove o atendimento das exigéncias deste Edital, sob pena de inabilitagéo.

9.4.1. As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a
documentacao de habilitagdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal e
trabalhista, nos termos do art. 43, 8 1° da LC n°® 123, de 2006.

9.5. As licitantes que n&o estiverem cadastrados no Sistema de Cadastro Unificado de
Fornecedores — SICAF além do nivel de credenciamento exigido pela Instrucdo
Normativa SEGES/MP n° 3, de 2018, deverdo apresentar a seguinte documentagao
relativa & Habilitagdo Juridica e & Regularidade Fiscal e Trabalhista, bem como a
Qualificagdo Econdmico-Financeira, nas condi¢es descritas adiante.

9.6. Habilitagéo juridica:

9.6.1. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade
limitada - EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento
comprobatério de seus administradores;

9.6.2. Inscricao no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacéo
no Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser a participante sucursal, filial ou
agéncia;

9.6.3. No caso de sociedade simples: inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil das
Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicacdo dos seus
administradores;

9.6.4. Decreto de autorizacdo, em se tratando de sociedade empreséria estrangeira em
funcionamento no Pais;

9.6.5. Os documentos acima deverao estar acompanhados de todas as alteragdes ou da
consolidagéo respectiva.

9.7. Regularidade fiscal e trabalhista:

9.7.1. prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;



9.7.2. prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo
de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB)
e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos
tributérios 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
02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-Geral da
Fazenda Nacional.

9.7.3. prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servi¢o (FGTS);

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

9.7.5. prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou
sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual;

9.7.6. prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do licitante,
relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

9.7.7. caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao
objeto licitatorio, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracédo
da Fazenda Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

9.8. Qualificagdo Econdmico-Financeira:
9.8.1. certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante;

9.8.2. balanco patrimonial e demonstracées contabeis do Ultimo exercicio social, ja
exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situac¢ao financeira da
empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisorios, podendo
ser atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data
de apresentagéo da proposta;

a) no caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a
apresentacao de balanco patrimonial e demonstra¢des contébeis referentes ao periodo
de existéncia da sociedade;

b) é admissivel o balango intermediario, se decorrer de lei ou contrato/estatuto
social.

9.8.3. comprovagédo da boa situagdo financeira da empresa mediante obtengédo de
indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
superiores a 1 (um), obtidos pela aplicagcdo das seguintes formulas:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante




SG = Ativo Total
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante

9.8.4. As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, que apresentarem resultado inferior
ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG)
e Liquidez Corrente (LC), deverdo comprovar patriménio liquido de 10% (dez) do valor
estimado da contratagdo ou do item pertinente.

9.9. Qualificag&o Técnica:

9.9.1. As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdo comprovar, ainda, a
qualificag&o técnica, por meio de:

9.9.1.1. Comprovacao de aptidao para a prestacdo dos servicos em caracteristicas,
quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitacdo, ou com o item
pertinente, por periodo minimo de 12 (doze) meses, mediante a apresentacdo de
atestado(s) fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou privado, conforme
exigéncias do item 17.1.1. do Termo de Referéncia, transcrito abaixo:

a) Comprovagdo de execugdo de servigos técnicos especializados aplicaveis a
administragéo, planejamento, gerenciamento, operagéo, monitoragcao e suporte
de primeiro, segundo e terceiro nivel (incluindo: instalacdo e configuragéo de
componentes de hardware e software; andlise e solugdo de incidentes e
problemas; analise de capacidade; monitoramento e administragdo de IC's; e
estudo, proposicdo, implementacdo e acompanhamento de novas solugdes,
execucdo de mudancas em ambientes) de infraestrutura de tecnologia da
informacé@o, compativel com as carateristicas qualitativas e quantitativas
minimas obrigatérias abaixo descritas:

b) Ambiente de armazenamento e rede de dados SAN - Storage Area Network
(Rede de Armazenamento de Dados), composta por hardware de
armazenamento de dados suportando minimamente um total de 30 (trinta)
Terabytes, e solugdo de backup (Tape Library) com tecnologia LTO-4 ou superior
e capacidade minima de até 10 fitas;

c) Redes fisicas e enderecamento IP - planejamento, atualizagdo, criacéo,
desenho, implantagdo, administracdo e manutencao de redes e servigos TCP/IP
- incluindo implementagdes em IPv6 que comprove minimamente o envolvimento
dos seguintes componentes, servigos e solugbes: Desenho de infraestrutura
para redes IPV6, configuracdo de enderegamentos 128 bits para alcance global,
otimizacdo de entrega de pacotes com formato de cabecalho simplificado, IPSec
nativo, comunicacéo fim a fim, autonomous system com load sharing, bloco de
enderecamento préprio, roteamento entre redes fisicas e virtuais (VLAN'S),
implementacdo de IPSec para redes IPv6 em plataformas Linux (CentOS e
RedHat) e Microsoft Windows versdes 2008 ou superior, configuragéo de servigco
DHCP e escopos DHCP6, IPV6 em dupla pilha, configuragdo de switches core
considerando o uso de IPV6;



d) Ambiente de rede corporativa implementada para suportar, minimamente, 400

(quatrocentos) estacdes de trabalho, do tipo "desktop”, "notebook" e "tablets",
executando sistema operacional Microsoft Windows, versdes 7 e 10, ou superior,
conectadas em rede Microsoft suportada por servico de diretério composto por
1 (um) dominio, implementado sob a tecnologia Microsoft Active Directory (AD),
baseado em servidores de AD Windows Server 2012, ou versdo superior, com
pelo menos 200 (duzentos) objetos do tipo "usuérios" no dominio e utilizando
solucéo de correio eletrénico baseadas em servidor Exchange 2016 ou superior,
implementadas em alta disponibilidade (cluster), suportando pelo menos 140
(cento e quarenta) caixas postais;

e) Sistemas de proxy baseados em NGINX ou HAProxy;

f) Solugbes de seguranca da informagé&o para protecdo de rede (Firewall) Pfsense;

g) Solucdo para monitoramento de ativos de redes, links de rede e servidores

corporativos suportado pela plataforma Zabbix, através da instalagdo e
configuracdo de agentes para plataformas Linux e Windows, incluindo a
configuracdo de alertas de forma integrada com escalonamento por e-mail e
SMS com a disponibilizacdo de painéis, mapas ou dashboards de
monitoramento para visualizagéo do estado atual do ambiente e problemas.

h) Plataforma de bancos de dados, suportando e executando, no minimo, as

i)

plataformas abaixo:

| - Oracle Database Enterprise Edition 11, ou superior;
Il - Postgre SQL,;

- MySQL,;

IV - MS SQL Server 2016 Express;

Comprovar experiéncia na implantagdo, operagdo, manutengdo e
gerenciamento de Central de Servigos (Service Desk) para atendimento de
primeiro e segundo niveis de suporte técnico de forma presencial e remota,
seguindo politicas de seguranca da informacdo e de niveis de servigo
contratados, com base em melhores praticas do mercado através de
processos de Gerenciamento de Servigcos de Tl aderentes a metodologia
ITIL para gestdo de requisicdes de servigos, incidentes, problemas,
configuracdo, mudancas e liberagéo, incluindo ainda, a criagdo, automagéao
de configuracdes e atualizag&o de catalogo de servicos utilizando ferramenta
de cédigo aberto (Open Source), com volume médio mensal no minimo de
800 (oitocentos) chamados, abrangendo ambiente com pelo menos 120
(cento e vinte) usuérios.

Comprovar experiéncia na implantagéo, configuragéo, planejamento, de
solugéo para gerenciamento, orquestracéo e provisionamento automatico de
maquinas virtuais implementada e gerenciada pelas solu¢cbes de cdadigo
aberto (Open Source) Neutron ou Foreman ou Puppet para suportar a
provisédo automatizada de servidores virtuais com sistemas operacionais nas
plataformas Microsoft Windows, Debian, Ubuntu, RedHat e CentOS,
integrando ainda, ambientes de armazenamento de dados que suportam



storages; com capacidade para gerenciamento de containers (Dockers),
integracdo com ferramenta ITSM para abertura automética de chamados de
forma monitorada por implementacdo Zabbix para ambiente composto por
pelo menos 15 (quinze) servidores virtualizados e no minimo 5 hosts
principais e integracédo de plataformas de virtualizacdo VMWare ESXi v6,
Citrix e Microsoft Hyper-V 2008 ou superior.

9.9.1.2. Comprovagdo de experiéncia na execugdo de servigos caracterizados
como projetos, bem como a gestéo de projetos, executados e geridos sob a
Metodologia de Gestdo de Projetos proposta pela Secretaria de
Administracdo de Recursos de Informacao e Informética (MGP-SISP), da
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacéo - SLTI, ou semelhante,
em infraestrutura de Tl com pelo menos 50 (cinquenta) servidores, entre
fisicos e virtuais, incluindo (mas ndo se limitando) as atividades abaixo
relacionadas:
a) Planejamento, desenho, implantagdo, atualizagdo, migracdo e
implementacdo de plataformas de servicos de diretorio, suportadas pelo
produto MS Active Directory para versdes 2008 ou superiores;
b) Planejamento, desenho, implantagdo, atualizagdo, migracdo e
implementacdo de solugdes para ambientes de- produgdo em alta
disponibilidade para sistemas de informacéo;
c) Planejamento, desenho, implantagdo, atualizagdo, migracdo e
implementacdo para servidores de arquivos corporativos suportados pela
plataforma Microsoft utilizando protocolo CIFS de forma integrada a
ambientes de areas de armazenamento em rede (SAN - Storage Area
Networks);

d) OBSERVACAO: Para a comprovacdo deste item, além dos atestados ou
declaragbes de capacidade técnica, deverdo ser apresentados ainda os
artefatos resultantes dos projetos executados, devidamente assinados por
pessoa juridica de direito publico ou privado, exigindo-se minimamente 0s
artefatos relacionados a seguir (ou semelhantes):

ARTEFATOS DESCRICAO
TAP Termo de Abertura de Projeto
PGP Plano de Gerenciamento de Projeto
RAP Relatério de Acompanhamento de Projeto
FSM Formulario de Solicitagdo de Mudancas
TRPS Termo de Recebimento de Produto/Servigo
TEP Termo de Encerramento de Projeto

9.9.1.3. Comprovagéao de experiéncia na execucdo de implantagdo de contratos
baseados em entrega de servigos, contabilizados em unidades de
servigo, devendo ser comprovada a experiéncia nas atividades de:

a) Andlise técnica de base de dados histérica de atendimentos
efetuados, com a geracéo de relatérios para subsidiar o desenvolvimento
e a implantacéo de processos de servigos de sustentagdo e melhoria de
infraestrutura de TI;

b) Modelagem, implantacdo e manutencdo de catalogos de servicos
baseado na interpretagdo de base de dados histéria de atendimentos e
necessidades de TIC alinhadas ao Plano Diretor de Tecnologia da



Informacao (PDTI) e necessidades negocias alinhadas ao Planejamento
Estratégico do Orgao;

c) Modelagem, implantagdo e manutencdo de Base de Dados para
Gerenciamento de Configuragdo (CMDB — Configuration Management
Database) dos recursos computacionais, fisicos e logicos, constantes da
infraestrutura de Tl do Orgéo;

d) Modelagem, implantagdo e manutencdo de processos para O
tratamento de solicitagdes de servigos e gerenciamento de incidentes,
problemas e mudancas baseados as melhores praticas de mercado,
consonantes com a framework ITIL V3, compativel com o modelo
baseado em entrega de servicos;

9.9.2. Os atestados deveréo referir-se a servigos prestados no ambito de sua
atividade econdmica principal especificadas no contrato social vigente.

9.9.3. Somente serdo aceitos atestados expedidos ap6s a conclusdo do contrato
ou se decorrido, pelo menos, um ano do inicio-de sua execucao, exceto
se firmado para ser executado em prazo inferior, conforme item 10.8 do
Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5, de 2017.

9.9.4. Para a comprovacdo da experiéncia minima de 12 (doze) meses, sera
aceito o somatério de atestados de periodos diferentes, ndo havendo
obrigatoriedade de os trés anos serem ininterruptos, conforme item 10.7.1
do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

9.9.5. Poderé ser admitida, para fins de comprovacéo de quantitativo minimo do
servico, a apresentacao de diferentes atestados de servigos executados
de forma concomitante, pois essa situagdo se equivale, para fins de
comprovacdo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica
contratagcéo, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n.
5/2017.

9.9.6. O licitante disponibilizar4 todas as informacdes necesséarias a
comprovacao da legitimidade dos atestados apresentados, apresentando,
dentre outros documentos, cOpia do contrato que deu suporte a
contratagdo, enderego atual da contratante e local em que foram
prestados os servigos, consoante o disposto no item 10.10 do Anexo VII-
A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

Il — Prova de Conceito

9.10. Apds andlise dos documentos referentes a habilitacdo exigida neste Termo de
Referéncia e, antes da divulgacdo do resultado, a LICITANTE detentora do
menor preco serd convocada para apresentagdo da Prova de Conceito, Anexo
Xll, para verificacdo se a ferramenta ITSM ofertada possui dominio sobre a
gestdo e operacao das exigéncias explicitadas na se¢do Modulo ITSM. A sesséo



serd publica, e todas as LICITANTES ser&@o convocadas pelo Pregoeiro, via
Comprasnet, a participarem da demonstragao da ferramenta.

9.10.1. A LICITANTE convocada, ter4 que comprovar a conformidade da ferramenta
de gerenciamento de servigos de Tl com as exigéncias constantes neste Termo
de Referéncia, obedecendo o seguinte cronograma definido no item 47.19 do
Termo de Referéncia:

9.10.2. Na sessao de apresentacdo da ferramenta todos os presentes poderéo
solicitar esclarecimentos por escrito e, cabera ao Pregoeiro, avaliar a pertinéncia.
Caso necessario, o Pregoeiro podera solicitar & LICITANTE convocada a responder
ao questionamento, ndo permitindo tumulto, discussdes que objetivam frustrar a
demonstragéo da ferramenta.

9.10.3. Com a finalizacdo da apresenta¢éo da ferramenta, o Pregoeiro transferira para
a ata, de forma resumida, o resultado da anélise.

9.10.4. A habilitacdo da empresa no COMPRASNET sera resultante da andlise da
documentacdo referente a habilitacdo juridica, qualificacdo técnica, qualificacdo
econdmico-finaceira, regularidade fiscal e trabalhista e prova de conceito.

9.11. Vistoria Técnica

9.11.1. A vistoria técnica, facultativa, realizada nas instala¢cées da Fundacao Cultural
Palmares, em Brasilia/DF, ser4d acompanhada pelo pregoeiro e pela equipe de apoio.
A empresa interessada devera solicitar o agendamento pelo telefone (61) 3424-0172,
até 24 (vinte e quatro) horas antes a sua realizacdo e podera ocorrer até 48 (quarenta
e oito) horas antes da data e horario da sessé&o publica do pregéo eletrbnico.

9.11.2. Por ocasido da vistoria, a licitante podera trazer a declaracdo de vistoria
impressa em duas vias, em papel timbrado, que serdo assinadas pelo seu
representante legal e equipe da Fundag&o Cultural Palmares, que visardo a
declaragdo comprobatdria da vistoria efetuada.

a) O representante legal tera que apresentar procuragcdo ou contrato social,
além de CPF e Carteira de Identidade.

9.11.3. Caso a licitante ndo faca opcao pela realizagdo da vistoria, podera solicitar
pelo e-mail logistica@palmares.gov.br ou pelo telefone (61) 3424-0172 a Descri¢ao
do Ambiente Computacional da FCP, mencionado no Anexo XI.

9.12. Os documentos exigidos para habilitacdo relacionados nos subitens acima,
deverao ser apresentados em meio digital pelos licitantes, por meio de funcionalidade
presente no sistema (upload), no prazo de 02 (duas), ap6s solicitacdo do Pregoeiro
no sistema eletronico.

9.12.1. Somente haver4d a necessidade de comprovagdo do preenchimento de
requisitos mediante apresentacdo dos documentos originais nao-digitais quando
houver duvida em relagéo a integridade do documento digital.



9.12.2. N&o serao aceitos documentos com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo
aqueles legalmente permitidos.

9.12.3. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da
matriz, e se o licitante for a filial, todos os documentos deverao estar em nome da filial,
exceto aqueles documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem
emitidos somente em nome da matriz.

9.12.4. Serao aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferengas de
ndmeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for
comprovada a centralizag&o do recolhimento dessas contribui¢des.

9.12.5. A existéncia de restricdo relativamente a regularidade fiscal e trabalhista ndo
impede que a licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte
seja declarada vencedora, uma vez que atenda a todas as demais exigéncias do
edital.

9.13. A declaracdo do vencedor acontecera no momento imediatamente posterior a
fase de habilitagéo.

9.14. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por microempresa, empresa de
pequeno porte, e uma vez constatada a existéncia de alguma restricdo no que tange
a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma serd convocada para, no prazo de 5
(cinco) dias Uteis, ap6s a declaragé@o do vencedor, comprovar a regularizagéo. O prazo
poderé& ser prorrogado por igual periodo, a critério da administrag@o publica, quando
requerida pelo licitante, mediante apresentagéo de justificativa.

9.14.1. A nédo-regularizacao fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior
acarretara a inabilitagéo do licitante, sem prejuizo das sang6es previstas neste Edital,
sendo facultada a convocacdo dos licitantes remanescentes, na ordem de
classificagé@o. Se, na ordem de classificagdo, seguir-se outra microempresa, empresa
de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma restricdo na documentagéo
fiscal e trabalhista, sera concedido o mesmo prazo para regularizacao.

9.15. Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, o
Pregoeiro suspenderd a sessao, informando no “chat” a nova data e horério para a
continuidade da mesma.

9.16. Sera inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacdo, seja por ndo
apresentar quaisquer dos documentos exigidos, ou apresenta-los em desacordo com
0 estabelecido neste Edital.

9.17. Nos itens ndo exclusivos a microempresas e empresas de pequeno porte, em
havendo inabilitacao, havera nova verificagdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia
do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n° 123, de 2006, seguindo-se a
disciplina antes estabelecida para aceitagdo da proposta subsequente.

9.18. O licitante provisoriamente vencedor em um item, que estiver concorrendo em
outro item, ficar4 obrigado a comprovar os requisitos de habilitagdo cumulativamente,
isto é, somando as exigéncias do item em que venceu as do item em que estiver



concorrendo, e assim sucessivamente, sob pena de inabilitagédo, além da aplicacdo
das sanc¢des cabiveis.

9.19. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitacdo fixadas no Edital, o
licitante sera declarado vencedor.

10. DOS RECURSOS

10.1. O Pregoeiro declarara o vencedor e, depois de decorrida a fase de regularizagao
fiscal e trabalhista de microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso,
concedera o prazo de no minimo de 30 (trinta) minutos, para que qualquer licitante

manifeste a intencdo de recorrer, de forma motivada, isto €, indicando contra quais
decisBes pretende recorrer e por quais motivos, em campo proprio do sistema.

10.2. Havendo quem se manifeste, cabera ao Pregoeiro verificar a tempestividade e a
existéncia de motivagéo da intengéo de recorrer, para decidir se admite ou ndo o recurso,
fundamentadamente.

10.3. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrard no mérito recursal, mas apenas
verificard as condicbes de admissibilidade do recurso, avaliando a sucumbéncia,
tempestividade, legitimidade, interesse e motivacdo — TCU Ac. 520/2014-Plenéario, item
10.5.1.

a) A falta de manifestagdo motivada da licitante quanto a intencdo de recorrer
importara a decadéncia desse direito.

b) Uma vez admitido o recurso, a recorrente tera, a partir de entdo, o prazo de trés
dias para apresentar as razdes, pelo sistema eletrénico, ficando as demais licitantes,
desde logo, intimados para, querendo, apresentarem contrarrazdes também pelo
sistema eletrénico, em outros trés dias, que comecardo a contar do término do prazo da
recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispenséaveis a
defesa de seus interesses.

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

10.5. Os autos do processo permanecerdao com vista franqueada aos interessados, no
enderecgo constante neste Edital.

10. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

10.1. A sessao publica podera ser reaberta:

a) Nas hipéteses de provimento de recurso que leve a anulagéo de atos anteriores
a realizacdo da sesséo publica precedente ou em que seja anulada a propria sesséo
publica, situacdo em que serdo repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

b) Quando houver erro na aceitagdo do pre¢co melhor classificado ou quando o
licitante declarado vencedor ndo assinar o contrato, nao retirar o instrumento equivalente
ou ndo comprovar a regularizagéo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, § 1°da LC



n°® 123/2006, serdo adotados os procedimentos imediatamente posteriores ao
encerramento da etapa de lances.

10.2. Todas as licitantes remanescentes deverdo ser convocadas para acompanhar a
sesséo reaberta.

a) A convocacao se dara por meio do sistema eletrénico chat, ou e-mail, de acordo
com a fase do procedimento licitatério.

b) A convocacgéo feita por e-mail dar-se-a4 de acordo com os dados contidos no
SICAF, sendo responsabilidade da licitante manter seus dados cadastrais atualizados.

11. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

11.1. O objeto da licitacdo serd adjudicado a licitante declarada vencedora, pelo menor
preco dos itens agrupados, por ato do Pregoeiro, caso ndo haja interposi¢géao de recurso,
ou pelo Coordenador-Geral de Gestéo Interna, apds a regular decisdo dos recursos
apresentados.

11.2. Ap6s a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente homologara o procedimento licitatorio.

12. DO TERMO DE CONTRATO

12.1. Ap6s a homologacdo do resultado da licitacdo, a licitante vencedora sera
convocada para assinatura do contrato, dentro do prazo de 5 (cinco) dias Uteis, sob pena
de decair o direito a contratac@o, sem prejuizo das san¢des previstas neste Edital.

a) A Fundacéo Cultural Palmares encaminhara a licitante vencedora o Termo de
Contrato para assinatura, por meio eletrdnico, para que devolvido no prazo de até 02
(dois) dias uteis, a contar da data de seu recebimento.

b) O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo,
por solicitagao justificada da adjudicataria e aceita pela Administragéo.

12.2. Com o aceite do contrato implica no reconhecimento pela contratada de que:
a) se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no edital e seus anexos; e

b) reconhece que as hipdteses de rescisédo sdo aquelas previstas nos artigos 77 e
78 da Lei n° 8.666/93 e reconhece os direitos da Administragéo previstos nos artigos 79
e 80 da mesma Lei.

12.3. O prazo de vigéncia do Contrato é de 12 (doze) meses, a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta)
meses, desde que haja autorizagdo formal da autoridade competente, nos moldes da
Inciso Il, art. 57 da Lei n° 8.666/93.

12.4. Previamente a contratagdo a Administragdo realizard consulta ao SICAF para
identificar possivel suspensdo temporéria de participagdo em licitacdo, no ambito do



orgao ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias
impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa n° 3, de
26 de abril de 2018, e nos termos do art. 6°, 1ll, da Lei n°® 10.522, de 19 de julho de 2002,
consulta prévia ao CADIN.

a) Nos casos em que houver necessidade de assinatura do instrumento de contrato,
e o fornecedor ndo estiver inscrito no SICAF, este devera proceder ao seu
cadastramento, sem Onus, antes da contratagao.

b) Na hipétese de irregularidade do registro no SICAF, o contratado devera
regularizar a sua situagd@o perante o cadastro no prazo de até 05 (cinco) dias Gteis, sob
pena de aplicagéo das penalidades previstas no edital e anexos.

12.5. Se o adjudicatéario, no ato da assinatura do Termo de Contrato, ndo comprovar que
mantém as mesmas condi¢bes de habilitagdo, ou quando, injustificadamente, recusar-
se a assinatura, podera ser convocado outra licitante, desde que respeitada a ordem de
classificacdo, para, apos a verificacdo da aceitabilidade da proposta, negociagédo e
comprovados os requisitos de habilitacdo, celebrar a contratacdo, sem prejuizo das
sancgdes previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.

13. DA GARANTIA DE EXECUCAO
13.1. As regras acerca da garantia contratual s&o as estabelecidas no item 31 do Termo
de Referéncia, anexo a este Edital.
14. DO REAJUSTE
14.1. Sera admitido o reajuste de precos para a Unidade de Servigo de Tecnologia da
Informacao (USTI), adotando-se como referéncia o Indice de Custos de Tecnologia da
Informacéo — ICTI, observado o interregno minimo de 12 (doze) meses,

a) no primeiro reajuste serd contado a data de apresentagéo da proposta de pregos;
e

b) para os reajustes subsequentes ao primeiro, da data de inicio dos efeitos
financeiros do ultimo reajuste ocorrido.

15. DA FISCALIZACAO DO CONTRATO

15.1. As regras de fiscalizacdo do contrato estéo previstas no Termo de Referéncia e na
IN SEGES N°05, de 25/05/2017

16. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

16.1. As obrigacdes da Contratante e da Contratada sdo as estabelecidas nos itens 27
e 28 do Termo de Referéncia.



17. DAS CONDICOES DE PAGAMENTO DOS SERVICOS

17.1. As regras acerca do pagamento dos servigos executados sdo as estabelecidas no
item 26 do Termo de Referéncia e no Modelo de Gestao, Fiscalizagdo e Pagamento
dos Servigos, descrito no Anexo V do Termo de Referéncia.

18. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS.

18.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n° 10.520, de 2002, o
licitante/adjudicatario que:

a) ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente,
guando convocado dentro do prazo de validade da proposta;

b) apresentar documentacao falsa;

c) deixar de entregar os documentos exigidos no certame;

d) ensejar o retardamento da execugéo do objeto;

€) ndo mantiver a proposta;

f) cometer fraude fiscal;

g) comportar-se de modo inidéneo;
18.2. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaragéo falsa quanto as
condi¢des de participagéo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre
os licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo ap6s o encerramento da fase
de lances.
18.3. O licitante/adjudicatério que cometer qualquer das infracdes discriminadas nos
subitens anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as

seguintes sancoes:

a) Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que néo
acarretarem prejuizos significativos ao objeto da contratacao;

b) Multa de 0,5% (meio por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s)
prejudicado(s) pela conduta do licitante;

¢) Multa compensatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no
caso de rescisdo contratual por inadimpléncia das obrigagdes;

d) Suspenséo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou
unidade administrativa pela qual a Administracdo Publica opera e atua concretamente,
pelo prazo de até dois anos;



e) Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no
SICAF, pelo prazo de até cinco anos. A Sanc¢éo de impedimento de licitar e contratar
aqui prevista também é aplicavel em quaisquer das hipoteses previstas como infragéo
administrativa na alinea “d” acima.

f) Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragéo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida
a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida
sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados;

18.4. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangoes.

18.5. Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, houver indicios de préatica de
infracdo administrativa tipificada pela Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato
lesivo & administracdo publica nacional ou estrangeira, cOpias do processo administrativo
necessarias a apuracdo da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a
autoridade competente, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a
eventual instauragdo de investigacdo preliminar ou Processo Administrativo de
Responsabilizagéo — PAR.

18.6. A apuracéo e o julgamento das demais infragbes administrativas ndo consideradas
como ato lesivo & Administracdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n°
12.846, de 1° de agosto de 2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

18.7. O processamento do PAR néo interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de danos e prejuizos a
Administracdo Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica,
com ou sem a participagdo de agente publico.

18.8. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela
conduta da licitante, a Unido ou Entidade poderd cobrar o valor remanescente
judicialmente, conforme artigo 419 do Cdadigo Civil.

18.9. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa a licitante/adjudicatéria,
observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente na
Lei n®9.784, de 1999.

18.10 A autoridade competente, na aplicagcdo das sanc¢des, levard em consideragéo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano
causado a Administracéo, observado o principio da proporcionalidade.

18.11. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

19. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

19.1. Até 02 (dois) dias Uteis antes da data designada para a abertura da sesséo publica,
qualgquer pessoa podera impugnar este Edital.



19.2. A impugnacdo podera ser realizada por forma eletrbnica, pelo e-mail
logistica@palmares.gov.br ou por peticdo dirigida aos pregoeiros e protocolada no
seguinte endereco: Fundacdo Cultural Palmares, SCS, Quadra 02, Bloco “C”, n® 256,
Edificio Toufic, 3° andar, Asa Sul, Brasilia/DF, CEP 70.302-000.

19.3. Caberé ao Pregoeiro decidir sobre a impugnagéo no prazo de até 24 (vinte e quatro)
horas.

19.4. Acolhida a impugnacéo, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do
certame.

19.5. Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatorio deverdo ser
enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores & data designada para abertura
da sessdo publica, exclusivamente por meio e-mail, no endereco
logistica@palmares.gov.br .

19.6. As impugnac®es e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem oS prazos previstos
no certame.

19.7. As respostas as impugnagdes e aos esclarecimentos prestados pelo Pregoeiro
serdo divulgadas no COMPRASNET e serdo entranhados nos autos do processo
licitatério e estardo disponiveis para consulta por qualquer interessado.

20. DAS DISPOSICOES GERAIS
20.1. Da sesséo publica do Pregéo divulgar-se-a Ata no COMPRASNET.

20.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impecga a
realizac@o do certame na data marcada, a sessé@o sera automaticamente transferida para
o primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde
que ndo haja comunicagdo em contrario, pelo Pregoeiro.

20.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica
observardo o horario de Brasilia — DF.

20.4. A licitante seré responséavel por todas as transacgfes que forem efetuadas em seu
nome no sistema COMPRASNET, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas
e lances.

20.5. Incumbira ao licitante acompanhar as operagfes no sistema eletrdnico durante a
sessdo publica do Pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negacios, diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de
sua desconexao.

20.6. No julgamento das propostas e da habilitagdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que n&o alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitacdo e classificagao.



20.7. A homologacéo do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratagao.

20.8. As normas disciplinadoras da licitagdo seréo sempre interpretadas em favor da
ampliagéo da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse
da Administracéo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratagao.

20.9. As licitantes assumem todos 0s custos de preparagdo e apresentagao de suas
propostas e a Administragdo ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da conducgéo ou do resultado do processo licitatorio.

20.10. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a
o dia do inicio e incluir-se-4 o do vencimento. Sé se iniciam e vencem os prazos em dias
de expediente na Administragao.

20.11. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importard o
afastamento da licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados
0s principios da isonomia e do interesse publico.

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

20.13. O Edital esta disponibilizado, na = integra, na pagina eletrdnica
www.palmares.gov.br e também no sistema www.comprasnet.gov.br

20.14. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0os seguintes anexos:
a) ANEXO | - Termo de Referéncia e seus anexos;

b) ANEXO Il — Minuta de Termo de Contrato;

Brasilia , 31 de julho de 2019

Neusa Maria de Sousa Pementa
Pregoeira Oficial/FCP



ANEXO |
TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1. Contratagdo de empresa para prestacao de servigos técnicos especializados na area de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC), compreendendo o planejamento,
implantagdo, monitoramento, operacdo, diagnostico e execugdo continuada de servigos
relacionados ao ambiente computacional, e Suporte Técnico a infraestrutura e aos usuarios
de solucdes de TIC da Fundag&o Cultural Palmares - FCP, na cidade de Brasilia/DF e em
suas unidades descentralizadas, remunerados exclusivamente por servigos entregues

aferidos por Niveis Minimos de Servigo (NMS).

2. DA JUSTIFICATIVA E ESPECIFICACAO DAS NECESSIDADES

2.1. A FCP possui sede na cidade de Brasilia, bem como unidades regionais, conforme
sec¢do "LOCAIS DA EXECUCAO DOS SERVICOS".

2.2. Atualmente a FCP possui aproximadamente 160 (cento e sessenta) usuarios internos e
usuérios externos que utilizam servigos digitais, sites e sistemas disponibilizados a

sociedade pelo 6rgéo.

2.3. Para os acessos € imprescindivel que os recursos de Tecnologia da informagéo e
Comunicagéo (TIC), como, por exemplo: servidores, computadores, internet, telefones,

sistemas, servicos de e-mail, sites, entre outros, estejam disponiveis e acessiveis.

2.4. E competéncia da Divisdo de Tecnologia da Informag&o - DTI garantir que 0s recursos
tecnoldgicos tenham pleno funcionamento, com garantia da sustentacdo do ambiente

tecnoldgico, o que requer trabalho constante devido as atualizagdes continuas de TIC.

2.5. Entre eles o atendimento aos usuarios internos de TIC, atividade iniciada pela Central
de Servicos, tem por objetivo registrar e classificar as solicitagdes levando em conta o
impacto e urgéncia, restabelecer o mais rapido possivel os servicos com o minimo de

impacto, manter os usuarios informados sobre 0 andamento de suas solicitacdes.

2.6. Todo esse conjunto de atividades é essencial para dar suporte as areas finalisticas da
FCP de modo que possam desempenhar suas fungbes legais e assim realizar a misséo

institucional do érgao.

2.7. O objeto da contratacdo em tela aponta para necessidades de apoio a gestdo de
servigcos internos, que sao voltados para sustentar o ambiente de TIC, nele contidos a
infraestrutura logica, o fortalecimento de processos de trabalho, o suporte ao ambiente de
TIC, o suporte & operagcdo e administracdo de recursos da rede, além dos servicos dos

processos de melhoria continua.



2.8. Os servigos a serem contratados sdo de natureza continuada, n&o se confundem com
as atividades finalisticas, tém caracteristica de alta relevancia para manutencdo da
infraestrutura de TIC, dos dados envolvidos, com impacto direto nos sistemas informatizados

e os dados corporativos, em especial, no atendimento aos sistemas de apoio ao negdcio.

2.9. Destaque-se também que ha uma diversidade tecnoldgica e de fabricantes que
compdem o ambiente computacional, repercutindo na alta complexidade dos servigos, o que
requer o dominio de conhecimento e servigos altamente especializados, para que possam
manter os ambientes integros, disponiveis e seguros para 0s usuarios, sendo eles externos

Ou internos.

2.10. A contratacdo terd também como objetivo o aumento continuo do nivel de maturidade

do ambiente e de gestado dos servicos mediante:

a) A necessidade de maturidade dos servicos de TIC;
b) A ampliacdo da capacidade operacional para atender as expectativas atuais e futuras,

alinhada as metas e ao planejamento estratégico;

c) A garantia da maior eficiéncia dos servi¢cos de atendimento ao usuéario;

d) A manutencédo e a ampliagéo a base de conhecimento;

e) A implantacéo e a evolucao continua do Catalogo de Servicos;

f) A sustentacgdo de infraestrutura; e

g) A aplicacdo das melhores praticas de processos de gerenciamento de servigos de
TIC;

2.11. Destague-se que, para tanto, a FCP ndo dispbe de quadros préprios de pessoal
especializado em TIC para a execucao dos servicos propostos no objeto de contratacéo,
onde se verifica que a execucdo indireta destes servicos estd amparada na legislacdo
especifica, citando a autorizagao direta consubstanciada nos termos do Decreto n° 2.271 de
07 de julho de 1997.

"Decreto 2.271/1997
Art.1° No ambito da Administracéo Publica Federal direta, autarquica e fundacional poderao ser objeto
de execucdo indireta as atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares aos

assuntos que constituem area de competéncia legal do érgéo ou entidade.

8 10 As atividades de conservagdo, limpeza, seguranca, vigilancia, transportes, informatica,
copeiragem, recepcdo, reprografia, telecomunicacbes e manutencdo de prédios, equipamentos e

instalacdes. ”
2.12. A continuidade dos servi¢os € um dos atributos principais a ser levado em conta pelos
gestores, tendo em vista que a interrupcdo da prestacdo dos servigcos publicos causaria
transtornos aos administrados. O fato é amplamente difundido na Doutrina, onde cita-se o

insigne doutrinador Marcal Justen Filho, discorrendo acerca do tema:



"A continuidade do servico retrata, na verdade, a permanéncia da necessidade publica a ser satisfeita.
Ou seja, o dispositivo abrange os servicos destinados a atender necessidades publicas permanentes,

cujo atendimento ndo exaure prestacdo semelhante no futuro.”

2.13. Por todo o exposto, observa-se que 0S servicos em comento suportam a continuidade
dos processos de negocio da FCP, por meio do acompanhamento e manutencdo dos
recursos de TIC, tais como aplicagdes, portais, banco de dados, sistemas operacionais,
servidores fisicos e virtuais, redes locais e remotas, link de comunicacao, seguranca da rede
e dados, estacdes de trabalho e apoio aos usuérios de recursos tecnolégicos.

2.14. Dessa forma, a contratagdo ora proposta € importante para manter de forma continua
a sustentagao da infraestrutura de Tecnologia da Informagéo, assim, possibilitando o suporte
aos sistemas, servicos e atividades executadas no ambito da FCP.

2.15. Diante dos fatos supracitados, cabe a Divisdo de Tecnologia da Informac¢do promover
o planejamento da contratacdo para viabilizar a constru¢do de um modelo de prestagéo de
servicos baseado nas melhores praticas de mercado, observando as recomendacdes dos
orgaos de controle, e em consonancia com as necessidades das areas finalisticas, além de
prover a continuidade na prestacdo de servicos essenciais de tecnologia da informagéo a

Fundagéo Cultural Palmares.

3. REQUISITOS DA CONTRATACAO

3.1. REQUISITOS DE GOVERNANCA DE TI

a) A Governanca de Tl € um conjunto de estruturas e processos que visam garantir que
a TIC possa dar suporte e contribua para a maximizagéo dos objetivos e estratégias de
negocio da organizagdo, adicionando valor aos servigcos entregues, a0 mesmo tempo
gue balanceia os riscos e obtém retorno sobre os investimentos em TIC.

b) Uma Governanga de Tl eficaz, ao assumir a lideranga de processos e controles internos,
assegura o0 alcance da estratégia de negocio e dos objetivos organizacionais,
repercutindo na otimizacdo dos investimentos e na redugdo dos custos com tecnologias,
além do aumento da qualidade dos servigos entregues aos usuarios.

c) Essas sdo as razdes que exigem o perfeito alinhamento entre as necessidades do
negocio e 0s servigos entregues pela area de TIC, que deve ser tratado com bastante
acuidade na presente contratagcdo. Nesse sentido, serdo utilizados mecanismos de
acompanhamento e controle, adotados pelo mercado, que nos auxiliam nos processos
de sistematizagdo e organizacdo, chamados de frameworks, que trazem consigo boas
praticas para a Governanca de Tl, como, por exemplo:

d) MGP-SISP;

e) Val-IT - Value IT - IT Governance Institute (ITGI);

f) BSC - Balanced Scorecard,;

g) ISO 27001;



h) PMBOK (Project Management Body of Knowledge);

i) ITIL - Information Technology Infraestructure library;

j) COBIT - Control Objectives for Information and related Technology;
k) PRINCEZ2 - Projects IN Controlled Environments.

3.2. Para atender aos principios da Governanca de Tl e, em consequéncia, a esta contratacéo,
o framework adotado na Administragdo Publica é a Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacgéo (ITIL), que estabelece um conjunto de melhores préticas para a
gestéo de servicos em tecnologia da informacéo e o devido alinhamento com 0s processos
de negdcios.

3.3. A utilizacdo do framework ITIL atende as recomendacfes de 6rgdos de controle, a partir do

egrégio Tribunal de Contas da Uni&o:

"[...] para tanto, ha necessidade do aperfeicoamento constante das competéncias do Auditor de Tl nos
principais modelos de gestdo e controle na area de n, tais como a Information Technology
Infraestructure Library (ITIL) e modelos de analise de riscos. O TCU, no documento que versa sobre os
Critérios Gerais de Controle Interno da Administragdo Publica, (p. 11), afirma: Na mesma area, ha,
ainda, o modelo denominado Information Technology Infraestructure Library (ITIL), mantido pelo érgéo
britanico Office for Government Commerce (OGC), um grande aparato de "melhores praticas" utilizadas
pelos gestores de Tl com o objetivo fazer com que a Tl foque no negécio da organizagdo e para que
entregue os seus servicos aos seus clientes da melhor maneira possivel e a um custo justificavel.” -
(Acordao n° 1603/2008/TCU)

[...] Foi avaliada a maturidade da Setec quanto a utilizacao das melhores praticas de gestao de servicos
de TI preconizadas pelo modelo ITIL e em relagdo as melhores préaticas de seguranca da informacéo
ditadas pela norma ISO/IEC 17799. Esses dois modelos - ITIL e ISO/IEC 17799 sao referéncia
internacional e foram utilizados pelo TCU como guia de orientacdo para fiscalizagdo de Tl no governa
federal. O produto principal desse diagndstico foi produzir uma fotografia de como a Setec e, em alguns
aspectos, o TCU estdo em relacdo ao conjunto de boas praticas e também subsidiar planejamento para
melhoria dos processos de trabalho. Em 2008, foi concluido programa de treinamento nas melhores
praticas recomendadas pelo modelo ITIL, alcancando 95% dos servidores da Secretaria. Como
consequéncia pratica dos diagnosticos. ” - Relatério de Gestédo do TCU, ano de 2008, (p. 42)

[...] recomendacéo a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacéo (SLTI/MP) no sentido de que:
f) elabore um modelo de processo de gestdo de servigos para os entes sob sua jurisdicdo que Inclua,
pelo menos, gestdo de configuracao, gestao de Incidentes e gestdao de mudanca, observando as boas
praticas sobre o tema (NBR ISO/IEC 20.000, itil); g) estabeleca a obrigatoriedade de que os entes sob
sua jurisdicdo formalizem processos de gestdo de servigcos para si, Incluindo, pelo menos, gestdo de
configuracéo, gestllo de Incidentes e gestdao de mudanca, observando os boas praticas sobre o temo
NBR ISO/IEC 20.000, ltil” - (Ac6rdéo n° 1.233/2012-Plenario)”

3.4. As demandas da FCP por servicos de TIC apontam para necessidades de apoio a
gestdo dos servicos internos, com atendimento e suporte aos usuarios de solucdes de TIC,
processos formais de gestdo de servicos e adogdo de uma metodologia de gestdo em
conformidade com a IN 04/SLTI, para assegurar a disponibilidade, a integridade e o melhor

aproveitamento dos recursos de TIC.



3.5. O modelo de contratagéo e de execucéo de servigos definidos no Termo de Referéncia
(TR) possibilitar4d a modernizacdo tecnoldgica e funcional de forma continua, resultando no
crescimento e na melhoria da qualidade dos atendimentos relacionados ao apoio técnico, no
uso dos recursos computacionais e servigos disponibilizados pela DTI, incluindo os servigos

de rede com sua sustentagdo e monitoramento.

3.6. Vale observar que, no modelo de contratacdo proposto, ha uma preocupacdo em
incorporar solu¢Bes para inibir o aprisionamento e a dependéncia tecnoldgica, tal como
recomendada pela IN 04/SLTI. Para atender a este requisito cabe destaque a agregacéo de
valor a ser obtida pela transferéncia do dominio tecnolégico para a FCP, por meio da
transferéncia de conhecimento no mesmo tempo em que a execugao do servico vier a
ocorrer. Assim, a FCP se beneficiardA dos produtos e servicos prestados pela

CONTRATADA, semrisco a continuidade do negdcio da Instituicdo.

3.7. REQUISITOS DE NEGOCIO

3.7.1. Continuidade dos servicos:

a) Funcionalidades: Prover apoiocomputacional a continuidade dos servicos
desenvolvidos no FCP. Essa funcionalidade esta ligada ao principio da
Continuidade do Servico Publico o qual diz que sendo o Estado detentor dos bens e
interesses publicos este ndo pode parar, pois sendo estaria deixando de defender
ou representar a coletividade.

b) Envolvidos: Areas de Tecnologia da Informagdo como provedoras e

gerenciadoras da solucéo e demais Areas no papel de requisitantes da solugao.

3.7.2. Aumento da demanda e do parque tecnoldgico:

a) Funcionalidades: Com a evolugdo e o desenvolvimento de novas aplicagdes e
servigos informatizados na rede corporativa da FCP, disponibilizados aos usuarios
internos e externos a organizacdo, ha crescente volume de dados trafegando
internamente e de acessos externos, aumentando a necessidade dos recursos da

Infraestrutura da rede corporativa.

b) Envolvidos: Areas de Tecnologia da Informagdo como provedoras e

gerenciadoras da solucdo e demais areas no papel de requisitantes da solugéo.

3.8. REQUISITOS DA SOLUCAO
3.8.1. A prestacdo de servicos de Infraestrutura de TIC devera ser executada e entregue

nos padrdes de qualidade estipulados e a custo previamente estimado.

a) Todas as tarefas executadas no decorrer do contrato serdo previamente definidas e o
seu custo de execucdo sera estabelecido com base nos quantitativos, diversidade
tecnoldgica e relevancia dos Itens de Configuragéo (IC's) presentes no ambiente de TIC,

com custo por IC.



3.9.

3.8.2. Os servigos contratados seréo para Atendimento e Suporte de TIC, Operagéo e

Monitoragdo do Ambiente de TIC e Melhoria Continua no Ambiente de TIC.

3.8.3. O servico de operacdo e monitoramento do ambiente de TIC sera 24x7, ou seja,

24 horas por dia, durante sete dias por semana.

3.8.4. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste processo
de contratacéo, com observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e
legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizacdo dos materiais,

equipamentos e ferramentas.

3.8.5. Manter atualizada a base de conhecimento da FCP com a documentacdo mais
recente. Todos os procedimentos operacionais, rotinas, templates e parametros de

configuracao utilizados e definidos na vigéncia do contrato dever&o constar desta base.

3.8.7. Realizar todas as tarefas com base em boas préaticas nacionais e internacionais
voltadas para tecnologia da informacéo, preconizadas por modelos como ITIL
(Information Technology Infraestructure Library) e MGP SISP (Metodologia de
Gerenciamento de Projetos do SISP), bem como de acordo com as normas e

procedimentos da FCP e de suas é&reas técnicas.

REQUISITOS DE SEGURANCA

3.9.1. Atendimento & toda legislacdo vigente que trata da seguranca da informag&o no
ambito do Governo Federal, principalmente a Politica de Seguranca da Informagéo -
PoSIC.

3.10. DOS REQUISITOS LEGAIS

3.10.1. Lei n° 8.666/93 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal de
1988, institui normas para licitagbes e contratos da Administracdo Publica e d& outras

providéncias;

3.10.2. Lei n° 10.520/02 - Institui, no Ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI da Constituicdo Federal, modalidade de
licitacAdo denominada pregéo, para aquisicdo de bens e servicos comuns, e da outras
providéncias;

3.10.3. Lei n° 12.846/13 - Dispbe sobre a responsabilizacdo administrativa e civil de
pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administracdo publica, nacional ou
estrangeira,;

3.10.4. Decreto-Lei n° 200/67 - DispOe sobre a organizagdo da Administragdo Federal,
estabelece diretrizes para a Reforma Administrativa e da outras providéncias;

3.10.5. Decreto n° 2.271/97 - Dispbe sobre a contratacéo de servigos pela Administracdo
Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da outras providéncias;

3.10.6. Decreto n° 7.174/10 - Disciplina as condigdes especiais para a aquisi¢cao de bens

e contratacd@o de servigos de TIC para 6rgaos e entidades sob controle da Uniéo;



3.10.7. Decreto n° 5.450/05 - Regulamenta o pregéo, na forma eletronica, para aquisi¢cao
de bens e servicos comuns, e da outras providéncias;

3.10.8. Instrugdo Normativa n° 04/14: Dispbe sobre o processo de contratagdo de
Solucdes de Tecnologia da Informacdo pelos 6rgdos integrantes do Sistema de
Administracdo dos Recursos Tecnologia da Informacdo - SISP do Poder Executivo
Federal;

3.10.9. Instrucdo Normativa n° 05/17 - Dispbe sobre as regras e diretrizes do
procedimento de contratagdo de servigcos sob o regime de execucéo indireta no ambito
da Administracdo Publica federal direta, autarquica e fundacional.

3.10.10. Instrugédo Normativa n° 03/17 - Altera a Instru¢do Normativa n° 5, de 27 de
junho de 2014, que dispde sobre os procedimentos administrativos basicos para a
realizagédo de pesquisa de precgos para aquisicdo de bens e contratagédo de servigos em
geral;

3..10.11. Acordéo 313/2004 - TCU - Plenério - Manifestou entendimento de que a Lei
n°10.520/2002 revogou as disposicdes contrarias a ela contidas no Decreto n°
1.070/1994, onde exigia "técnica e preco" para toda e qualquer licitagdo para
contratacdo de "bens e servigcos". Também orienta o administrador publico analisar onde
a modalidade pregéo € aplicavel;

3.10.12. Acérdao 0531/2007 - Ata 13 - Plenario, Relator Ubiratan Aguiar - Trata da
aquisicdo em lote Unico;

3.10.13. Acordao 2.471/2008 - TCU - Plenario - "Terceirizagdo na Administragdo Publica
Federal", subtema "Terceirizacdo em Tecnologia da Informacdo". Acorddo 1.619/2012 -
TCU - Plenéario - Orienta quanto a requisicdo de certificacdes de fabricantes para
gualificagdo das empresas e de profissionais na fase de contratagao;

3.10.14. Acordé@o 854/2013 - TCU - Plenario - Trata da exclusé@o de clausulas restritivas
do Edital;

3.10.15. Nota Técnica n° 02/2008 - SEFTI/TCU - Estabelece o uso do pregédo para

aquisicao de bens e Servigcos de Tecnologia da Informagéo.

4. ALINHAMENTO COM AS NECESSIDADES DE NEGOCIO
4.1. Em aderéncia as determinacdes da Instrucdo Normativa SLTI/MP n° 04, de 11 de
setembro de 2014, que reforga a necessidade de que as aquisi¢des de produtos e servigos
de Tecnologia da Informagéo e Comunicagdes -TIC devem estar alinhadas ao Planejamento

Estratégico da Institui¢&o:

"IN SLTI/MP 04/ 2014

Art. 49 As contratacBes de que trata esta Instrucdo Normativa deverdo ser precedidas de
planejamento, elaborado em harmonia com o Plano Diretor de Tecnologia da Informacao -
PDTI."



4.2. Desta forma, consta no Mapa Estratégico da Fundacédo Cultural Palmares, disponivel no
sitio eletrdnico da mesma, o objetivo "8 - Implantar a Governanca Digital" com o intuito de
prover a FCP de instrumentos informacionais integrados, com a finalidade de melhorar a
qualidade das informacgdes e possibilitar a gestdo da estratégia, das politicas e da operacao,
tendo como um dos indicadores o percentual de alcance das metas do PDTI. Desta forma, o
Plano Diretor de Tecnologia da Informacédo (2018 - 2019) prevé na tabela 4 - "Necessidades
de TI Identificadas" os itens elencados abaixo que indicam o prévio alinhamento da

contratacdo do objeto pretendido com a estratégia da organizacéo.

OBJETIVO ESTRATEGICO DO NECESSIDADES ELENCADAS NO
ID REQUISITANTE (MAPA ID PDTI (2018-2019)
ESTRATEGICO 2018-2022)
- Manter os servigos de sustentacdo da
OB8 | Implantar a governanca digital N1l infraestrutura de Tl

5. FORMA DA CONTRATACAO

5.1. Das andlises empreendidas verificou-se, conforme informagcdes expostas no Estudo
Técnico Preliminar 0048942, que o objeto deste TR se caracteriza como servico comum, com
padrdes de desempenho e qualidade objetivamente definidos, e é prestado por uma grande
guantidade de fornecedores presentes no mercado, equiparados em qualidade e precos,
razdo pela qual a licitacdo sera realizada na modalidade denominada Pregdo, no sistema

eletrbnico, com vistas a obter a melhor proposta para a Administracao Publica.

6. JUSTIFICATIVA PARA A UTILIZACAO DE LOTE UNICO

6.1. A escolha pela licitagdo mediante lote Unico foi em observancia a gestédo integrada sem
segregacdo de responsabilidades entre fornecedores, inibindo conflitos, sobreposicédo de
atividades e diluigdo do comprometimento com a unicidade do processo. Ademais, 0S servigos
mantém inter-relacdo, e determinadas tarefas possuem pré-dependéncia entre si, situagdo em
que a execucdo de uma tarefa posterior depende diretamente da execugéo plena e satisfatoria
de sua antecessora, razdo pelo qual deve ser mantida uma Unica equipe, sob controle e
supervisdo centralizados em um Unico preposto, diminuindo-se assim ingeréncias e conflitos
de interesse na execugao das atividades.

6.2. O modelo em voga evita perda de economia de escala, preconizada no inciso I, artigo 3°
da Instrucdo Normativa n° 02/2008, na medida em que a FCP nédo absorvera o repasse dos
custos consequentes a obrigatoriedade de varios prepostos e gerentes técnicos responsaveis
por atividades técnicas e administrativas, tantos quantos fossem os contratos.

6.3. Outrossim, minimiza os itens de controle e estrutura administrativa no gerenciamento e
fiscalizagdo de contratos, o que € fundamental pela restrita estrutura de pessoal desta

Fundacéo.



6.4. Nessa abordagem, cabe destacar o entendimento do Tribunal de Contas da Unido sobre o
agrupamento em lotes de itens, que por meio do Acoérddo 861/2013-Plenario, TC
006.719/2013-9, a relatora Ministra Ana Arraes, considerou o seguinte:

"8. Cabe observar, ainda, que segundo jurisprudéncia do TCU, inexiste ilegalidade na realizagcao
de pregdo com previsdo de adjudicacdo por lotes, e ndo por itens, desde que os lotes
sejam integrados por itens de uma mesma natureza e que guardem relacdo entre si

(acérdao 5.260/2011-1° Camara). Aplica-se tal assertiva ao procedimento ora inquinado. "

6.5. Tendo em vista que os itens licitados sdo de uma mesma natureza, guardando relagéo
entre si, e diante dos motivos acima elencados, conclui-se que o0 agrupamento dos itens em
um Unico lote foi realizado com o intuito de reduzir o risco da solugdo em nado atender as
necessidades e o objetivo da contratagéo, principalmente quanto a vantajosidade econémica,
ganhos de eficiéncia, qualidade e gestéo contratual, almejados pela FCP.

6.6. O critério para julgamento da proposta serd o de menor pre¢o considerando o lote, ou
seja, serd considerada vencedora aquela LICITANTE que apresentar o menor VALOR
GLOBAL para o lote, que € aquele resultante do somatorio de precos dos dois itens que
compdem o lote.

6.7. Ndo se admitirhd propostas de precos cujos valores sejam superiores aos pregos
estimados para os itens e global orgados pela Fundacéao Cultural Palmares.

6.8. N&o se admitirhd a contratacdo de itens dentro do mesmo lote junto a fornecedores

distintos.

7. DOS RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

7.1. A prestagdo de servicos deverd prover recursos e sistemas de Informagdo estaveis e
eficazes para a estrutura do CONTRATANTE e aos seus processos Institucionais e estratégicos,
onde se inclui a maturidade e a disponibilidade do ambiente; a independéncia tecnoldgica; a
ampliagédo da governancga de Tl; a seguranca de dados e informagdes; a prevengao contra riscos
de quebra de continuidade de servigos; a transferéncia de conhecimento no tempo adequado; o
aumento do grau de satisfacdo dos usuarios com os produtos e servigos fornecidos Tl; a gestdo
da sustentacdo da administracdo, operacdo e 0 suporte a rede; e a atualizacdo do modelo
contratual em conformidade com a IN 04/2014 da SLTI/MPOG.

7.2. Como objetivos especificos, a contratacdo promovera a entrega dos servigos por meio de
Catalogo de Servicos e Base de Conhecimento; a implementagdo de uma Base de Dados para
Gerenciamento de Configuragdo (CMDB - Configuration Management Database); a criagdo de
base histérica dos tratamentos de Incidentes e solicitagbes a area de TIC; o aumento da
aderéncia as melhores préaticas de mercado, ITIL e CobiT e aos orientadores do SISP; a
consolidagcdo do modelo de contratacdo de Servigos de TIC, com pagamento efetuado,
exclusivamente, em fungdo dos servicos executados e dos niveis minimos de servigos

alcangados.



8. DOS REQUISITOS DOS SERVICOS CONTRATADOS

8.1. A definicdo do objeto deste TR obedece um agrupamento de servigos especializados por
natureza, com caracteristicas e complexidades técnicas diferenciadas entre si, que requerem a
adocdo de metodologias e de boas praticas para alcancar o alto nivel de maturidade nos servigos
executados.

8.2. A CONTRATADA devera atender aos requisitos técnicos especificados no ANEXO | -
ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS e no ANEXO IV - CATALOGOS DE
SERVICOS deste TR, que serd objeto de apoio a atualizagdo pela presente contratagdo em
aderéncia a prética de gestdo AP009.02 - Catalogue IT - enabled services, Cobit 5.

8.3. A CONTRATADA poderd, exclusivamente a seu critério e 6nus, desenvolver, avaliar e
incorporar metodos, processos e tecnologias para a melhoria na forma da execucéo contratual
dos servigos ora contratados, desde que seus procedimentos estejam em conformidade com as
definicbes, premissas e recomendacdes técnicas para o aumento da maturidade do ambiente
computacional da FCP e com o acordo de Niveis Minimos de Servigo.

8.4. Os servicos serdo demandados por meio de ordens de servigos, observando as
recomendacdes do ANEXO IV - CATALOGOS DE SERVICOS, deste TR.

8.5. A FCP demandara e fiscalizara a entrega dos servicos contratados segundo os critérios,
padrbes e métricas estabelecidos neste TR, em conformidade com o "PLANO DE INSERCAO
DA CONTRATADA", ficando ao encargo da prestadora dos servigos a gestdo operacional, on
site e out site, do processo de execucéo.

8.6. O periodo de estabilizagdo permitira & CONTRATADA avaliar as condi¢cdes técnicas de
execucdo, de ambiente, assim como o real quantitativo de pessoal necessario a execucdo dos
servigos ora contratados, devendo-se levar em consideracdo o quantitativo minimo de pessoas,
de acordo com os requisitos listados na se¢do "RECURSOS NECESSARIOS A EXECUCAO DO
CONTRATOQ", abaixo indicados.

8.7. A CONTRATADA deverad assegurar a atualizagdo tecnologica permanente de seus
profissionais, habilitando-os nos softwares utilizados pela FCP.

8.8. E parte obrigatéria dos servicos "entregaveis" pela CONTRATADA a atualizacdo da
documentacao das rotinas e a confecgdo dos relatorios técnicos estando ao seu encargo, sob a
aprovacao da FCP, a proposta do modelo a ser utilizado na padronizagcdo destes documentos e
relatérios, bem como sua periodicidade.

8.9. Em observacéo ao disposto pela IN 04/2014, art. 12, letras b e c; assim como incrementar o
desafio da Estratégia de Governanca Digital de acelerar a execugdo e reduzir os riscos dos
processos de aquisicdes de TIC - a CONTRATADA devera observar a existéncia de solugao
disponivel no Portal do Software Publico para atendimento aos requisitos da solugédo integrada de
gerenciamento e monitoramento de TI, incluindo os modulos de ITSM e monitoramento, podendo

ser utilizado software livre na auséncia.



8.10. A solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl serd disponibilizada pela
CONTRATADA no periodo de inser¢cdo e absor¢do dos servigos, estando certo que a FCP
poderd, a seu critério, migrar esta solugdo para uma ferramenta sob a qual detenha o direito de
uso.

8.11. Todos os servigos que envolvam agdes de desenvolvimento e implementagao de atividades
de melhoria continua no ambiente, obedecerdo a uma estruturacdo e planejamento prévios da
CONTRATADA e autorizacdo da FCP, onde serdo estabelecidos os prazos, horario e condigfes
gerais da execugdo destas atividades.

8.12. Sao requisitos gerais para a execucao dos servicos:

a) Ser realizados com base nas boas praticas preconizadas por modelos como ITIL (IT
Infrastructure Library), COBIT, PR1NCE2, PMBOK (Project Management Body of
Knowledge) e modelos norteadores do SISP;

b) Ser executados dentro dos parametros estabelecidos neste processo de contratacéo,
com observancia as recomendagfes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo, bem
como observar conduta adequada na utilizacdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios, observando sempre os critérios de qualidade;

c) Adequar-se aos padrbes normativos orientados pela Politica de Seguranga da FCP;

d) Elaborar documentos, relatérios gerenciais e outros, referentes ao acompanhamento da
execucgao das Ordens de Servigos;

e) Realizar os servicos de modo que nao prejudiquem o andamento normal das atividades
da FCP em horario de seu expediente normal;

f) Implantar o planejamento, a execugdo e a supervisdo permanente dos servigcos
demandados;

g) Responsabilizar-se pela definicdo da forma, metodologia, processos, local e modelo de
execugao dos servigos;

8.13. Sao requisitos exigidos com relacdo aos Recursos Profissionais da CONTRATADA atuante

no contrato:
a) A CONTRATADA designarda um PREPOSTO e um substituto que deverdo assumir,
pessoal e diretamente, a gestdo administrativa do contrato, a execuc¢ao e coordenagéo dos
Servigos;
b) O preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias da FCP sempre
gue necessario ou requisitado, nos dias Uteis, no horario comercial, e acessiveis por contato
telefonico em qualquer outro horério, inclusive em feriados e finais de semana, conforme

orienta o Acérdao ne 1.382/2009 - Plenério, abaixo:

"determinacdo ao Ministério dos Transportes, em relacdo aos servicos de Tecnologia da
Informacao, para que exija das empresas contratadas a designacdo formal de preposto a ser
mantido no local dos servigos, para representa-las durante a execucao contratual (item 9.1.12,
TC.- 021.988/2007-8, Acordao n° 1.382/2009-Plenario)"



c) Cabe & CONTRATADA disponibilizar também GERENTE TECNICO, que ndo acumule
funcdo com a de Preposto da CONTRATADA, a quem estard subordinado, com experiéncia
em geréncia de projetos e servi¢os de tecnologia de infraestrutura de TI,
d) O preposto e o gerente técnico deverdo informar a FCP sobre problemas que possam
repercutir na continuidade dos servi¢cos ou dos negdcios da FCP;

8.14._ A CONTRATADA devera ainda:

a) Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso as

dependéncias da FCP, assumindo quaisquer prejuizos porventura causados por seus
recursos profissionais;
b) Fornecer todos os materiais necessarios a perfeita instalacdo, execugéo e funcionamento
de suas atividades, quando exercidas remotamente;
c¢) Informar e solicitar, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento
dos recursos desvinculados da prestacéo de servigos com a FCP;
d) Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela CONTRATADA, como cartdes
certificadores, e outros, de propriedade da FCP, juntamente com o descredenciamento;
e) A CONTRATADA, apo6s apuragdo de responsabilidades e dela tendo dado causa, deve
responder pelos danos causados a FCP ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo,
ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o acompanhamento da
entrega dos insumos pela FCP;
8.15. O Modelo de Ordem de Servico aplicavel a presente Contratacdo encontra-se descrito no
ANEXO VIl - MODELO DE ORDEM DE SERVICO deste TR.
8.16. A descricdo das atividades encontra-se no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS
SERVICOS deste TR.
8.17. Caso ocorra algum impedimento & CONTRATADA executar seus servicos no ambiente
tecnoldgico da FCP, por razbes que ndo sejam de sua responsabilidade, a remuneragdo do
periodo de impedimento sera proporcional & média dos ultimos 3 (trés) meses do servico
impedido.
8.18. Os modelos de apresentacdo do Relatério de Niveis de Servigo, e do Relatério de Ateste
dos Servico, serdo definidos no plano de insergéo e otimizados ao longo da execugéo contratual,

conforme disposi¢ao contida no art. 25, 1 da IN SLTI-MP n° 04 de 11 de setembro de 2014.

. MODELO DE EXECUCAO DOS SERVICOS

9.1. Os servicos objeto deste TR deveréo ser executados em total conformidade com o conjunto
de boas praticas descritas no padrdo de referéncia ITIL v3 e Cobit, devendo ser implementada,
além da Central de Servicos como ponto Unico de contato para 0s servicos aqui contratados, as
disciplinas de Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢cdes, Gerenciamento de
Mudancas, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Configuracédo e Ativos de Servico e

Gerenciamento de Nivel de Servico.



9.1.1. Com base nesse conjunto de boas praticas, a Fundacdo Cultural Palmares buscara

atender as suas necessidades de negécio pelo aumento da gualidade dos seus servicos

informacionais, gue estardo baseados em trés pilares:

a) Manutencédo da Saude Operacional;
b) Melhoria Continua dos Servigos;
c) Acordos de Niveis de Servico (ANS);
9.1.2. SERVICOS DE MANUTENCAO DA SAUDE OPERACIONAL
a) Tratam-se dos servicos de sustentagcdo, monitoramento e central de servigo.

Representam as atividades de rotina para a sustentagéo, monitoramento, administracao

e execugdo dos processos, rotinas e iniciativas necessarias para manter em
funcionamento, em regime 24x7 os recursos corporativos de TIC.
b) As atividades de sustentacdo e monitoramento permitem identificar condicdes de
risco para a continuidade dos negécios do CONTRATANTE e interrupcdes de servigos
de forma precoce. O servi¢o devera ser executado com uso de ferramentas para medir
0 comportamento de cada componente e monitorar os alarmes a eles vinculados.
c) O dimensionamento atual do ambiente computacional da FCP, que sera suportado
durante toda a vigéncia do contrato, utilizado como fundamento para a quantificagéo
dos servicos presentes neste TR, para a manutencdo da salude operacional, pode ser
verificado no ANEXO XI - DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP;
9.1.3. CENTRAL DE SERVICOS
a) A Central de Servigcos concentra todos os chamados e funciona como ponto Unico
de contato com os usuarios, recebendo todas as demandas e distribuindo para as
unidades técnicas que compdem a Central de Servicos, e ainda registrando todos os
chamados para o pleno controle e gerenciamento dos servigos demandados.
a) O Servigo de Atendimento de 1° Nivel é a modalidade de atendimento a demandas
de complexidade baixa, podendo realizar outras atividades independente de sua
complexidade por meio de scripts ou roteiros e suportadas pela base de

conhecimento.

b) O Servico de Atendimento de 2° Nivel é a modalidade de atendimento a demandas
de baixa e média complexidade, podendo realizar outras atividades,
independentemente de sua complexidade por meio de scripts ou roteiros e suportadas

pela base de conhecimento.

c¢) O Servico de Atendimento de 3° Nivel é a modalidade de atendimento as demandas
que ndo puderam ser resolvidas nos 1° e 2° niveis, dada a complexidade e natureza
de especializagdo e que demandam suportes especializado. Trata-se de servigo

especializado, de retaguarda, utilizado a qualquer tempo quando requerido.



d) Os servigos serdo realizados com base nas requisi¢cdes abertas pela ferramenta de
ITSM junto a Central de Servicos e em seu modelo de operagdo constardo fluxos,
processos, modelos de acompanhamento e local de execugao.

9.1.4. MELHORIA CONTINUA DE SERVICOS

a)_Responsavel por toda e qualquer evolucdo tecnoldgica que reqguer o0 planejamento,

implementacdo e acfes de transferéncia de conhecimento, integrado aos demais

servicos que compdem esta contratacdo, aumentando a maturidade de TIC.

b) Todos os servigos que envolvam agbes de mudancgas, implementagdes, e atividades
de melhoria continua de ambiente, excetuando-se a melhoria dos processos de
execucdo de trabalho que s&o de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA,
obedecerdo um planejamento definido entre CONTRATADA e o CONTRATANTE,
onde serdo estabelecidas as condi¢des de execucao, os prazos, horério, etc.
c) A implementacdo das melhorias e/ou mudangas ser4d acompanhada da
transferéncia de conhecimento, realizada com metodologia a ser definida caso a caso.
d) O gerenciamento operacional das atividades, sejam elas executadas nas
instalagbes do CONTRATANTE ou néo, serdo de responsabilidade da empresa
CONTRATADA.
9.2. MODELO CONCEITUAL PARA MEDICAO DOS SERVICOS BASEADO EM NIVEIS
MINIMOS DE SERVICO
9.2.1. Para suportar a medi¢céo dos servigos, e a variagdo na complexidade dos servigos a
serem contratados, criou-se a unidade referencial béasica, "Unidade de Servico de
Tecnologia da Informacéo - USTI", na propor¢ao coerente ao grau de relevancia dos IC's, a
diversidade tecnoldgica, & complexidade das atividades do catalogo e ao esforco
dispendido.
9.2.2. Observou-se ainda que, diretamente proporcional ao nivel de complexidade de cada
atividade especificada, modifica-se também a especializacdo dos executores que daréo
cumprimento as tarefas que a compdem, assim como 0s métodos e processos para a
execugao, e 0s custos operacionais de cada servico e por consequéncia, 0 peso relativo
destas USIT's.
9.2.3. A USTI foi estabelecida com abrangéncia suficiente para abarcar todas as
atribuicbes, atividades e tarefas a serem executadas pela empresa CONTRATADA,
considerando todas as variaveis a sua adequada execucao.

9.2.4. Dos elementos de andlise utilizados para a construcdo da USTI, como uma unidade

de medida aplicAvel a todos os servicos, indicamos os relacionados & Manutencdo da

Saude Operacional, que contém os servicos de Central de Servicos, e & Melhoria Continua

no Ambiente de TIC sempre levando em consideracdo os precos praticados pelo mercado

em cada servico requerido, a saber:




a) Relacionados a manutencdo da saude operacional: composi¢cdo do parque, diversidade
tecnoldgica e tipologia de relevancia (alta, média ou padrdo) e disponibilidade dos ativos e
tempo de resolucao das requisigdes de servico e incidentes;

b) Relacionados a melhoria continua no ambiente de TIC: estruturada de acordo com a
qualificag@o e especificidade das tecnologias, dos métodos e processos requeridos para a
execucdo, em vistas a entrega de um projeto com escopo especifico e acordado;

9.2.5. A CONTRATADA devera obedecer aos requisitos de atendimento, sustentacdo e
monitoramento, suporte a processo de melhoria continua por meio de premissas que seréo
descritas no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS.

9.2.6. A descricdo dos processos de melhoria continua no ambiente de TIC estéo
detalhados na forma do ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS deste
TR.

9.2.7. Todos os servicos demandados deverdo ser executados pela CONTRATADA
somente apos a emissdo da Ordem de Servigo.

9.2.8. De acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a, p. 9), o objetivo do
gerenciamento de nivel de servico € definir, acordar, registrar e gerenciar niveis de servico,
que devem ser monitorados em comparagdo com as metas, por meio de relatorios e
demonstrativos. Na mesma norma, as causas de ndo conformidade serdo relatadas e as
acOes de melhoria identificadas durante esse processo devem ser registradas, fornecendo
insumos para um plano de melhoria do servigo.

9.2.9. A importancia desse método ja foi reconhecida pelo TCU no Acérdao 2.308/2010 -
TCU - Plenario:

"89. A gestédo de acordos de nivel de servigco é um Instrumento relevante na busca e no controle
da qualidade do servico prestado pela area de Tl aos seus clientes. A falta desse tipo de
gestdo aumenta as chances de insatisfacéo entre os usuarios e os riscos de perda de foco
nos Investimentos.

90. O mesmo tipo de preocupacao deve existir na relagdo com fornecedores. Processos de gestdo
de nivel de servico sao essenciais para que se garanta a qualidade dos servicos recebidas e
gue sua remuneracdo se dé por resultados, como preconiza o art. 6° do Decreto n°
2.271/1997, em alinhamento com os principios da eficiéncia e da economicidade” (Acordao
1.215/2009- TCU-Plenario)

9.2.10. Confirma-se, portanto, que o processo de gerenciamento por niveis de servico
contribui para a satisfacdo das expectativas dos clientes, pois estabelece mecanismos
que determinam o resultado esperado da prestacdo do servico pela area de Tl e como
ele serd monitorado em relagdo as metas estabelecidas. Quando a execucdo de
servigcos de Tl é prestada por fornecedor externo, o processo de gestdo de nivel de
servigo, acima descrito, auxiliara na gestdo dos resultados entregues com base nas

metas definidas em contrato.



10. QUANTITATIVO ESTIMADO DE SERVICOS
10.1. Para estimar a quantidade de USTI's considerou-se os quantitativos de IC's de afinidade
com a Central de Servigos, as quantidades, diversidades tecnoldgicas, relevancias do IC's de
afinidade com a infraestrutura de TIC e, para o processo de melhoria continua no ambiente de
TIC, considerou-se a quantidade e a multiplicidade de processos, de servigos, de infraestrutura
que necessitam de intervengdo para o aumento da maturidade.
10.2. O modelo de medicdo da USTI permite o estabelecimento do valor unitario sobre o qual
toda a remuneracdo da CONTRATADA sera aferida.
10.3. O quantitativo mensal de USTI's podera variar entre os itens de servigos, preservado o
total da contratacdo, podendo conter redirecionamentos, inclusdo e exclusdo de demandas,
ampliacdo do ambiente de sustentacdo, priorizacdo das tarefas, de mudancas estratégicas e
novos procedimentos entre outras atividades que deverdo ser executadas para manter a
disponibilidade e a continuidade do ambiente.
10.4. A composicao quantitativa e qualitativa do parque tecnoldgico, para o Item manutencéo da
salude operacional, detalhado neste Termo de Referéncia, também utilizado para estimar o
montante de USTI 's, é reconhecido como a referéncia para o célculo das possiveis variagbes
de volume de consumo deste item no curso do contrato e foi dimensionado para a sustentagao
de todo o ambiente de TI, incluindo, também a sustentacdo da central de servigos;
10.5. A métrica - USTI, quando planejada por meio de ordens de servicos, garante o
acompanhamento de cronogramas financeiros de execugdo das atividades, a fiscalizagdo dos
servicos dentro do seu planejamento e assegura durante todo o processo de execugdo a
fiscalizagéo dos servigos.
10.6. Em se tratando de contratagédo de servigos, com quantidade de USTI's estimadas e com
execucao orientada para alcancar niveis de servico, a CONTRATADA podera investir no
aumento da sua produtividade, adotando providéncias de melhoria da gestdo dos processos
operacionais sob a sua responsabilidade, seguindo as melhores préaticas, racionalizando
métodos e processos que transformem, implementem, agreguem valor as atividades, atuando
em conformidade com orientagbes governamentais, entre outros fatores diretamente
relacionados a gestdo de TIC, direcionando-os sempre para o aumento da qualidade do
ambiente tecnologico da CONTRATANTE.
10.7. Considerando o exposto, segue o levantamento dos quantitativos de USTI's, por tipo de
servigo, necessérias para a execucdo das atividades e tarefas objeto deste TR, bem como o

valor maximo a ser pago pela FCP por cada USTI:

VALOR
LoTE | ITEM TIPO DE USTI's USTI's ME[?IO VALOR MEDIO
SERVICO MENSAIS | ANUAIS UNITARIO ANUAL
DE USTI
Manutencgéo
1 1 da Salde 2.902 34.824 R$ 53,29 R$ 1.855.770,96
Operacional




Melhoria
2 continua do 608 7.296 R$ 388.803,84
Servigo
Total estimado de
consumo de USTI's

3.510 42.120 R$ 2.244.574,80

10.8. O quantitativo de USTI's indicado na tabela serve de referéncia para o seu consumo
na execucdo dos servicos da Manutencdo da saude operacional, que contém a Central de
Servicos. Para as Melhorias o pagamento serd efetuado pela quantidade de USTI's
efetivamente executados.

10.9. A remuneracdo da manutencdo da saude operacional serd efetuada por um valor
mensal determinado pela apuragdo dos itens de configuragdo e seus fatores, quantidade,

diversidade e relevancia, na composi¢éo do ambiente de infraestrutura de TIC.

11.RECURSOS NECESSARIOS A EXECUCAO DO CONTRATO
11.1. A empresa CONTRATADA deveré fornecer recursos humanos e insumos necessarios
para a adequada execucédo dos servicos objeto deste TR, conforme descrito no ANEXO | -
ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS.
11.2. O dimensionamento e a qualificacéo sobre a equipe de execugao dos servigos sao de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA. A disponibilizagdo, a manutencdo e o
desenvolvimento desta equipe, devera ser suficiente para o cumprimento integral dos
requisitos de servigo exigidos neste TR.
11.3. A empresa contratada podera utilizar de metodologia prépria ou de terceiros a fim de
dimensionar a equipe de suporte de maneira a atender os niveis de servi¢co desejados.
11.4. Deve-se observar, porém, que serd exigido um quantitativo minimo de profissionais
para a execuc¢do de tais servicos. Tal motivagdo da-se por diversos fatores, como o historico
de atendimento e demandas previstas, dimensionamento da equipe atual, tempo de
resolucdo de incidentes e requisicdes, tomada de decisdes dos gestores mais assertivas e
dindmicas, entre outros. Seguem abaixo os critérios solicitados:
a) Os servicos de suporte técnico e administracdo do Datacenter de 1° nivel (N1), que
fazem parte do escopo da Manutencdo da Saude Operacional da infraestrutura de
TIC, serdo preferencialmente executados de forma remota. Os mesmos poderéo ser
executados localmente, a critério da CONTRATADA,;
b) Para a sustentacdo dos servigos de suporte técnico e administracdo do Datacenter,
de 2° nivel (N2), que fazem parte do escopo da Manutengéo da Saude Operacional da
infraestrutura de TIC, manter minimamente, sem 6nus adicional, 2 (dois) profissionais
em regime presencial no ambiente da FCP, com atuag&o nos dias Uteis e horéario de
funcionamento da instituicdo - conforme tabela "Horario de Execugdo dos Servigos".

As atividades de N2 poderdo ser executadas de forma remota, excepcionalmente, nas




dependéncias da CONTRATADA, nos casos em que a FCP entender como

conveniente e expressamente autorizar;

c) Para a sustentagdo dos servicos de suporte técnico e administracdo do Data
Center, de 3° nivel (N3), que fazem parte do escopo da Manutencdo da Saude
Operacional da infraestrutura de TIC, manter minimamente, sem onus adicional, 3
(trés) profissionais, em regime presencial no ambiente da FCP, com atuag&o nos dias
Uteis e horario de funcionamento da instituicdo - conforme tabela "Horario de

Execugdo dos Servigcos". As atividades de N3 poderdo ser executadas de forma

remota, excepcionalmente, nas dependéncias da CONTRATADA, nos casos em gue

a FCP entender como _conveniente e expressamente autorizar;

11.4.1 Eventualmente, nos casos em que houver diminuicdo consideravel na quantidade

de IC's quantificados (em relacdo a contagem inicial durante a execucdo do contrato,

gerando impacto relevante no faturamento mensal da CONTRATADA, devido a

evolucao natural e maturacdo do ambiente de TIC, de acordo com 0S processos de

melhoria continua prevista neste TR, o quantitativo de profissionais que atuardo

localmente poderdo ser revisados, de forma prévia e gradual — com objetivo de

minimizar o impacto na prestacdao dos servicos — em comum acordo com ambas as
partes (FCP e CONTRATADA)

11.4.2. Ainda, deve-se observar que os profissionais da CONTRATADA que atuaréo

localmente ndo poderdo ser compartilhados com outros contratos da mesma empresa.
Esta medida tem por finalidade reduzir o risco de fiscalizagéo do contrato e minimizar o
impacto no atendimento das demandas da FCP.
11.4.3. Respeitados os quantitativos minimos, a CONTRATADA é livre para a alocagéo
de mais profissionais para a prestagdo dos servicos, a seu critério, visto que ela sera
cobrada, nos termos deste documento, pelos Niveis Minimos de Servico (NMS)
prestados, de acordo com 0 ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS).
12. DOS PERFIS E REQUISITOS DE QUALIFICACAO TECNICA DOS PROFISSIONAIS DA
CONTRATADA
12.1. Para a execugdao das atividades previstas neste TR (processos e atividades descritas
no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS) sera exigida qualificagdo
profissional minima que vinculard a prestacdo dos respectivos servi¢cos por profissionais
qgue possuam capacidade técnica adequada, para a equipe que atuara nas dependéncias
da CONTRATANTE. Tal exigéncia se caracterizara pela comprovacao de certificacdo dos
profissionais em tecnologias correlatas a prestacdo dos servicos e de boas praticas na
gestdo de tecnologia da informagéo (abaixo listadas), podendo ser requeridas pela FCP, a
qualquer tempo, antes ou durante a execugdo de uma OS. A ndo apresentagdo da
documentacdo comprobatdria da certificacdo, quando solicitada, ensejara a aplicacdo de

multa, conforme contrato.



12.2. Os perfis técnicos dos profissionais da CONTRATADA, gque atuardo nas

dependéncias da FCP, com 0s seus respectivos guantitativos, sao:

a) Analista de Infraestrutura (Redes) - 1 profissional;

b) Analista de Banco de Dados (DBA) - 1 profissional,

c) Analista de Seguranca da Informacéo - 1 profissional;

d) Analista de Suporte Técnico - 2 profissionais;

12.3.  Os profissionais da CONTRATADA deverdo apresentar comprovacdo de

escolaridade, certificacoes técnicas e experiéncia profissional de acordo com os critérios

abaixo:

a) Todos os profissionais deverdo possuir diploma, devidamente registrado, de
conclusdo de curso de nivel superior, na area de Tecnologia da Informagéo,
fornecido por instituicAo de ensino superior, reconhecida pelo Ministério da
Educagéo (MEC); ou

b) Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de qualquer curso de nivel
superior, fornecido por instituicdo de ensino reconhecida pelo MEC, acompanhado
de certificado de curso de pos-graduacédo, na area de Tecnologia da Informagéo
de, no minimo, 360 horas, fornecido por instituicdo de ensino reconhecida pelo
MEC;

12.4. O profissional com o perfil de Analista de Infraestrutura (Redes), deverd possuir:

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos de atuacdo, preferencialmente
ininterruptos, em atividades de planejamento, implementagdo, suporte e
monitoramento de recursos de data centers corporativos;

b) Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate (Windows Server
2012 ou superior);

c) Certificacdo LPIC - 1: Linux Professional Institute Certifications (Nivel | ou
superior);

d) Certificacdo CompTIA Network+;

e) Ou certificagBes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.5. O profissional com o perfil de Analista de Sequranca da Informacéo, devera possuir:

a) Experiéncia minimade 5 (cinco) anos de atuacgdo, preferencialmente ininterruptos,

em atividades de implantacdo, manutencdo e suporte técnico de solugdes de

seguranca da Informacdo em ambientes corporativos;
b) Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate (Windows Server 2012

ou superior);

c)

Certificagdo LPIC - 1: Linux Professional Institute Certifications (Nivel | ou

superior);

d) Certificagdo CompTIA Security+;

e) Ou certificagcBes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;



12.6. O profissional com o perfil de Analista de Banco de Dados (DBA), devera possuir:

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos de atuacéo, preferencialmente ininterruptos, em
atividades de suporte, implantagdo e administracdo de solu¢cdes de bancos de dados
corporativos;

b) Certificagéo Oracle Certified Professional, MySQL 5.7 Database Administrator;

c) Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate (SQL Server 2012 ou
superior);

d) Ou certificagBes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.7. O profissional com o perfil de Analista de Suporte Técnico, devera possuir:

a) Experiéncia minima de 3 (trés) anos de atuagdo, preferencialmente ininterruptos, em
atividades de implantacdo e manutencdo de hardware e software basicos, de apoio e
automacao de escritério, controle de acesso a recursos computacionais, documentacédo de
rotinas, acompanhamento do desempenho dos recursos técnicos instalados e suporte a
usuarios em ambientes corporativos;

b) Certificagdo MCSA — Microsoft Certified Solutions Associate (Windows 10);

c) Ou certificagBes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.8. O profissional gue exercerda o papel de Gerente Técnico, poderd acumular tal funcéo,

a critério da CONTRATADA, com os demais perfis listados acima (com excecdo do perfil

Analista de Suporte Técnico), devendo possuir:

a) Experiéncia minima de 4 (quatro) anos de atuacéo, preferencialmente ininterruptos, em
atividades de gestdo de datacenter corporativo, planejamento, gestdo e elaboracdo de
projetos de infraestrutura de redes, governanga de TI, planejamento, gestao e elaboragao
de processos de tecnologia da informagcdo, andlise de cenarios e identificagdo de
oportunidades para aplicacdo de novas tecnologias de Datacenter, elaboragcdo de
estratégias e procedimentos de contingéncia, visando a seguranca no nivel de dados,
acessos e auditoria de sistemas, elaboragéo de estratégias de continuidade dos servigos
de tecnologia da informagéo e coordenacdo do trabalho de equipes em um ambiente
corporativo;

b) Certificagdo COBIT 5 Foundation;

c) Certificag&o ITIL Foundation v3;

d) Certificagdo CompTIA Network+;

e) Ou certificagcBes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.9. Para todos os profissionais sera exigido declaracdo de experiéncia profissional em
sua éarea de atuacdo, expedida por uma ou mais pessoas juridicas de direito publico ou
privado, que comprovem a atuagao e execucdo de atividades semelhantes aos servigos

previstos neste TR.



13. REQUISITOS SALARIAIS DOS PERFIS PROFISSIONAIS
13.1. A remuneragao para cada perfil profissional a ser disponibilizado pela CONTRATADA,
deverd observar a média salarial de mercado, sendo este critério, um dos fatores de
avaliacdo e julgamento das propostas. Para isto, foi conduzida pesquisa salarial, contida no
documento SEI 0079500, que sera utilizada como fator de balizagcdo das mesmas, de

acordo com a média geral produzida.

13.2. Para cada perfil profissional disponibilizado, o regime de contratagdo a ser adotado

devera ser baseado na Consolidagdo das Leis do Trabalho — CLT.

13.3. Pretende-se com esta recomendacdo a previsdo de continuidade dos servigos por
profissionais com altos niveis de qualificacio e experiéncia, afastamento da alta rotatividade
de pessoal, tipica na prestacdo de servicos desta natureza e reduzir significativamente
valores de lances a qualquer custo, que obrigam a empresa vencedora a reduzir
proporcionalmente a remuneragdo dos profissionais alocados para a prestagdo dos
servicos, prejudicando a qualidade dos mesmos.

13.4. Cabe ressaltar que a vantajosidade determinada no artigo 3° da Lei 8.666 nado se
resume a uma hermenéutica desprovida, que espelha basicamente a busca por contratacdo
gue seja economicamente mais vantajosa de acordo com fatores puramente econdmicos,
pelo contrario, pois se assim o fosse, o Unico critério para selecionar as licitantes seria o
valor de suas propostas. Todavia, a regéncia do principio se estende aos aspectos que
sustentam com seguranga a execugdo do contrato. Vejamos abaixo, diversas decisdes

proferidas pelo Tribunal de Contas da Unido que corroboram o assunto:
ACORDAO TCU N° 744/2010 - PLENARIO
"[...] ndo se pode esquecer que a proposta mais vantajosa ndo é a de menor valor, mas a que
melhor atende ao interesse da administracdo que, no caso, esta diretamente ligado a
seguranca de que a empresa contratada terd condigdo de executar o contrato e de arcar com

todos os encargos trabalhistas e sociais dele decorrentes. [...]"

ACORDAO TCU N° 614/2008 - PLENARIO

"[...] A dindmica da economia capitalista induz as empresas a objetivarem constante aumento
nos seus lucros. O que se verifica com as licitantes prestadoras de servigos terceirizados,
portanto, é que, tendenciosamente, buscam majorar seus ganhos por meio da diminui¢cdo nos
valores da remuneracdo de seus empregados, que constituem o mais relevante custo desse
tipo de contrato.

Ao contratar empresas que remuneram mal seus empregados, a Administracdo Publica corre o
risco de que os profissionais terceirizados ndo possuam experiéncia e qualificacdo suficientes
para prestar servicos com o nivel de qualidade adequado.

Importante ressaltar que a gradacdo dos salarios praticados no mercado estd associada a
experiéncia acumulada e a qualificacdo adquirida no desempenho da atividade laboral. Assim,
0 que se verifica é que profissionais que se prestam a receber salario inferior a média da area

em que atuam, em geral, tém pouca experiéncia e baixa especializagéao.



Nesse contexto, cumpre ao 6rgéo licitante definir o perfil do profissional prestador de servigos.
Se héa necessidade de se garantir o emprego de méo- de-obra capacitada, o estabelecimento
de uma politica de remuneragdo minima pode ser uma solucéo.

Acrescente-se que estudos de aproveitamento de mao-de-obra tém detectado que o
descontentamento do profissional com sua remuneragao repercute em baixa eficiéncia e pouca
produtividade. Nesse sentido, a visdo gerencial de administragdo que vem sendo
implementada no servico publico desde o inicio da década de noventa nao comporta a
desvalorizacdo do empregado prestador de servicos que pode ocasionar ineficiéncia,
contratacdo de pessoas sem a qualificacdo necessaria e a indesejavel rotatividade de mao-de-
obra (o turnover).

O intuito de obter a contratacdo mais barata para a Administracdo Publica ndo deve prevalecer

a qualguer custo, ou, ainda, a terceirizacdo de mao-de- obra no setor publico ndo deve estar

associada a utilizacdo de trabalhadores mal remunerados.

Em consonancia com o processo de valorizacdo dos servidores publicos que vem ocorrendo no

ambito _da Administracdo Publica Federal, a trindbmia gualidade da mao-de-obra, alta

produtividade e boa remuneracdo deve ser observado também para os trabalhadores

terceirizados, aos quais deve ser garantida uma remuneracdo minima, condizente com as

atribuicdes que |he sao impostas. [...]" (grifo nosso)

13.5. Cabe ressaltar que a analise do salario oferecido na proposta ndo constitui fixagédo de
piso salarial, mas tdo somente a andlise técnica dos precos praticados no mercado. Ainda,
de acordo com Aco6rddo TCU n° 189/2011:

"[...] observo, por Ultimo, que ndo esta se propondo a desconsideracdo da vedacdo ao
estabelecimento de preco minimo imposta pelo art. 40 da Lei n° 8.666/1993 que, alias, constitui
notavel avanco em relacdo ao regime do antigo Decreto-lei n° 2.300/1986. Trata-se aqui de

uma situacao especifica, em que o estabelecimento de piso salarial visa preservar a dignidade

do trabalho, criar condicdes propicias a eficiente realizacdo do servico e ndo implica beneficios

diretos a empresa contratada (mas sim aos trabalhadores), nem cria obstaculos a competicao

ou tem a capacidade de determinar o0 preco final da contratacédo [...]" (grifo nosso).

13.6. Ainda, de acordo com a Redacéo dada pela Lei n° 8.883, de 1994, temos que:

“[...] I - propostas com valor global superior ao limite estabelecido ou com precos
manifestamente inexequiveis, assim considerados aqueles que ndao venham a ser demonstrada

sua viabilidade através de documentacdo que comprove que 0S custos dos insumos sao

coerentes com 0os de mercado e que os coeficientes de produtividade sdo compativeis com a

execucdo do objeto do contrato, condicdes estas necessariamente especificadas no ato

convocatorio da licitacao. [...]" (grifo nosso)

13.7. Logo, a vantajosidade envolve um conjunto de elementos que deveréo estar previstos
no edital da licitagdo e criteriosamente observados pela Administragdo no momento da
selecdo da proposta, traduzindo-se numa verdadeira avaliacdo do custo-beneficio de cada

uma delas, e ndo apenas no seu valor - puro e simples.



14. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

14.1. O termo "transferéncia de conhecimento" refere-se ao processo em que a
CONTRATADA, quando da execucdo de acdes de desenvolvimento e implementacéo de
atividades de melhoria continua no ambiente ou do repasse do contrato, transmitird
exclusivamente aos servidores e/ou a equipe técnica da FCP, por ela indicados, os
conhecimentos teoricos e praticos que fundamentam as solugdes adotadas (principalmente
no que tange as ferramentas ITSM e de monitoramento implantadas), contendo os CDs,
manuais, arquivos e guias de instalacdo, documentos homologados pelo fabricante,
licencas, materiais de treinamento, entre outros, necessarios ao perfeito funcionamento
destas solugbes, além dos problemas vivenciados durante a execugdo contratual,
possibilitando, em situagdes futuras, a participagdo direta destes profissionais nas solugdes
adotadas, ndo se confundindo com atualizag@o tecnoldgica que € aplicavel a equipe da
CONTRATADA.

14.2. A CONTRATADA seré responsavel por disponibilizar todas as condi¢cdes para a
transferéncia de conhecimento aos servidores da DTI, cabendo a FCP demandar o repasse,
de forma a minimizar os possiveis impactos de quebra de continuidade dos servigcos
contratados.

14.3. As orientagdes e procedimentos para transferéncia de conhecimento estdo descritos
no ANEXO IIl - MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE
DE TIC deste TR.

15. PLANO DE INSERCAO DA CONTRATADA
15.1. Conceitua-se "Plano de Inser¢cdo" como sendo processo onde a FCP repassa a
CONTRATADA informagfes e atividades, conforme os padrbes de execugdo até entdo
realizados, para que ndo haja quebra de continuidade dos servi¢os e, a partir dos quais a
CONTRATADA assume o inicio da execucao dos servigos e passa a ser responsavel pelos

resultados obtidos, ressalvados os ajustes de niveis minimos de servigo.

15.2. Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execucdo dos servicos serdo

considerados como periodo de insercdo da CONTRATADA, periodo de tempo reservado

para que a CONTRATADA realize as segquintes atividades:

a) Conhecer, analisar e entender o ambiente computacional e sua dinamica atual,
procedimentos, diretrizes, politicas, normas, planos e programas, dentre outros que

deveréo ser considerados na execucgao contratual;
b) Propor e adequar, no que couber, a infraestrutura fisica e l6gica;

c¢) Indicar seu preposto e substituto, até o 5° dia Gtil apés o inicio da vigéncia do

contrato;



d) Apresentar a equipe de operagdo devidamente capacitada, incluindo o gerente
técnico;

e) Instalar e configurar a Solugéo Integrada de Gerenciamento e Monitoramento de TI,
composta minimamente por: Modulo ITSM, para atender o gerenciamento de
incidentes, requisicdes de servigo, configuragcdo, mudanca; Mddulo de Monitoramento,
para atender ao gerenciamento de eventos e monitoramento de servicos e IC's; e
Mobdulo de Inventario de IC's, para complementar funcionalidades de gerenciamento
de configuracdo e realizar a apuracéo periddica dos IC 's presentes no ambiente de
TIC da FCP;

f) Implantar processos de atendimento, em conformidade com o disposto neste TR;

g) Definir as rotinas de servigos, entre outras atividades necessérias a execucado do
objeto, durante o qual os niveis de servicos acordados serdo ajustados, em comum
acordo entre a FCP e a CONTRATADA,

15.3. Durante o periodo de insercdo, a CONTRATADA deverd manter quantitativa e
qualitativamente, a equipe suficiente para executar as atividades de central de servi¢os, dos
servigcos de manutencdo da saude operacional e de melhoria continua no ambiente de TIC,
respeitando os quantitativos minimos descritos no item "RECURSOS NECESSARIOS A
EXECUCAO DO CONTRATO". Eventualmente, para atendimento dos requisitos solicitados
aos profissionais da CONTRATADA, listados na sec¢do "DOS PERFIS E REQUISITOS DE
QUALIFICACAO TECNICA DOS PROFISSIONAIS DA CONTRATADA", podera ser
negociado prazo para adequacdo dos profissionais, durante o periodo de inser¢cdo da
CONTRATADA, dado & complexidade dos mesmos.

15.4. O Plano de Insercdo deve ser elaborado pela CONTRATADA, e entreque a FCP para

validacdo até o 10° dia util apds o inicio da execucdo dos servicos contratados,

contemplando as sequintes premissas/atividades para o prazo de 90 dias:

a) Validacao ou atualizagéo, se necessario, do Catalogo de Servigos da FCP, prévio a
sua configuracdo na solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de TI,
modulo ITSM, da CONTRATADA;

b) Validacdo ou atualizagdo dos Niveis Minimos de Servigo, considerando as
especificidades do ambiente computacional da FCP, prévio a sua configuracdo na
solugcdo integrada de gerenciamento e monitoramento de TI, mddulo ITSM, da
CONTRATADA,

c) Cronograma de mapeamento e registro dos seguintes itens: situagdo do

licenciamento de software e a preparacdo da biblioteca (repositério) de software; e dos

IC's e seus relacionamentos (ambiente central e camada cliente);



d) O prazo para que a solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de TI,
modulo ITSM, esteja instalada e em condicbes para registrar, classificar e fechar

chamados;

e) O processo de implantagdo da solugcdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de TIl, médulo ITSM, da CONTRATADA e a adequacdo da mesma;
incluindo os Gerenciamentos de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢oes,
Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de
Configurac@o e Ativos de Servico e Gerenciamento de Niveis de Servigo, areas de

atendimento, categorias e demais informacdes constantes no Catalogo de Servigos;

f) Formalizagdo de um Gerente Técnico para implantacdo dos servigos;
g) Definicdo do modelo de registro dos ativos de configuragéo (IC's) para formacéo do
CMDB;

h) Definicdo do modelo de gerenciamento do conhecimento (formacdo da base de

conhecimento) a ser adotado;

i) Treinamento dos servidores da FCP nas funcionalidades de gestdo e auditoria das
ferramentas de monitoramento e gestdo de servicos de Tl (ITSM) para efeito de

acompanhamento, aferi¢céo e fiscalizagdo dos servigos;

j) Plano para inicio dos atendimentos dos chamados de suporte técnico aos usuarios
da FCP;

k) Plano para inicio dos servigos de manutengéo da saude operacional,

[) Plano para inser¢cdo do mddulo de monitoramento e geréncia de eventos da solugéo
integrada de gerenciamento e monitoramento de TI; capacitagdo da equipe interna da
CONTRATADA na utilizacdo do médulo de ITSM;

m) Entrega dos manuais de procedimentos para abertura de chamados na Central de
Servicos, para disseminag¢do aos usuarios da FCP;
15.5._Ao fim do periodo estabelecido para o Plano de Insercdo da CONTRATADA,

objetiva-se que as sequintes premissas estejam atendidas:

a) Solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl completamente
funcional;

b) IC's camada cliente 100% mapeados e inseridos no modulo de ITSM;

c) Regras de niveis de servico 100% implementadas e funcionais; modulo ITSM
configurado para registro de chamados via WEB; catélogo de servi¢cos adequado
ao médulo de ITSM;

d) Base de conhecimento disponivel para uso no médulo de ITSM;

e) Solugdo de monitoramento implantada;



16.

f) Treinamento realizado no modulo de ITSM para servidores do 6rgdo, para fins
de auditoria, acompanhamento, afericdo e fiscalizacdo dos Infraestrutura da
Central de Servigos devera estar 100% concluida;
15.6. Entregar relatorio final do processo do Periodo de Insercéo, juntamente com o Termo
de Aceite da absorcéo dos servigos da FCP.
15.7. A remuneracao durante o periodo de insercdo serd mensal, composta exclusivamente
pelo somatério das: quantidade de USTI's destinadas a MANUTENCAO DA SAUDE
OPERACIONAL, ndo sendo previstas quaisquer remuneragfes adicionais para este
periodo.
15.8. Durante o periodo de insercdo da CONTRATADA, projetos de melhoria continua serdo
evitados, devido ao baixo grau de conhecimento da CONTRATADA do ambiente
operacional da FCP, resguardando-se este periodo para a realizacdo dos ajustes
necessarios da ferramenta ITSM e de monitoramento que seréo disponibilizados, bem como
a implantacdo e documentagdo dos processos e atividades previstas neste TR que séao de
cunho obrigatério e ndo devem acarretar em custos adicionais a CONTRATANTE.
15.9. O dimensionamento da equipe disponibilizada para execugdo dos servigos presenciais
e remotos é de inteira responsabilidade da CONTRATADA, respeitando os quantitativos
minimos descritos no item "RECURSOS NECESSARIOS A EXECUCAO DO CONTRATO".
15.10. Por se tratar de um periodo de adequacéo e estabilizagdo na execucao dos servicos,
durante o periodo de insercdo a CONTRATADA serd isenta da aplicacdo de glosas oriundas

do descumprimento dos Niveis Minimos de Servigo;

DA PROPOSTA COMERCIAL

16.1. A proposta de preco correspondente ao valor do lance vencedor, deveré observar o

sequinte:
a) Ser emitida em 1 (uma) via, rubricada e assinada, por representante legal da

licitante, onde deve constar o nimero de paginas da proposta;

b) O valor unitario e total das USTI's e o valor global, ndo constar quaisquer descontos,
cotacgOes, proposicdes nao previstas em Edital;

c) Conter o prazo de validade da proposta, néo inferior a 60 (sessenta) dias, a contar
da data de sua emisséo;

d) Declaragdo expressa de estarem inclusos nos pregos cotados todos 0s impostos,
taxas, seguros, bem como quaisquer outras despesas, diretas e/ou indiretas referentes
a Contratacao;

e) Especificar a razéo social, 0 CNPJ, colocando o nimero do Edital de licitacéo, dia e
hora de abertura, endereco completo, o nimero do telefone, etc., bem como o nimero
de sua conta corrente, 0 nome e codigo do Banco e a respectiva Agéncia para efeito

de pagamentos dos servi¢os;



17.

f) Especificar a qualificagdo do representante autorizado a firmar o Contrato,
detalhando nome completo, CPF, Carteira de Identidade, Estado Civil, Nacionalidade e
Profissdo, bem como o instrumento que lhe outorga poderes para firmar o referido
contrato;
g) Declaragdo expressa de que toaram conhecimento dos recursos tecnoldgicos do
ambiente computacional da FCP para composi¢ao dos custos na proposta;
16.2. Em atendimento as orientagBes dos 6rgaos de controle no sentido de que se adotem
medidas de gerenciamento de risco da contratacdo, a0 mesmo tempo em que seja
privilegiada a competitividade do certame licitatério, a critério do Pregoeiro, para analise de
exequibilidade e razoabilidade da proposta, podera ser exigido detalhamento de todos os
custos que compdem a proposta comercial ofertada pela licitante vencedora na fase de
lances, hipotese em que o pedido de detalhamento e composi¢éo de custos ndo deve ser
confundida com a adog¢é&o de modelo por contratagéo direta ou indireta de pessoas.
16.3. A proposta apresentada, em nenhuma hipétese, podera ser alterada, quanto ao seu
meérito, quanto ao precgo, prazo ou qualquer condicdo que importe em modificagdo dos seus
termos originais, nem serdo permitidos quaisquer adendos, acréscimos ou esclarecimentos
a documentacdo e as propostas, exceto a promocdo de diligéncias consideradas
necessarias pela comissdo de licitagdo para esclarecer ou complementar a instrugdo do
processo licitatorio.
16.4. O modelo de proposta comercial para este TR € apresentado em seu ANEXO X -
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS.

DA COMPROVACAO DA QUALIFICACAO TECNICA PARA A PRESTACAO DOS

SERVICOS

17.1. Para comprovacdo da qualificacdo técnica deverdo ser apresentados os seguintes

documentos acompanhados dos respectivos contratos e editais:

17.1.1. Atestado(s) de Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito
publico ou privado, que comprove(m) o desempenho de atividade pertinente e
compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitagéo, pelo
periodo minimo de 12 (doze) meses, conforme exigéncias abaixo relacionadas e
artefatos indicados:

a) Comprovacdo de execucdo de servicos técnicos especializados aplicaveis a
administragédo, planejamento, gerenciamento, operagdo, monitoragdo e suporte de
primeiro, segundo e terceiro nivel (incluindo: instalagdo e configuracdo de
componentes de hardware e software; analise e solu¢do de incidentes e problemas;
analise de capacidade; monitoramento e administracao de IC's; e estudo, proposicao,

implementacdo e acompanhamento de novas solugdes, execugdo de mudangas em



ambientes) de infraestrutura de tecnologia da informacdo, compativel com as
carateristicas qualitativas e quantitativas minimas obrigatorias abaixo descritas:

b) Ambiente de armazenamento e rede de dados SAN - Storage Area Network (Rede
de Armazenamento de Dados), composta por hardware de armazenamento de dados
suportando minimamente um total de 30 (trinta) Terabytes, e solugcdo de backup (Tape
Library) com tecnologia LTO-4 ou superior e capacidade minima de até 10 fitas;

c) Redes fisicas e enderecamento IP - planejamento, atualizacdo, criacdo, desenho,
implantagcdo, administracdo e manutencdo de redes e servicos TCP/IP - incluindo
implementacées em IPv6 que comprove minimamente o envolvimento dos seguintes
componentes, servicos e solugdes: Desenho de infraestrutura para redes IPV6,
configuracdo de enderegcamentos 128 bits para alcance global, otimizacdo de entrega
de pacotes com formato de cabecgalho simplificado, IPSec nativo, comunicacgédo fim a
fim, autonomous system com load sharing, bloco de enderecamento proprio,
roteamento entre redes fisicas e virtuais (VLAN's), implementacdo de IPSec para
redes IPv6 em plataformas Linux (CentOS e RedHat) e Microsoft Windows versoes
2008 ou superior, configuragéo de servico DHCP e escopos DHCP6, IPV6 em dupla
pilha, configuragéo de switches core considerando o uso de IPV6;

d) Ambiente de rede corporativa implementada para suportar, minimamente, 400
(quatrocentos) estagdes de trabalho, do tipo "desktop”, "notebook” e "tablets",
executando sistema operacional Microsoft Windows, versées 7 e 10, ou superior,
conectadas em rede Microsoft suportada por servico de diretério composto por 1 (um)
dominio, implementado sob a tecnologia Microsoft Active Directory (AD), baseado em
servidores de AD Windows Server 2012, ou versdo superior, com pelo menos 200
(duzentos) objetos do tipo "usuarios" no dominio e utilizando solugcdo de correio
eletronico baseadas em servidor Exchange 2016 ou superior, implementadas em alta
disponibilidade (cluster), suportando pelo menos 140 (cento e quarenta) caixas
postais;

e) Sistemas de proxy baseados em NGINX ou HAProxy;

f) Solucdes de seguranca da informagé&o para protecéo de rede (Firewall) Pfsense;

g) Solugcdo para monitoramento de ativos de redes, links de rede e servidores
corporativos suportado pela plataforma Zabbix, através da instalacdo e configuracdo
de agentes para plataformas Linux e Windows, incluindo a configuragéo de alertas de
forma integrada com escalonamento por e-mail e SMS com a disponibilizacdo de
painéis, mapas ou dashboards de monitoramento para visualiza¢gédo do estado atual do
ambiente e problemas.

h) Plataforma de bancos de dados, suportando e executando, no minimo, as
plataformas abaixo:

| - Oracle Database Enterprise Edition 11, ou superior;



II- Postgre SQL,;
" - MySQL;
v - MS SQL Server 2016 Express;
17.1.2. Comprovar experiéncia na implantacdo, operagdo, manutengao e gerenciamento de
Central de Servicos (Service Desk) para atendimento de primeiro e segundo niveis de
suporte técnico de forma presencial e remota, seguindo politicas de seguranca da
informacéo e de niveis de servi¢o contratados, com base em melhores praticas do mercado
através de processos de Gerenciamento de Servicos de Tl aderentes a metodologia ITIL
para gestdo de requisicdes de servigos, incidentes, problemas, configuragdo, mudangas e
liberag@o, incluindo ainda, a criagéo, automacao de configura¢gdes e atualizagédo de catélogo
de servigos utilizando ferramenta de cddigo aberto (Open Source), com volume médio
mensal no minimo de 800 (oitocentos) chamados, abrangendo ambiente com pelo menos
120 (cento e vinte) UsUarios.
17.1.3. Comprovar experiéncia na implantagcéo, configuracdo, planejamento, de solucéo
para gerenciamento, orquestracdo e provisionamento automatico de maquinas virtuais
implementada e gerenciada pelas solugbes de cddigo aberto (Open Source) Neutron ou
Foreman ou Puppet para suportar a provisdo automatizada de servidores virtuais com
sistemas operacionais nas plataformas Microsoft Windows, Debian, Ubuntu, RedHat e
CentOS, integrando ainda, ambientes de armazenamento de dados que suportam storages;
com capacidade para gerenciamento de containers (Dockers), integracdo com ferramenta
ITSM para abertura automatica de chamados de forma monitorada por implementacao
Zabbix para ambiente composto por pelo menos 15 (quinze) servidores virtualizados e no
minimo 5 hosts principais e integracdo de plataformas de virtualizacdo VMWare ESXi v6,
Citrix e Microsoft Hyper-V 2008 ou superior.
17.1.4. Comprovacdo de experiéncia na execugdo de servigos caracterizados como
projetos, bem como a gestdo de projetos, executados e geridos sob a Metodologia de
Gestéo de Projetos proposta pela Secretaria de Administragdo de Recursos de Informagéo
e Informatica (MGP-SISP), da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacédo - SLTI,
ou semelhante, em infraestrutura de Tl com pelo menos 50 (cinquenta) servidores, entre
fisicos e virtuais, incluindo (mas n&o se limitando) as atividades abaixo relacionadas:
a) Planejamento, desenho, implantagéo, atualizagcdo, migragdo e implementagéo de
plataformas de servigos de diretério, suportadas pelo produto MS Active Directory para
versdes 2008 ou superiores;
b) Planejamento, desenho, implantagdo, atualizagdo, migragdo e implementacéo de
solucbes para ambientes de producdo em alta disponibilidade para sistemas de
informagéo;
c) Planejamento, desenho, implantacdo, atualizagéo, migragéo e implementacéo para

servidores de arquivos corporativos suportados pela plataforma Microsoft utilizando



protocolo CIFS de forma integrada a ambientes de &reas de armazenamento em rede
(SAN - Storage Area Networks);

d) OBSERVACAO: Para a comprovagdo deste item, além dos atestados ou
declaracbes de capacidade técnica, deverdo ser apresentados ainda os artefatos
resultantes dos projetos executados, devidamente assinados por pessoa juridica de
direito publico ou privado, exigindo-se minimamente os artefatos relacionados a seguir

(ou semelhantes):

ARTEFATOS DESCRICAO
TAP Termo de Abertura de Projeto
PGP Plano de Gerenciamento de Projeto
RAP Relatério de Acompanhamento de Projeto
FSM Formulario de Solicitagdo de Mudancas
TRPS Termo de Recebimento de Produto/Servigo
TEP Termo de Encerramento de Projeto

17.1.5.Comprovagédo de experiéncia na execugao de implantagdo de contratos baseados
em entrega de servigos, contabilizados em unidades de servigo, devendo ser comprovada a

experiéncia nas atividades de:

a) Analise técnica de base de dados histérica de atendimentos efetuados, com a
geracao de relatérios para subsidiar o desenvolvimento e a implantagdo de processos

de servigos de sustentacdo e melhoria de infraestrutura de TI,

b) Modelagem, implantagcdo e manutencdo de catalogos de servicos baseado na
interpretacdo de base de dados histéria de atendimentos e necessidades de TIC
alinhadas ao Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo (PDTI) e necessidades

negocias alinhadas ao Planejamento Estratégico do Orgéo;

c) Modelagem, implantagcdo e manutencéo de Base de Dados para Gerenciamento de
Configuragdo (CMDB - Configuration Management Database) dos recursos
computacionais, fisicos e légicos, constantes da infraestrutura de Tl do Orgéo;

d) Modelagem, implantacdo e manuten¢cdo de processos para o tratamento de
solicitagbes de servigos e gerenciamento de incidentes, problemas e mudancas
baseados as melhores praticas de mercado, consonantes com a framework ITIL V3,

compativel com o modelo baseado em entrega de servicos;

18. DA VISTORIA TECNICA

18.1. As licitantes poderdo realizar vistoria técnica nas instalagdes da Fundagdo Cultural
Palmares, em Brasilia-DF, com o objetivo de se inteirar das condi¢des e grau de dificuldade

existentes no ambiente computacional da FCP.



18.2. A vistoria devera ser agendada com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas
a sua realizagdo e podera ocorrer até 48 (quarenta e oito) horas antes da data e horéario

estabelecidos para a abertura da sesséo publica do pregao.

18.3. O agendamento prévio da vistoria devera ser realizado junto @ Comisséo de Licitagcao

da Coordenacgéo de Logistica da Fundagao Cultural Palmares.

18.4. A vistoria sera acompanhada pelo pregoeiro e por técnicos da Divisdo de Tecnologia

da Informacéo - DTI, que visardo a declara¢cdo comprobatéria da vistoria efetuada.

18.5. A vistoria técnica tem objetivo de expor integralmente aos licitantes, as reais
condi¢cdes em que serédo executados os servigos, com destaque para as disponibilidades e
limitag6es das instalacdes, do ambiente computacional fisico e l6gico, da infraestrutura,
conectividade, fluxos e processos de trabalho etc., sobre os quais a inobservancia podera

acarretar sérias distorcdes operacionais ou mesmo na formacgao do preco.

18.6. A vistoria técnica possui carater facultativo, porém, constitui fator relevante para o
dimensionamento, da proposta comercial, assegurando a convicgao sobre o prego ofertado
e, consequentemente, uma medida garantidora de redugédo dos riscos da contratagéo e da
futura gestdo contratual. Caso a licitante ndo realize o agendamento para a vistoria técnica
0 ANEXO XI — DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACINAL DA FCP, podera ser

utilizado como referéncia para o dimensionamento da proposta.

18.7. A luz do que descreve a legislacdo vigente o ato de vistoria deve ser empregado
quando fatores fisicos, de ambiente, sociais ou outros impedirem a precisdo na amplitude
dos servicos a serem contratados, conforme previsto no artigo 15 da IN n°. 02 de 30 de abril
de 2008 da SLTI/MPOG.

19. DA DOTACAO ORCAMENTARIA
19.1. As despesas decorrentes da contratagdo correrdo a conta dos recursos consignados
no Orcamento Geral da Unido, para o exercicio de 2019, a cargo da Fundag&o Cultural
Palmares/Ministério da Cidadania, cujo Programa de Trabalho e Elemento de Despesa

especificos constarédo da respectiva Nota de Empenho.

19.2. A despesa para esta contratacao correrd a conta dos recursos financeiros aprovados

nas respectivas Leis Orcamentarias do exercicio em que se der a contratagdo.

19.3. Para cobrir eventuais despesas dos exercicios subsequentes, seréo emitidas Notas de
Empenhos, a conta de dotacdo or¢camentéria prevista para atender demandas da mesma

natureza.



20. ESTIMATIVA DE IMPACTO ECONOMICO-FINANCEIRO

ESTIMATIVA DE IMPACTO ECONOMICO-FINANCEIRO
: : CUSTO ESTIMADO PARA
EXERCICIO PERIODO O PERIODO
2019 01/04/2019 & 31/12/2019 R$ 1.684.133,95
2020 01/01/2020 & 31/12/2020 R$ 2.245.511,94
2021 01/01/2021 & 31/12/2021 R$ 2.245.511,94
2022 01/01/2022 & 31/12/2022 R$ 2.245.511,94
2023 01/01/2023 & 31/12/2023 R$ 2.245.511,94
IMPACTO ESTIMADO R$ 10.666.101,70

21. DO PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO

21.1. O Contrato devera ter vigéncia de 12 (doze) meses, iniciando-se na data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, com vistas a
obtencédo de pregos e condigbes mais vantajosos para a Administragéo, em conformidade

com o disposto no Art. 57, inciso Il da lei ne. 8.666/1993.

22. DO REAJUSTE DO CONTRATO
22.1. Sera admitido o reajuste de precos do objeto do Contrato, adotando- se o ICTI (indice
de Custos de Tecnologia da Informacéao) como indice de referéncia, observado o interregno
minimo de 1 (um) ano, contado da data de apresentagdo da proposta, para o primeiro

reajuste, ou da data do ultimo reajuste, para os subsequentes.

22.2. O pedido de reajuste pela CONTRATADA devera ocorrer no prazo de 30 (trinta) dias
antes do término da vigéncia deste Contrato, e sera formalizado por apostilamento, nos
termos do artigo 65, 8§ 82 da Lei n° 8.666/93, salvo se coincidente com termo aditivo para

prorrogacgéao de vigéncia ou outra alteragao contratual.

22.3. Caberd a CONTRATADA efetuar os célculos de cada reajustamento e submeté-lo a
andlise da equipe de fiscalizagdo do Contrato, podendo a FCP realizar diligéncias para

conferir a variagdo dos custos.
22.4. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer

forma ndo possa mais ser utilizado, sera adotado em substituicdo o que vier a ser
determinado pela legislagdo entdo em vigor.
22.5. Na auséncia de previsé@o legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo
indice oficial para reajustamento do contrato.

23. PROPRIEDADE, SIGILO E SEGURANCA DAS INFORMACOES
23.1. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e

administrativa, sobre todo e qualquer assunto ele interesse da FCP ou de terceiros de que

tomar conhecimento em razéo da execugao dos servi¢os descritos neste TR.



23.2. A CONTRATADA devera exigir, formalmente de seus empregados, compromisso de
atendimento aos regulamentos de propriedade, sigilo, confidencialidade, seguranga das
informacdes e de disciplina funcional que venha a ter conhecimento no exercicio de suas

atribuicdes, antes de autoriza-los a ingressar na execugdo dos servigos contratados.

23.3. A CONTRATADA deve promover o afastamento imediato, ap6s o recebimento da
notificagcdo, de qualquer dos seus recursos profissionais que, comprovadamente, coloquem
em risco as condigbes de preservacdo da propriedade, do sigilo e seguranca das

Informacgdes a que tiver acesso.

23.4. E vedado & CONTRATADA veicular publicidade acerca dos servigos contratados, sem

prévia autorizagao, por escrito, da FCP.

23.5. A CONTRATADA deve manter em carater confidencial, mesmo apds o término do
prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacdes relativas a politica de seguranca
adotada pela FCP.

23.6. O contetdo das informacdes transitadas dentro do ambiente da FCP n&o é de
responsabilidade da CONTRATADA, no que diz respeito a sigilo e propriedade das

informag@es transmitidas, mas, cabera a CONTRATADA zelar para a sua preservacgao.

23.7. E vedado & CONTRATADA efetuar, sob qualquer motivacdo ou pretexto, a
transferéncia de responsabilidades para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos,

subempreiteiros etc., sem a anuéncia expressa e escrita da FCP.

23.8. A CONTRATADA reconhece o direito patrimonial e a propriedade intelectual da FCP,
em carater definitivo, sobre as informacdes registradas e resultados produzidos em
consequéncia dessa contratagdo, entendendo-se por resultados quaisquer estudos,
relatorios, descri¢cdes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas,
paginas na intranet e internet e documentacéo didatica em papel ou em midia eletrénica
que foram objeto de remuneragéo prépria e especifica para este fim, assim, como a FCP
reconhece os mesmos direitos da CONTRATADA sobre os resultados e artefatos que
tratam da otimizag&o, racionalizacdo, aumento de produtividade nos métodos e processos
de execugdo e que nao foram objeto de remuneragéo da FCP.

23.9. A CONTRATADA, no ato da assun¢do dos servicos, devera apresentar Termo de
Compromisso e Confidencialidade da empresa e de seus empregados, para que possam
atuar na execucao contratual, de acordo como ANEXO IX - TERMO DE COMPROMISSO E
SIGILO DE DADOS E INFORMACOES.

24. LOCAIS DA EXECUCAO DOS SERVICOS

24.1. Os servigos serdo executados na sede da Fundagéo Cultural Palmares situada no
Setor Comercial Sul, Quadra 02, Bloco "C", N° 256, Edificio Toufic, CEP: 70302-000 -
Brasilia/DF, http://www.palmares.gov.br.




24.2. Eventualmente, caso demandado pela CONTRATANTE, sem Onus adicionais,
poderé ocorrer atendimento presencial ou remoto nas representacdes regionais listadas a
sequir:
| - Rua do Livramento, n°. 148, Edificio Walmap, salas 711 e 712 - Centro — Macei6/AL;
Il - Rua Ignacio Acioly, n°. 6, Pelourinho — Salvador/BA,
Il - Rua das Hortas, n°. 223 - Centro - S8o Luis/MA;
IV- Rua da Imprensa, n°. 16, sala 716 - Centro - Rio de Janeiro/RJ;
V - Alameda Nothmann, n°. 1058 - Campos Eliseos - Sao Paulo/SP
VI - Rua André Puente, n° 441, sala 604 - Bairro Independéncia - Porto Alegre/RS;
VII — Estrada do Matadouro, 15025, Parque Memorial Quilombo dos Palmares — Serra da
Barriga — Uni&o dos Palmares/AL,;
24.3. Importa destacar que € estimado, mas néo restringindo, um total de 7 (sete) viagens,
de forma global, durante o periodo de execucgdo do contrato, para os destinos elencados
acima, caso a CONTRATANTE julgue necessario.
24.4. Todos os deslocamentos das equipes que se fizerem necessarios para o
desenvolvimento das atividades contratadas serdo de responsabilidade da CONTRATADA,
através de meios que lIhe convir.
25. SERVICOS E HORARIO DE EXECUCAO
25.1. Os servigos deverdo ser entregues conforme tabela “Horério de Execucdo dos Servi¢os”

indicados abaixo:

. PERIODOS REQUERIDOS
TIPOS DE SERVICOS HORARIOS SEG [ TER | QUA | OUI | SEX | SAB | DOM

Servigos de Manutencdo da Salde Operacional

1.1 Central de

Servicos (excluidos os | 07h30 — 19h X X X X X

feriados)

1.2 Sustentagao 07h30 — 19h X X X X X

1.3 Monitoramento 24 horas X X X X X X X
1.4 Manutencao 07h30 — 19h X X | x | x | x

Programada

1.5 Manutencao 24 horas X X X X | x X X
Emergencial

2. Melhoria Continua 07h30 — 19h X X X X X

no ambiente de TIC

25.2. O expediente na FCP é de segunda a sexta-feira, das 7:30 horas as 19:00 horas.

25.3. Central de Servicos: concentra todos os chamados e funciona como ponto Unico de
contato com 0s usuarios, recebendo todas as demandas e distribuindo para as unidades
técnicas que compdem a Central de Servigcos, e ainda registrando todos os chamados para
o pleno controle e gerenciamento dos servigos demandados;

25.4. O atendimento da Central de Servicos fora do horario comercial da FCP n&o sera
realizado por chamada telefénica. Fora desse horario a CONTRATADA devera possibilitar a
abertura de chamados por um portal de atendimento implementado no médulo ITSM da

solucéo integradas de gerenciamento e monitoramento de TI, com a continuagdo do



chamado ocorrendo no proximo horério util, conforme previsto na tabela "Horario de
Execugéo dos Servigos".

25.5. Manutencdo da Saude Operacional: Representa os servicos de sustentacdo e
monitoramento da infraestrutura de TIC da FCP, incluindo a execucgéo das atividades de
rotinas para a sustentagdo, acompanhamento, administragéo e execugdo dos processos,
rotinas e iniciativas necessérias para manterem funcionamento os recursos corporativos de
TIC;

25.6. Para os casos de indisponibilidades dos IC's essenciais a infraestrutura de TI, bem
como dos servicos disponibilizados sobre essa infraestrutura, fora do horario comercial da
FCP, a CONTRATADA devera disponibilizar telefone 0800 para o acionamento da equipe
de plantdo dara tratamento ao evento.

26.7. Cabe a CONTRATADA definir o modo operacional do atendimento dos Servigos de
Manutencg&o da Saude Operacional.

25.8._Manutencéo Programada: atividades planejadas e aprovadas previamente que

avaliados os riscos de disponibilidade e impacto ao ambiente produtivo seréo realizadas
preferencialmente dentro do horario comercial, podendo ocorrer fora desse horario, nas
situagBes em que a manutengdo impactar os negécios do 6rgéo.

25.9. Manutencéo Emergencial: atividades que requerem intervengdo imediata, por

requerimento da manutengdo do ambiente produtivo ou necessidade premente de
atendimento podendo ser requerida a qualquer tempo ou horario, Gtil ou ndo (util,
diferentemente da manutencdo programada que tem dias e horarios previamente
determinados para sua execugao.

25.10._Melhoria continua no ambiente de TIC: aqueles tratados no item "Melhoria continua

no ambiente de TIC" deste TR e no item "Melhoria continua no ambiente de TIC" do
ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS.

26. CONDICOES DE PAGAMENTO DOS SERVICOS

26.1. O pagamento sera efetuado mensalmente, até 10 (dez) dias, apds a apresentacéo da
nota fiscal de servigos, devidamente atestada, com base no Relatério de emissdo das
ordens de servigcos, conforme descrito no ANEXO V - MODELO DE GESTAO,
FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS SERVICOS.

26.2. Previamente a cada pagamento serd realizada consulta "ON-LINE" ao SICAF,
relativamente a situacdo da empresa contratada, devendo o seu resultado ser juntado aos
autos do processo.

26.3.Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA néo
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de
compensacgdo financeira devida pela FCP, entre a data do vencimento e o efeito

adimplemento da parcela, é calculada mediante a aplicacdo da seguinte formula:



EM=1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratorios
| = indice de compensagcéo financeira = 0,00016438, assim apurado: 1 = (TX)

| =0,00016438
TX = Percentual da taxa anual = 6%

| = (6/100)/365

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento

VP = Valor da parcela a ser paga

27. OBRIGACOES DA CONTRATANTE
27.1. Supervisionar e fiscalizar a prestagdo dos servigos podendo sustar, recusar, solicitar
fazer ou desfazer quaisquer servicos que ndo esteja de acordo com as condigbes e
exigéncias estabelecidas neste TR e/ou ordem de servico, por representante da
Administracdo especialmente designado que atestard as notas ficais para fins de
pagamento, comprovando que o fornecimento dos servigos foi realizado com perfei¢éo.
27.2. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para
acompanhar e fiscalizar a execugéo dos contratos, conforme o disposto no art. 30 da IN n°
04/2014.
27.3. Encaminhar formalmente a demanda, preferencial mente por meio de Ordem de
Servigo, de acordo com os critérios estabelecidos no TR.
27.4. Permitir, sob supervisdo, que o pessoal técnico da empresa CONTRATADA tenha
acesso as dependéncias da FCP, onde os servicos serdo executados, quando necessario,
respeitadas as normas que disciplinam a seguranga do patriménio, das pessoas e das
informacgoes.
27.5. Disponibilizar condigbes de tempo dos gestores e servidores, documentagéo,
manuais, normas e informacées a CONTRATADA para evolugdo e aprofundamento na
elaboracéo do Plano de Insergéo e Transigcao.
27.6. Rejeitar, no todo ou em parte, 0s servigos executados pela CONTRATADA fora das
especificagdes deste TR.
27.7. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfei¢cbes, falhas ou irregularidades
constatadas na execugdo do servigco, para que sejam adotadas as medidas corretivas
necessarias.
27.8. AplicarhA CONTRATADA as sancdes administrativas regulamentares e contratuais
cabiveis, comunicando ao 6rgdo gerenciador da Ata de Registro de Pregos, quando se
tratar de contrato oriundo de Ata de Registro de Precos.
27.9. Receber, analisar e validar os servi¢os entregues.
27.10. Efetivar os pagamentos devidos a CONTRATADA em dia, conforme as condi¢des
contratuais.
27.11. Fornecer 0s recursos necessérios quando os servigos forem executados presencial

mente.



27.12.Manter seu parque atualizado e em constante processo de melhoria continua com o
objetivo de garantira exceléncia na prestagéo do servico.

27.13. Avaliar os Relatérios de Ateste de Servigcos os Relatérios de Niveis de Servigos
executados pela CONTRATADA, observando o registro de USI's efetivamente utilizados.
27.14. Efetuar o pagamento no prazo legal, no domicilio bancario informado pela
CONTRATADA.

27.15. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento da fatura da empresa CONTRATADA
dentro dos prazos preestabelecidos em Contrato.

27.16. Fornecera CONTRATADA, em tempo habil, as informacdes e recursos necessarios a
execucao dos servi¢os, bem como a documentacéo técnica referente aos padrdes adotados
pela FCP.

28. OBRIGACOES DA CONTRATADA
28.1. Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a FCP, que devera responder
pela fiel execugdo do contrato.
28.2. Indicar formalmente gerente técnico apto a gerenciar a equipe técnica da CONTRADA
e atuar como seu representante técnico nas tratativas das demandas e servigos executados
junto a FCP.
28.3. Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias do fiscal do contrato, em
consonancia com este TR, inerentes a execucgédo do objeto contratual.
28.4. Reparar quaisquer danos diretamente causados a FCP ou a terceiros por culpa ou
dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagéo
contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o
acompanhamento da execug¢ao dos servigos pela FCP.
28.5. Garantird Central de Servicos todo e qualquer recurso necessario de usabilidade,
ergonomia e segurancga previstos em lei.
28.6. Fornecer os equipamentos e Insumos necessarios a execucao dos servigcos quando
realizados em suas instalagdes, sem 6nus adicionais.
28.7. Disponibilizar link de comunicacédo dedicado para interligacdo entre a FCP e a
CONTRATADA.
28.8. Fornecer solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de TI, que inclua
funcionalidades de gestdo de Central de Servigcos e monitoramento, provendo acesso em
nivel de usuario a todos os colaboradores da FCP, a serem definidos no plano de insercéo.
28.9. Inserir em seu planejamento de trabalho o apoio a criagdo e manutencgdo evolutiva do
Catalogo de Servicos - CS.
28.10. Manter, durante toda a vigéncia do Contrato, as condigcbes de habilitacdo e

qualificagéo exigidas na licitagao.



28.11. Dada a natureza da contratacdo que exige disponibilidade permanente e qualificada
em uma diversidade de tecnologias e recursos especializados, serd admitida a
subcontratacdo até o limite de 20% (vinte por cento) do quantitativo total de USTI's,
podendo estar inclusos neste percentual as Microempresas - ME e Empresas de Pequeno
Porte — EPP, vedada a cesséo total ou parcial, além do limite previsto, do contrato. A fuséo,
cisdo ou incorporacao serd admitida somente com o consentimento prévio e por escrito da
FCP;

28.12. Em qualquer hipotese de subcontratagédo, permanece a responsabilidade integral da
CONTRATADA pela perfeita execugéo contratual, cabendo-lhe realizar a superviséo e
coordenacdo das atividades da subcontratada, bem como responder perante & FCP pelo
rigoroso cumprimento das obrigacdes contratuais correspondentes ao objeto da
subcontratacgéo.

28.13. Acatar todas as exigéncias legais da FCP, sujeitando-se a sua ampla e irrestrita
fiscalizacdo, prestando todos os esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamagdes
formuladas.

28.14. Dar ciéncia, imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade que verificar na
execucao do objeto, bem como, prestar esclarecimentos que forem solicitados pela FCP.
28.15. Celebrar, com a FCP, no modelo do ANEXO IX-TERMO DE COMPROMISSO E
SIGILO DE DADOS E INFORMACOES, o qual se regera pelas consideragdes, clausulas e
condicoes estabelecidas no referido Termo.

28.16. Manter sigilo  absoluto sobre informacgfes, dados e documentos provenientes da
execucdo do Contrato e também as demais informagBes internas da FCP, a que a
CONTRATADA tiver conhecimento, se comprometendo a assinar os Termos de Sigilo /
responsabilidade / compromisso exigidos neste TR.

28.17. Preservar as informagdes, ndo divulgando nem permitindo a divulgagéo, sob
qualquer hipotese, das informacdes a que venha a ter acesso em decorréncia dos servi¢cos
realizados, sob pena de responsabilidade civil e/ou criminal.

28.18. Prestar qualquer tipo de informagédo solicitada pela FCP sobre os servigcos
contratados e prestar todos os esclarecimentos técnicos que lhe forem solicitados pela
FCP, relacionados com a execuc¢ao do contrato.

28.19. Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para 0s servigcos
contratados, desde que devidamente identificados com cracha indicando nome e funcao, e
equipados com equipamentos de protegdo individuais previstos pelas normas de higiene e
seguranca do trabalho.

28.20. Implementar rigorosa geréncia de contrato em observancia a todas as disposi¢coes
constantes deste TR.

28.21. Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, e mediante Termo Aditivo, 0s

acréscimos ou supressfes que se fizerem necessarios, no montante de até 25% (vinte e



cinco por cento) do valor inicial atualizado do Contrato, de acordo com os Paragrafos
Primeiro e Segundo do Artigo 65 da Lei n° 8.666/93.

28.22. Informar os dados do responsavel pela empresa que assinard o Contrato, e
apresentar toda a documentac¢do comprobatdéria de sua representatividade.

28.23. Avisar a FCP a respeito de quaisquer erros, incoeréncias ou divergéncias que
possam ser levantadas nas especificagfes técnicas dos servicos, para que se tomem as
devidas providéncias.

28.24. Manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente, promovendo a
capacitacdo e participagdo em eventos de carater técnico em consonancia com as
atribuicBes dos servicos prestados e futuras atualizagdes tecnoldgicas do ambiente de TIC
da FCP, sem énus adicionais, ndo podendo o Orgdo sofrer descontinuidade de servicos
durante as ocasides de treinamento ou auséncia de funcionarios da CONTRATADA.

28.25. Providenciar a aquisi¢cdo de uniformes, crachas funcionais e providenciar a aquisi¢éo

e confecgdo das midias de acordo com os padrbes da FCP.

29. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

29.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei ne 10.520 de 2002, o

licitante/adjudicatéario que:

a) N&o assinara ata de registro de pregos quando convocado dentro do prazo de
validade da proposta ou n&o assinar o termo de contrato decorrente da ata de registro
de pregos;

b) Apresentar documentacéo falsa;

c) Deixar de entregar os documentos exigidos no certame;

d) Ensejar o retardamento da execucéo do objeto;

e) Nao mantiver a proposta;

f) Cometer fraude fiscal,

g) Comportar-se de modo inidoneo;

h) Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaracéo falsa quanto as
condi¢cdes de participacédo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio
entre os licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da
fase de lances.

29.1.2. O licitante/adjudicatario que cometer qualguer das infracdes discriminarias no

subitem anterior ficard sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as

sequintes sancoes:

a) Multa moratéria de 0,5% (meio por cento) sobre o valor da parcela inadimplida, no
caso de atraso injustificado até o limite de 10% (dez por cento);
b) Multa compensatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso

de rescisao contratual por inadimpléncia das obrigagdes;



c) Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF,
pelo prazo de até cinco anos;
29.2. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a sangédo de
impedimento.
29.3. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa ao licitante/adjudicatério,
observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666 de 1993, e subsidiariamente na Lei
n° 9.784 de 1999.
29.4. A autoridade competente, na aplicagdo das sancdes, levard em consideragdo a
gravidade da conduta do infrator o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.
29.5. As penalidades seréo obrigatoriamente registradas no SICAF.

29.6. As sang0es por atos praticados no decorrer da contratagdo estéo previstas no TR.

30. DA FISCALIZACAO DO CONTRATO
30.1. A Administracdo da FCP designara servidor ou comissdo para acompanhamento e
fiscalizagdo do cumprimento das obrigagdes assumidas pela CONTRATADA.
30.2. O servidor ou a comissao especialmente designada anotara, em registro préprio, todas
as ocorréncias relacionadas com o descumprimento das obrigagdes assumidas,
determinando o que for necessério a regularizacdo de quaisquer falhas ou defeitos
encontrados.
30.3. As providéncias que ultrapassarem a competéncia da fiscalizacdo deverdo ser
solicitadas em tempo habil aos seus superiores para ado¢do de medidas convenientes.
30.4. A fiscalizagdo exercida pela FCP ndo excluira ou reduzird a responsabilidade da
CONTRATADA pela completa e perfeita execugéo das obrigagdes assumidas.
30.5. Os esclarecimentos solicitados pela fiscalizagdo dever&éo ser prestados dentro do
prazo estabelecido pela mesma, sob pena de serem aplicadas as penalidades previstas no
contrato.
30.6. O Modelo de Ordem de Servigo aplicavel a presente Contratacdo e respectivo TR
encontra-se descrito em seu ANEXO V - MODELO DE GESTAO, FISCALIZAGAO E
PAGAMENTO DOS SERVICOS.

31. DA GARANTIA DO CONTRATO
31.1. A CONTRATADA devera apresentar, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis apoés a
assinatura do Contrato, garantia pela execucdo das obrigagbes assumidas, cabendo a
mesma optar por uma das seguintes modalidades:
a) Caucéo em dinheiro ou titulo da divida publica;

b) Fianca bancaria;



c) Seguro-garantia;
31.2. O nédo atendimento do prazo estabelecido acima implicara na aplicacdo das
penalidades previstas na legislacéo vigente.
31.3. A garantia a que se refere o subitem anterior correspondera a 5% (cinco por cento) do
valor do Contrato.
31.4. A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apos o término do
Contrato, caso ndo haja pendéncias, observado o disposto no art. 56, § 4° da Lei n°
8.666/93, se for o caso.
31.5. No caso da utilizagdo de garantia pela FCP, em funcdo de quaisquer sangdes
administrativas aplicadas, a CONTRATADA devera fazer a respectiva reposi¢éo, no prazo
maximo e improrrogavel de 72 (setenta e duas) horas, a contar da data em que for

notificada pela FCP, sob pena de aplicagéo das penalidades previstas neste Contrato.

32. ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA

32.1. A FCP adota, no presente processo, como Estratégia de Independéncia a
transferéncia de métodos e processos documentados e fundamentados nas boas praticas
funcionais, operacionais e metodologicas como ITIL, COBIT, PMBOK, PRINCE2, ISO
27001, além da Instrugdo Normativa n° 4 de 2014, do Ministério do Planejamento.

32.2. Dessa forma, o presente TR obriga que a CONTRATADA documente todos os
processos e atividades implantadas durante a execugao contratual, reservando a equipe da
FCP a gestéo de todo o trabalho bem como os seus critérios e padrdes, sendo esta prética

a garantia da continuidade do negd6cio em caso de resolucdo do contrato.



33. TRANSICAO DOS SERVICOS - ENCERRAMENTO DO CONTRATO
33.1. A transicdo contratual se refere ao processo de transferéncia dos conhecimentos e
competéncias necessérias para prover a continuidade dos servigos licitados.
33.2. A transicdo contratual devera ser iniciada pela CONTRATADA em até 45 (quarenta e
cinco) dias antes da finalizagcdo do contrato.
33.3. Ocorrendo nova licitagéo, em possivel alteracdo de empresa prestadora dos servigos, a
CONTRATADA signatéria do contrato em fase de expiragéo, devera repassar para a empresa
vencedora do novo certame, por intermédio de eventos formais, os documentos necessérios a
continuidade da prestacdo dos servicos, bem como esclarecer davidas a respeito de
procedimentos no relacionamento entre a CONTRATANTE e a empresa vencedora do novo
certame.
33.4. Caso ndo ocorra nova licitacdo, os procedimentos de repasse descritos no paragrafo
anterior devera ser feitos 8 CONTRATANTE.
33.5. Como estratégia empresarial a CONTRATADA deve elaborar Plano de Transicdo dos
Servicos que traduz, registre e detalhe o escopo de todas as atividades, projetos necessarios
para a completa transicdo e o metodo de trabalho adotado na execugdo dos servigcos
desenvolvimentos.
33.6. Em até 45 (quarenta e cinco) dias antes da data de inicio da transicdo contratual a
CONTRATADA deve entregar o Plano de Transi¢do de servicos & CONTRATANTE. Em posse
do documento a CONTRATANTE fara a analise para ratificacéo ou retificacdes formais no prazo
de 5 (cinco) dias e envia-lo & CONTRATADA, a qual tera 15 (quinze) dias imediatos para
reapresentacao da retificagéo, se for o caso.
33.7. Em até 15 (quinze) dias antes da data de inicio da transi¢do contratual a CONTRATADA
deve reapresentar, se for o caso, o Plano de Transi¢do de servicos 8 CONTRATANTE. Em caso
de nova recusa ou de n&o apresentacdo dentro dos prazos estipulados, os prazos para
contagem em dias das sancdes aplicaveis & CONTRATADA passaréo a correr, sem prejuizo da
obrigatoriedade de novas apresentagdes até que Plano de Transi¢cdo de Servicos seja ratificado
pela CONTRATANTE.
33.8. O Plano de Transigcéo de servicos devera tratar, no minimo, 0s seguintes topicos:
| — Identificacdo do ambiente de trabalho em que a equipe de transicdo atuara, seus
papeis, responsabilidades, nivel de conhecimento e qualifica¢des;
Il - Cronograma detalhado do Plano de Transicdo de servigos identificando as tarefas, os
processos, 0s recursos, marcos de referéncia, o inicio, o periodo de tempo e a data
prevista para término;
Il - Estruturas e atividades de gerenciamento da transicdo, as regras propostas de
relacionamento da CONTRATADA com a CONTRATANTE e com a futura empresa

prestadora de servigos;



IV - Apresentacdo do plano de gerenciamento de riscos, do plano de contingéncia e do
plano de acompanhamento, todos relativos ao processo de transi¢éo;
V - A entrega de versdes finais dos produtos e sistemas implantados para o gerenciamento
(médulo ITSM) e monitoramento dos servigcos de Tl (mddulo de monitoramento), contendo,
no que couber, os CDs, manuais, arquivos, licengas e guias de instalagdo, documentagao
homologada pelo fabricante, materiais de treinamento, entre outros, necessarios ao
continuo e perfeito funcionamento destas solu¢des apds o encerramento do contrato, além
dos problemas vivenciados durante a execugdo contratual, com a devida atualizagéo da
base de conhecimento, possibilitando, em situagbes futuras, a participagéo direta dos
profissionais da CONTRATANTE ou de eventual nova CONTRATADA, nas solucdes
adotadas no contrato vigente;
VI - A devolugéo de recursos;
VIl - A revogagéao de perfis de acesso;
VIl - A eliminag&o de caixas postais; e
IX - outras que se apliguem conforme a necessidade.
33.9. Em até 15 (quinze) dias antes do término contratual, a CONTRATADA deve enviar lista de
pendéncias das atividades em aberto com orientagdes para possibilitar a continuidade dos
Servigos.
33.10. E de responsabilidade da CONTRATANTE a disponibilidade dos recursos qualificados
identificados no Plano de Transigéo de Servigos como receptores do servigo.
33.11. Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano de Transi¢cédo de
Servigos, a CONTRATADA deve se responsabilizar por qualquer recurso ou esforgo adicional
que necessite estar dedicado somente a tarefa de completar a transi¢cdo contratual.
33.12. Por esforco adicional entende-se: pesquisas, documentagdo, transferéncia de
conhecimento (entre a CONTRATADA e a futura empresa prestadora de servicos ou entre a
CONTRATADA e a CONTRATANTE), ou qualquer outro esforco passivel de cobranga
vinculado a tarefa de transicao contratual.
33.13. Constardo dos produtos gerados pela CONTRATADA e entregues & CONTRATANTE,
entre outros, os seguintes elementos:
| - Documentagdo e base de conhecimento atualizada com todos os procedimentos
operacionais, templates, documentagéo as-built e parametros de instalacéo e configuragéo
para todos os servicos realizados;
Il - Fornecimento de todos os artefatos l6gicos utilizados para a operacionalizacdo de
contrato;
[l - Indicagdo da maquina virtual ou outro meio em que estejam armazenadas as imagens
de instalagcdo dos ambientes configurados em resposta aos servicos demandados;
33.14. A CONTRATANTE poderé solicitar & qualquer tempo a validagdo de todos os produtos

gerados atinentes a transicdo contratual.



34.

33.15. A garantia contratual ficara retida até a finaliza¢@o da transi¢éo contratual.

DISPOSICOES GERAIS

34.1.As disposicoes e especificagdes contidas neste TR serdo parte integrante do Contrato,
devendo ser observadas e atendidas. Na ocorréncia de duplicidade de entendimento, as
partes ajustardo as condicdes, preservando-se o equilibrio econdmico-financeiro do contrato
e os resultados esperados da execugéo contratual.

34.2. O catalogo de servicos de Tl e seus respectivos niveis de servico poderdo ser
continuamente revisados e readequados as necessidades da FCP, de acordo com a
evolucdo do ambiente de Tl e maturacdo da execucgdo contratual, ndo devendo estas
alteragdes implicar em quaisquer custos adicionais ao contrato, sendo responsabilidade da
CONTRATADA prever estas revisdoes e readequacdes nos custos de sustentacdo da
infraestrutura de Tl e usuarios. Caso estas revisdes e/ou readequacdes gerem algum tipo
de desiquilibrio econdmico-financeiro do contrato, as partes ajustardo as condi¢des de
execucao, podendo as atividades serem suportadas e medidas pelo servico de melhoria
continua no ambiente de TIC.

34.3. Os servigos a serem contratados s&o continuados e caracterizam-se pela realizagédo
das atividades essenciais de forma rotineira e permanente, sem dedicacdo de mao de obra

exclusiva.

35. ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA

ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS

ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS);

ANEXO Ill - MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE
TIC;

ANEXO IV - CATALOGOS DE SERVICOS;

ANEXO V - MODELO DE GESTAO, FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS SERVICOS;

ANEXO VI - METODOLOGIA DA FORMACAO DA USTI;

ANEXO VIl - GLOSSARIO DE ITENS DE CONFIGURACAO;

ANEXO VIII - MODELO DE ORDEM DE SERVICO;

ANEXO IX - TERMO DE COMPROMISSO E SIGILO DE DADOS E INFORMACOES;

ANEXO X - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS;

ANEXO XI - DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP;

ANEXO XII - PROVA DE CONCEITO



36. ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA
ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS
36.1. Para garantir maior desempenho para a missao finalistica de negocio da FCP, esta
Divisédo de Tecnologia da Informagéo - DTI busca constantemente aumentara eficiéncia e

eficacia na entrega dos servigos de TIC.

36.2. O aumento da qualidade e disponibilidade destes servigos também figuram como
grande desafio, em virtude da variedade de fatores e complexidades inerentes a estas
atividades, fundamentalmente baseada na grande diversidade tecnolégica de hardware e
solugbes cada vez mais heterogéneas, corroborada pela grande necessidade de mao de

obra especializada e alta volatilidade nos cenarios de tecnologias.

36.3. Na busca pelo aumento constante de maturidade na entrega de servigos, esta
contratacéo priorizou a aderéncia a melhores préticas disponiveis no mercado e largamente

adotada pelos 6rgdos da Administragédo Publica.

36.4. Com mais de 20 anos de evolucdo, o conjunto de melhores praticas para
gerenciamento de servigos, conhecido pelo mercado como ITIL - Information Technology
Infrastructure Library € um guia de melhores praticas que visa possibilitar, por meio de um
conjunto de processos adequadamente implementados, medir a qualidade dos servigos de

Tl e identificar os pontos a serem melhorados e/ou evoluidos.

36.5. Com base nesse conjunto de melhores praticas, a FCP busca atender as
necessidades de seu negdécio por meio do aumento da qualidade dos seus servigos

informacionais, que estardo baseados em trés pilares:

a) Manutencdo da Saude Operacional

b) Melhoria Continua no ambiente de TIC

c) Niveis Minimos de Servico

36.6. A CONTRATADA devera construir e sustentar esses pilares durante a execu¢ao dos
servigcos de tecnologia da informac¢&o, mediante anuéncia da FCP e orientada pelo modelo

operacional definido nas préximas sec¢des.

36.7. Visando garantir a correta estruturagcdo para os servicos de forma aderente as
melhores praticas de mercado, esses deverdo ser organizados e estruturados baseados nas

funcdes, processos e papéis operacionais:

36.7.1. FUNCOES - caracterizada por unidades organizacionais especialistas na
execucdo de determinada atividade, atuam sob orientacdo de gerente / supervisor
funcional, compdem o organograma dos servigos e agrupam recursos e habilidades

especificas;



36.7.2. PROCESSOS - caracterizado por um conjunto coordenado de atividades
mapeadas e documentadas, que tem como foco a producédo de resultados;
36.7.3. PAPEIS - caracterizado pelo conjunto de atribuicdes e responsabilidades de
uma pessoa ou grupo de pessoas dentro de um processo de trabalho;
36.7.4. Para uma melhor adequacdo do modelo operacional ao modelo conceituai, 0s
servigcos que compdem esta contratagdo serdo estruturados visando a melhor distribuicdo

dos recursos, atribuicées e responsabilidades.

36.8. PROCESSO DE CUMPRIMENTO DE REQUISICAO DE SERVICOS

36.8.1. Caracterizado por diferentes tipos de demandas submetidas pelos usuérios da

FCP. Tipicamente essas requisicées possuem as seguintes caracteristicas:
a) De baixo custo;

b) De baixo risco;

c) Frequentemente executadas;

d) Eventualmente consultivas;

36.8.2. Abaixo podemos visualizara visado geral do processo:
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36.8.3. Com base nas premissas ja citadas e também em outras preconizadas pelo ITIL em
relacdo ao processo cumprimento de requisicdes de servigos, sera de responsabilidade da

CONTRATADA,

a) Disponibilizar aos usuarios informagfes sobre todos os servi¢cos disponiveis para
solicitagcdo, assim como 0s procedimentos necessarios para solicitar tais servicos;
b) Fornecer ao usuario um canal pelo qual ele possa solicitar e receber servigcos

padronizados, através de um processo de autorizagdo e qualificagdo predefinido.

36.8.4. Com base nas premissas ja citadas e também em outras preconizadas pelo ITIL em
relacdo ao processo cumprimento de requisicdes de servigos, sera de responsabilidade da

CONTRATADA:



a) Disponibilizar aos usuarios informagfes sobre todos os servicos disponiveis para
solicitagdo, assim como os procedimentos necessarios para solicitar tais servicos;
b) Fornecer ao usuario um canal pelo qual ele possa solicitar e receber servigos
padronizados, através de um processo de autorizagéo e qualificag@o predefinido;
¢ ) Garantir que todas as requisigcdes de servigo sigam um processo predefinido:
d) Os estagios necessarios para realizacdo de uma requisicao de servico;
e) Critérios e estagios de escalagéo;
f) Possibilitar que todas as requisicdes sejam registradas, controladas, coordenadas,
promovidas e que todo seu clico de vida seja realizado através de solu¢do de gestdo
(ITSM) a ser fornecida pela CONTRATADA e disponibilizada a FCP sem qualquer 6nus;
g) Possibilitar o rastreamento de uma requisicédo através do seu status;
h) Garantir que todas as requisicbes sejam submetidas a critérios previamente definidos e
acordados entre a FCP e a CONTRATADA, afim de determinar suas prioridades;
i) Possibilitar que os usuérios possam realizar requisicdes de servicos predefinidos por
intermédio de portal web. Todos os servigos previamente disponibilizados em portal
deverdo ter sua descricdo detalhada e o tempo estimado necessério para conclusdo do
seu atendimento.
36.8.5. Garantir que a quantidade de tempo necessaria para atender uma requisicdo seja
adequada. Ambas, FCP e CONTRATADA, poderdo solicitar a revisdo dos requisitos, das
tarefas e dos prazos para o cumprimento de uma requisigéo, caso algum dos eventos a seguir
venha a ocorrer:
a) Aumento ou reducéo dos IC's associados aos servigos de Tl envolvidos na requisicao;
b) Insercédo, alteracdo ou remocéo de alguma tecnologia utilizada pelos servicos de TI
envolvidos na requisi¢ao;
c) Servigos solicitados e que ndo estejam previamente contidos no Catalogo de Servicos
deverdo ser submetidos ao processo de mudanga para devida adequacéo no catalogo de
servigos, passando pela elaboracdo de documentagdo necesséria para operacdo do NI,

definicdo de atribui¢cdes e processos de trabalho.

36.9. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

36.9.1. Caracterizado pela ocorréncia de algum evento que cause ou possa Vvir a causar

interrupgdo ou queda na qualidade dos servigos de tecnologia da Informagéao.

36.9.2. Processo responsavel pelo gerenciamento de todo o ciclo de vida de todos os

incidentes.

36.9.3. Abaixo podemos visualizara visao geral do processo:
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36.9.4. Com base nas premissas ja citadas, preconizadas pelo ITIL em relacdo ao

gerenciamento de incidentes, serd de responsabilidade da CONTRATADA:

a) Envidar esforgos para que incidentes em servicos possam voltar a sua operacao normal
0 mais rapido possivel, minimizando o impacto ao negécio e garantindo o cumprimento
dos Niveis Minimos de Servico (NMS) estabelecidos;

b) Garantir que as atividades de analise, documentacdo, gerenciamento continuo e
comunicacdo de Incidentes sejam realizadas de forma rapida e eficaz por meio da
utilizacdo de métodos e processos padronizados a serem definidos pela CONTRATADA,

¢) Aumentar a visibilidade e a comunicacédo de Incidentes para a FCP e para equipe de TI;

d) Utilizar uma abordagem profissional que permita que ambas as atividades, resolugéo e
comunicacao de incidentes, sejam realizadas rapidamente quando essas ocorrerem;

e) Garantir que a priorizagdo de incidentes esteja alinhada com as necessidades de
negacio, que devem ser previamente apontadas pela FCP;

f) Garantir que todo Incidente possa ser gerenciado, independentemente do meio pelo qual
este foi detectado ou registrado;

g) Garantir a capacitacao adequada da equipe técnica de suporte para que estas possam,
mediante atividades proativas, identificar, informar e registrar incidentes antes mesmo que
estes sejam percebidos pelos usuarios;

h) Garantir que toda a gestdo dos Incidentes esteja alinhada com os critérios previamente
definidos através de Niveis Minimos de Servico no ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO;

i) Garantir que todos incidentes sejam armazenados e gerenciados por meio de uma Unica
solugéo de gestéo (ITSM), a ser fornecida pela CONTRATADA,

j) Possibilitar que a base de dados de incidentes seja auditada a qualquer tempo e sem
aviso prévio da FCP, a fim de verificar se os registros de incidentes estdo categorizados de

forma correta;



k) Ambas FCP e CONTRATADA deverdo definir critérios para priorizagédo e escala¢éo dos
possiveis tipos de incidentes, garantindo entendimento adequado quanto a
operacionalizagdo, evitando que sejam classificados pelas equipes técnicas, incorrendo
em desentendimentos.

36.9.5. Garantir que todos 0s incidentes sejam adequadamente categorizados, a fim de garantir

uma soélida avaliacdo de tendéncia. As cateqorizacOfes deverdo conter, pelo menos, as

sequintes informacoes:

a) Unidade (s) de negdcio envolvida (s);

b) Servigo (s) de TIC afetado (s);

c) Sistema (s) e aplicagéo (des) negociais afetada (S);

d) Outras informagbes que poderdo ser requisitadas a qualquer tempo pela
CONTRATANTE;

36.9.6._Possibilitar o rastreamento de todos os Incidentes através de seu ciclo de vida,

garantindo o conhecimento do status atual do incidente, que minimamente podera ser:

a) Aberto ou Ativo;

b) Em Andamento / Atendimento;
¢) Resolvido;

d) Encerrado ou Concluido;

e) Reaberto;

36.9.7. Garantir que o processo de investigacdo e diagndéstico de incidentes contemple

minimamente as seguintes atividades:

a) Busca pelo entendimento exato do que estd acontecendo de errado ou do que esta
sendo solicitado pelo usuéario;
b) Definir corretamente a ordem cronoldgica dos eventos;
c¢) Confirmar a extens&o do impacto do incidente incluindo o tipo e 0 nimero de usuarios
afetados;
d) Identificar quaisquer outros eventos que possam estar relacionados ou eventualmente
contribuindo para a ocorréncia do incidente;
e) Realizar buscas utilizando dados armazenados em base de dados de conhecimento
(BDC), a busca por ocorréncias de incidentes ou problemas anteriores, que sejam
similares ao incidente em questao;
f) Avaliar se o incidente j& se encontra registrado na Bases de Dados de Erros Conhecidos
(BDEC);
g) Possibilitar a associa¢do do Incidente com Problema, caso seja necessério;
36.9.8. Garantir que todos os incidentes néo resolvidos sejam encaminhados a um analista de
equipe de suporte técnico, que envidard todos os esforcos a fim de atender a demanda do
usuério por telefone. Caso o incidente necessite ser escalado para outra equipe, 0 Usuario

devera ser devidamente informado desta operacéao.



3.9.9. Garantir que o processo de escalacéo de incidentes, a ser realizado pelas equipes,
por intermédio do médulo de ITSM, ocorra 0 mais rapido possivel quando este ndo puder
ser solucionado pela equipe de suporte técnico em questéo.
3.9.10. Possibilitar que o processo de gerenciamento de incidentes garanta que todos
incidentes, independente do meio pelo qual foram registrados, possam ser escalados as
equipes de suporte previamente especificadas e/ou ainda automaticamente notificados a
determinado grupo de pessoas por meio de e-mail;
3.9.11. Garantir o registro historico de todas as agfes realizadas em quaisquer niveis do
processo de investigacao e diagnostico ao final de um incidente;
3.9.12. Garantir que todos os incidentes sejam submetidos para avaliagcdo de satisfagcdo do
usuério;
3.9.13. Garantir que todos os incidentesresolvidos, mas que ndo tiveram sua causa raiz
identificada, sejam encaminhados para a equipe responsavel pelo processo de
gerenciamento de problemas.

36.10. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

36.10.1. Responsavel pelo gerenciamento do ciclo de vida de todos os problemas, definido

pela ITIL como "a causa raiz de um ou mais incidentes".

36.10.2. Abaixo temos a viséo geral do processo:
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36.10.3. Partindo das definicdes preconizadas pela ITIL. no oue tange o Gerenciamento de
Problemas, seré de responsabilidade da CONTRATADA:

a) Buscar formas de prevenir a ocorréncia de problemas que possam gerar Incidentes;

b) Envidar esforgos para eliminara recorréncia de incidentes;



c) Buscar a minimizagdo do Impacto de incidentes que ndo possam ser evitados;

d) Agir preferencialmente de forma proativa na identificacdo e na solu¢cdo de problemas,
idealmente antes que outros incidentes relacionados a estes possam ocorrer novamente;
e) Revisar, quando necessario, incidentes categorizados com Severidade 1 criticos ou de
alto impacto, identificando sua causa raiz e definir as agbes necessarias para que eles nao
venham ocorrer novamente;

f) Realizar periodicamente a revisdo dos registros de incidentes e operagbes de
manutengdo, buscando a Ildentificagcdo de atividades, comportamentos e tendéncias que
possam identificar a existéncia de um problema;

g) Realizar periodicamente a revisédo dos registros de eventos de IC - IC's, buscando a
identificacdo de eventos de "aviso" ou "excec¢ao", que possam identificar a existéncia de
um problema caso ele realmente exista;

h) Garantir que atividades reativas e proativas busquem a identificagdo da causa raiz dos
problemas, associando as provaveis causas de incidentes para que estes ndo se tornem
recorrentes;

i) Criar uma BDEC - Base de Dados de Erros Conhecidos - para registrar as eventuais
solu¢des de contorno ou resolugéo associadas a incidentes e problemas;

36.10.4. Sugerir & FCP um modelo de cateqorizacdo de problemas gue seja adequado as

suas necessidades. Este modelo deve levarem conta as sequintes variaveis:

a) Se o sistema pode ser recuperado antes de ser substituido;

b) Qual o nivel de conhecimento técnico que serd necessério para solucionar o problema;
c) A quantidade de tempo necesséria para solucionar um problema;

d) Qual é a extensédo do problema;

36.10.5. Garantir que todos os problemas tratados sejam detalhadamente registrados em
uma BDEC (Base de Dados de Erros Conhecidos);

36.10.6. Garantir que quaisquer solugbes que demandem Mudangas Evolutivas nos
componentes, tecnologias e servigos de Tl cobertos pelas atividades de Manutengéo da
Saude Operacional, sejam devidamente encaminhadas ao Processo de Gerenciamento de
Mudangas.

36.11. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

36.11.1. O propdsito do processo de Gerenciamento de Mudancas € realizar o controle do

ciclo de vida de todas as mudangas no ambiente produtivo, com foco em minimizar os

riscos de intervengdes, de forma que os servi¢cos de Tl sofram o minimo de interrup¢des.
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36.11.2. Serdo consideradas mudangas quaisquer atividades de adicdo, modificacéo,
substituicdo ou remocao de algo que possa surtir efeito sobre um ou mais servigos de TI.

36.11.3. Baseado nas premissas i citadas sobre o processo de Gerenciamento de

Mudancas e também naquelas preconizadas pela ITIL, sera de responsabilidade da
CONTRATRADA:
a) Propor de forma proativa, buscando sempre que possivel a redugdo de custos de

operacdo, a melhoria dos servigos prestados, tornando-os mais simples e/ou mais
eficientes;

b) Minimizar a severidade e o impacto de qualquer mudanca prevista para 0s
servicos em ambiente produtivo;

c) Garantir que as informagfes sobre determinadas mudancas estejam disponiveis,
de forma apropriada e pontuai, para que todas as partes interessadas (stakeholders),
possam estar cientes e aptas a avaliar, aprovar ou negar sua eventual adogao;

d) Buscar sempre atender as mudancas de necessidade da FCP por meio de

atividades que:

36.11.4. Tragam o aumento de valor agregado ao negécio;

a) Reduzam do numero de incidentes;

b) Minimizem a interrup¢éo dos servigos;

¢) Reduzam as atividades que gerem retrabalho;
36.11.5. Garantir que as mudancas estejam sempre alinhadas com as necessidades da

FCP.

36.11.6. Garantir que todas as mudangas sejam previamente registradas e avaliadas.
36.11.7. Garantir que todas as mudangas autorizadas sejam devidamente priorizadas,
planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas através de processo

adequado.



36.11.8. Buscar alternativas que possibilitem que a mudanca seja realizada com
qualidade, menor tempo e menor custo.

36.11.9. Executar, previamente a implementagéo, avaliagéo de riscos e impactos que uma
mudanga possa vir a causar a imagem ou aos servigos prestados pelo FCP, sejam eles
internos ou externos.

36.11.10. Impedir que qualquer pessoa que nao esteja devidamente autorizada possa
realizar mudangas nos componentes, tecnologias e/ou servicos de Tl cobertos pelas
atividades de manutenc¢éo da saude operacional suportados pela CONTRATADA.
36.11.11. Garantir que todas as mudancas associadas a projetos sejam registradas de
forma centralizada por intermédio de Solucdo de Gerenciamento de Projetos, a ser
fornecida pela CONTRATADA.

36.11.12. Garantir qgue no processo de Gerenciamento de Mudancas, esteiam previstos:

a) Definicdo de agendamento prévio de sua implementacao;
b) Plano de implementagéo detalhado das mudancgas de maior porte, autorizado pelo
gestor ou fiscal do contrato;
c) Procedimentos, regras e politicas para a autorizagdo de uma mudanca;
d) Procedimentos de remedia¢cdo de uma mudanca;
36.11.13. Revisar periodicamente as mudancas implementadas a fim de avaliar tendéncias
e melhorias alcancadas apds a implementacao da mudanca.

36.11.14. Garantir gue toda mudanca seja precedida de uma RDM (Requisicdo de

Mudanca), que poderé ser do tipo:

a) Padr@o - Mudanca pré-autorizada considerada de baixo risco, relativamente
comum, que normalmente segue procedimentos pré-definidos;

b) Normal - Mudanca considerada de risco médio, que deve ser precedida de
planejamento e submetida ao Comité Consultivo de Mudangas (CCM) para sua devida
aprovacao;

c) Emergencial - Mudanca considerada de risco alto, tem foco na resolugdo de
possiveis interrupcdes ou possibilidades de interrupgfes, deve ser implementada o
mais rapido possivel e requer aprovagdo do Comité Consultivo para Mudancas
Emergenciais (CCME);

d) Evolutiva - Qualquer mudanga que implique adicdo, modificagédo, substituicdo ou
remogao de componentes, tecnologias e servigos de TIC cobertos pelas atividades de
Manutenc¢do da Saude Operacional. Esta modalidade de mudanca caracteriza Item de
Servigo especifico: a melhoria continua no ambiente de TIC, descrita em detalhes mais
adiante no item "MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC". As atividades
associadas a esta modalidade de servicos serdo executadas sob o formato de

projetos, estando submetida, portando, a processo de gestdo de mudanca especifico.



36.11.15. Garantir o desenvolvimento de modelo contendo fluxo de trabalho que seja
exclusivo para cada um dos tipos de RDM previstos acima.
36.11.16. Garantir que apenas as RDM autorizadas sejam implementadas.
36.11.17. Definirem conjunto com a FCP, um Comité Consultivo de Mudangas (CCM) que
serd responsavel pela andlise, autorizagdo, priorizacdo e agendamento de mudangas do
tipo Normal e Evolutiva.
36.11.18. Definir em conjunto com a FCP, Comité Consultivo de Mudangas Emergenciais
(CCME) que serd responsavel pela andlise, autorizacdo, priorizagdo e agendamento de
mudancas do tipo Emergencial.
36.11.19. Garantir que todas as mudancas normais e evolutivas sejam submetidas a um
critério de priorizagdo, que serd previamente definido através do Comité Consultivo de
Mudancgas (CCM).
36.11.20. Garantir que o processo de Gerenciamento de Mudancas possa ser integrado
aos processos de Cumprimento de Requisicbes de Servigos, Gerenciamento de
Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Ativos e Configuracdo de
Servico, possibilitando que as RDM possam, caso necessario, serem correlacionadas a
itens destes processos.
36.11.21. Definir plano de remediagdo para mudancas visando sua aplicagdo em casos de
mudancas ndo bem-sucedidas.

36.12. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE ATIVOS E CONFIGURACAO DE SERVICO

36.12.1. Visa garantir que os ativos exigidos para realizar a entrega dos servigos sejam

adequadamente controlados, e que informacdes precisas e confidveis sobre estes ativos
estejam disponiveis quando e onde estas forem necessarias.

36.12.2. S&o considerados IC's todos os ativos de servigco que sejam necessérios para
realizar a entrega de um servigo de Tl como, por exemplo, hardware, software. Catalogo
de Servicos e documentacgdo de processos, além dos usuarios desses servigos.

36.12.3. Com base nas premissas ja citadas e também em outras preconizadas pela ITIL

em relacdo ao Gerenciamento de Ativos e Configuracdo de Servicos, serd de
responsabilidade da CONTRATADA:

a) Gerenciar e proteger a integridade das configuracdes dos IC's necessarios para

operacionalizar os servicos de TI, coletadas por meio da Solugdo Integrada de
Gerenciamento e Monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA,
notadamente pelo seu modulo de inventéario de IC's;

b) Manter a Integridade das configuracdes logicas de IC's, possibilitando que ao longo
do seu ciclo de vida, o processo de Gerenciamento de Mudangas seja utilizado para
garantir gue somente mudancgas autorizadas sejam realizadas;

c) Possibilitar que qualquer mudanca no estado de algum IC seja automaticamente

percebida;



d) Garantir que os IC's relevantes sob responsabilidade da FCP sejam monitorados

independente de sua tecnologia;

e) Garantir que qualquer operagdo de adigédo, remogéo, modificagdo ou substituicdo de

IC's ou de quaisquer configuragdes e/ou de componentes associados a estes, sigam

processo de documentagdo e controle a ser criado pela CONTRATADA em parceria

com a FCP;

f) Encaminhar informagdes de mudanga de estado dos servigos e IC's, que necessitem

de tratativa adequada pelos processos de Gerenciamento de Incidentes e Problemas;

g) Garantir que todo o histérico de configuragdo de quaisquer IC’s, considerados

relevantes pela FCP, seja mantido em base de dados que podera ser alimentada

automaticamente ou manualmente;

h) Sugerir a FCP intervencbes nos IC's que possam reduzir custos ou otimizar o

desempenho dos servigos prestados pela CONTRATADA;

i) Utilizar as informagdes coletadas sobre os IC's que tornem o seu gerenciamento mais

proativo do que reativo;

j) Estabelecer niveis de controle dos IC’s que possibilitem sua rastreabilidade e auditoria

pela FCP;

k) Garantir que qualquer configuracéo l6gica anterior a uma mudancga realizada em um

IC possa ser recuperada, a qualquer tempo, desde que o procedimento adotado permita

um rollback.

36.13. MODELO OPERACIONAL PARA SERVICOS DE TIC

36.14. Compreende a execucdo de atividades relacionadas & administragao,
gerenciamento, monitoramento, suporte e operagdo de componentes e servicos da
infraestrutura de TIC da FCP, necessarias ao seu adequado funcionamento, bem como a
manuten¢do de sua disponibilidade dentro dos niveis exigidos pelas areas negociais do
Orgéo, incluindo as atividades continuadas e rotineiras.

36.15. E importante aqui distinguir o entendimento aplicado as atividades continuadas
daquele aplicado as atividades rotineiras:

1. Continuadas: atividades realizadas de forma continua, sem horario determinado
para seu inicio ou tempo de duracdo. Como exemplo: atividades de
monitoramento de disponibilidade de recursos computacionais ou a verificagéo
de ocorréncia de determinados eventos;

2. Rotineiras: entende-se aquelas atividades que comp8em a rotina da sustentagéo do
ambiente de TI, realizadas periodicamente, em periodos pré-definidos, com
duragéo determinada ou estimada. Como exemplo: atividades de verificagao
diaria dos iog's de backup e a atividades de verificacdo dos niveis de

disponibilidade de um determinado link de comunicagéo;



36.16. MANUTENCAO DA SAUDE OPERACIONAL

36.16.1. A manutenc¢&o da saude operacional envolve todos os componentes e tecnologias

empregados na infraestrutura da FCP, podendo estar on-premises ou na nuvem, bem
como os servigos de TIC disponibilizados para a entrega de uma solucdo de sustentagao
de infraestrutura, abrangendo os servigos de central de servigos, o ambiente de produgao,
de desenvolvimento, homologagédo e eventuais ambientes de testes que venham a ser
criados temporariamente. Os servicos que compdem a solugdo de sustentacdo de
infraestrutura de TIC estéo abaixo descritos:

36.16.2. Central de Servicos 1'Service Deskl: Unico ponto de contato fSPOC - Single Point

of Contactl entre os usuarios e os servicos prestados pela Tl da FCP permitindo aos

usudrios:

36.16.3. Realizar requisi¢cdes de servigos (RDS);
36.16.4. Informara ocorréncia de incidentes;
36.16.5. Requisitar informagdes ou sanar davidas;

36.16.6. Respeitando as funcionalidades da solucdo a ser implementada, 0s usuarios

deverdo ser capazes de entrar em contato com a Central de Servicos por melo dos

sequintes meios de comunicacao:

a) Contato telefénico via Central Telefbnica;

b) Portal Web;

c) E-mail;
36.16.7. A Central de Servigos também servira como ponto de referéncia de contato para
diversos grupos e processos, todas associados a DTI.

36.16.8. Estardo sob atribuicAio da CONTRATADA realizar as sequintes atividades em

relacdo a Central de Servicos:

a) Receber todas as demandas de usuarios e da equipe de TIC da FCP;

b) Registrar de forma detalhada todos as requisicdes de servigos e incidentes oriundos
dos usuérios, pelos meios de comunicagdo suportados por esta;

c) Realizar a categorizagdo de requisicbes de servicos e incidentes reportados,
utilizando as categorizagdes corretas;

d) Envidar esforcos para resolver requisicdes de servicos e incidentes ja no primeiro
contato com o usuério;

e) Realizar, quando necessério, a escaiagdo de requisicdes de servicos e incidentes
para as equipes de suporte adequadas;

f) Manter os usuarios informados sobre o progresso do atendimento das solicita¢des
demandadas quando solicitado;

g) Realizar o fechamento de todos as requisi¢cdes de servigos e incidentes atendidos e

outros chamados;



36.16.9. As demandas encaminhadas a Central de Servicos deverdo ser suportadas por
processos adequados, conforme o seu tipo. Os conceitos de cada tipo de demanda, bem
como as premissas para seu atendimento, estdo descritos na seg¢do que orienta 0s
processos para gerenciamento de servigos aqui descritos - cumprimento de requisicoes de
servigos, gerenciamento de Incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de

ativos e configuracdo de servigos e gerenciamento de mudancgas.

36.17. GERENCIAMENTO TECNICO DE SUPORTE

36.17.1. A CONTRATADA devera dispor de equipes de suporte técnico capacitadas a
atender as demandas e atividades previstas pelos processos definidos. As Equipes de

Suporte deveréo ser categorizadas da seguinte forma:

a) Equipe de Suporte de 1° Nivel (N1) - Formada por profissionais aptos a
realizar atividades de baixa complexidade, executadas remotamente. Caso
necessario, estes profissionais poderdo realizar outras atividades,
independentemente de sua complexidade, desde que suportadas por

roteiros/scripts contidos na base de conhecimento;

b) Equipe de Suporte de 2° Nivel (N2) - Formada por profissionais aptos a
realizar atividades de complexidade baixa até intermediaria, executadas
remotamente e/ou presencialmente. Caso necessério, estes profissionais
poderdo realizar outras atividades, independentemente de sua
complexidade, desde que suportadas por roteiros/scripts contidos na base
de conhecimento. Dentro de suas atribuicdes estard o suporte aos times de
I° nivel, mediante geracdo de roteiros/scripts, além da atribuicdo na gestao

de problemas e de atividades de sustentagéo operacional;

c) Equipe de Suporte de 3° Nivel (N3) - Formada por profissionais
especialistas aptos a realizar atividades de complexidade baixa até
avangada, que deverdo ser executadas remotamente e/ou presencialmente.
Dentro de suas atribuicdes estara o suporte aos times de 1I° e 2° nivel,
mediante geragdo de roteiros/scripts, além da atribuicdo na gestdo de

problemas e de atividades de sustentagéo operacional;

36.18._MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC

36.18.1. A Melhoria Continua no ambiente de TIC tem como objetivo aumentar a
eficiéncia, melhorar a eficacia e otimizar os custos dos servicos e processos de
gerenciamento de TI, tendo como objetivo o atendimento ao usuério final dos servigos do
0rgao, seja ele interno ou publico.

36.18.2. Para que esse processo de melhoria seja verdadeiramente continuo e crescente,

€ importante considerar o tratamento efetivo da informacao, a sua traducéo e adequacao,



em forma e conteldo, que estreite a linguagem e o foco da entrega do servigo publico ao

seu cidadao-usuario.

36.18.3. Neste sentido, espera-se que esse servigo se vista com a inovagéo na entrega e
possibilite agregar, para a melhoria continua no ambiente de TIC, o apoio as éareas

finalisticas na melhor tradugdo de suas necessidades de negdcio ao escopo da tecnologia.

36.18.4. Para isso, é importante que seja aplicado métodos e metodologias ageis, técnicas
de facilitagdo em reunides, organizagdo e mapeamento de processos, adotando, portanto,
novo conceito, diferenciado, de melhoria continua no ambiente de TIC, ou seja, 0

fornecimento de "uma fabrica de servi¢os publicos digitais".

36.18.5. Espera-se ainda que esse servigco possa funcionar como ponte entre a area de
TIC e as éreas finalisticas, agregando valor & instituicdo por meio do apoio para a melhor
traducdo das necessidades de negdcio de cada area ao escopo da tecnologia, podendo
realizar ainda andlise, codificacdo, documentagcdo, implementacdo, implantacdo e
manutencgdo de sistemas de informagdo e rotinas operacionais relacionadas a
ambientes de desenvolvimento, homologagdo e produgédo de sistemas corporativos,
incluindo a execugcdo de procedimentos operacionais necessérios a manutencdo de
sistemas suportados pelas plataformas de sistemas operacionais da FCP, seus servidores
de aplicagcbes e plataformas responséveis pelas principais e mais criticas aplicacdes
corporativas do 6rgéo.

36.18.6. Em relacdo ao processo de Melhoria Continua no ambiente de TIC sera

responsabilidade da CONTRATADA, agir em parceria com a FCP. para avaliar e sugerir
melhorias que:

a) Estejam alinhadas com as necessidades de negécio e com os objetivos téticos e

estratégicos da FCP;

by

b) Tenham seu valor percebido quando comparadas com a situagdo anterior a sua
implementacéo;
c) Possam realmente atender as necessidades que foram fonte de sua solicitacao;

d) Quando necessério, sejam precedidas de uma Requisicdo de Mudanca do tipo

Evolutiva;

e) Os artefatos a serem gerados para cada mudanga evolutiva seréo definidos em
Ordem de Servigo, de acordo com a complexidade e demais caracteristicas da atividade
previstas neste TR, conforme descrito em seu ANEXO Ill - MODELO DE ENTREGA
PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC.



36.19. PRINCIPAIS SERVICOS E COMPONENTES

36.19.1. SERVICOS DE DIRETORIO

a)_Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos,

prospeccdo, configuracdo, gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento,

acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo dos servicos de

diretério de rede corporativa em funcionamento no 6rgdo, incluindo as atividades

relacionadas abaixo:

b) Administragdo dos servidores;
c) Administracdo de objetos (usuérios, estacdes de trabalho, florestas, dominios,
arvores, unidades organizacionais - OU's, grupos de trabalho, impressoras, etc.);
d) Administracdo e manutengdo dos iogon's Scripts e group policies, que visam
automatizar a Instalacéo, liberagéo ou restricdo de recursos nas estagoes de trabalho;
e) Administrag&o (definicdo, revisdo e execucao) de rotinas e procedimentos voltados a
disponibilidade, seguranga, desempenho, controle, operagdo e funcionamento
adequado dos servigos de diretorio;
f) Documentagéo dos servigos realizados e do ambiente administrado;
g) Atendimento a usuarios em terceiro nivel na solu¢cdo de problemas envolvendo
servigos de diretdrios, inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo
adotada;

36.19.2. SERVIDORES E RESPECTIVOS SISTEMAS OPERACIONAIS

a) Compreende as atividades de proposicdo de politicas processos e procedimentos de

instalacdo, manutencdo, suporte, prospeccdo, configuracido, gerenciamento, suporte,

monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdao dos

diversos servidores, e respectivos sistemas operacionais, com destaque para as

atividades abaixo relacionadas:

b) Administracdo de todos os servidores que compdem a infraestrutura da FCP
(aplicagéo, rede, arquivos, WEB, mensageria, impresséo, virtualizagdo, acesso remoto,
dentre outros), sejam eles fisicos e virtuais;

c) Configuragdo e customizagéo de sistemas operacionais Windows Server e Linux, em
suas diversas versoes e distribui¢cdes, atuais e futuras, que venham a ser adotadas pelo
orgao;

d) Configuracdo, customizagdo, operagdo e otimizacdo de softwares basicos e
ferramentas;

e) Avaliagdo do desempenho dos sistemas em funcionamento nos diversos ambientes;

f) Administragéo das solucdes de virtualizagéo de servidores;



g) Administracdo das solugbes de alta disponibilidade e balanceamento de carga de

servidores;

h) Elaboracdo e emisséo de relatérios com andlise de desempenho dos servidores e
sistemas operacionais, propondo as medidas corretivas necessarias;

i) Assessoria na projecédo relativa as necessidades futuras de servidores, baseando-se
na utilizagdo atual de recursos;

j) Administracéo (definicdo, revisdo e execucdo) de rotinas e procedimentos voltados a
disponibilidade, segurangca e desempenho de equipamentos servidores e sistemas
operacionais;

k) Solicitagdo e acompanhamento da intervencdo dos fornecedores de hardware ou
software, quando for o caso, por intermédio da abertura de chamado técnico,

registrando as ocorréncias em repositério apropriado, mediante delegacdo da FCP;
[) Documentagéo dos servigos realizados e do ambiente administrado;
m) Atendimento a usuarios em terceiro nivel na solucdo de problemas envolvendo
servidores e sistemas operacionais, inclusive na documentacao do problema ocorrido e
da solucéo adotada;

36.20. REDE DE DADOS E COMUNICACOES

36.21. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos,

prospeccdo, configuracdo, gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento,

acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdao dos componentes de hardware

e software Integrantes das redes de dados e comunicacfes, incluindo as atividades

relacionadas abaixo:

36.21.1. Administracao das redes de comunicacao de dados - LAN, WAN e WLAN;

36.21.2 .Administracdo dos ativos de rede;
36.21.3. Monitoramento de links de internet e links WAN;
36.21.4. Monitoramento da infraestrutura de rack para servidores, dispositivos de

armazenamento de dados e ativos de rede;

36.21.5. Execucéo de rotinas de impressao;

36.21.6. Execucéo e controle de rotinas de transferéncias de arquivos e geracao de midias
magnéticas;

36.21.7. Controle do ambiente de operacdo (temperatura ambiente, estabilidade de
energia elétrica, etc.);

36.21.8. Conexao légica de sistema de cabeamento estruturado e suporte as atividades de

conexdao fisica;

36.21.9. Administracdo dos servicos de rede IP (VLAN's, mascaras de rede, subredes,
DNS, DHCP, WINS, Proxy, etc.);



36.21.10. Administracdo dos recursos computacionais que suportam os portais e sitios

Internet, extranet e intranet;

36.21.11. Administracdo de WEB Services;

36.21.12. Administracao de servigos de correio eletrénico e comunicagdes unificadas;

36.21.13. Administracao dos servigos de backup de servidores;

36.21.14. Suporte a elaboracdo das politicas de copia de seguranca (backup) de dados,
configuracdes, Imagens, servigos e servidores de rede;

36.21.15. Administracdo das solugbes de gerenciamento e monitoramento de ativos de

rede, servicos de rede, servigcos de TI, servidores, etc.;
36.21.16. Administracdo e provimento de acessos externos a rede corporativa (VPN, etc.);

36.21.17. Elaboracdo e emisséo de relatorios com andlise de desempenho dos ambientes

de rede, propondo as medidas corretivas necessarias;

36.21.18. Apoio na projecao relativa as necessidades futuras de rede, baseando-se na

utilizac&o atual de recursos;

36.21.19. Administragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos
voltados a disponibilidade, seguranca, desempenho, controle, operagdo e funcionamento
adequado das redes de dados e telefonia IP;

36.21.20. Solicitagdo e acompanhamento da intervencdo dos fornecedores de hardware
ou software, quando for o caso, por meio da abertura de chamado técnico, registrando as

ocorréncias em repositério apropriado, mediante delegagéo da FCP;
36.21.21. Documentacéo dos servigos realizados e do ambiente administrado;
36.21.22. Atendimento a usuarios em terceiro nivel na solu¢do de problemas envolvendo
rede de comunicacdo de dados e comunicacdes IP, inclusive na documentagcdo do
problema ocorrido e da solucdo adotada;

36.22. BANCO DE DADOS

36.22.1. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e

procedimentos. Prospeccao, instalacdo, configuracdo, gerenciamento, administracao,

suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo

dos componentes de banco de dados, incluindo as atividades relacionadas abaixo:

a) Administragéo, tunning, auditoria e reestruturagcédo dos sistemas de gerenciamento de
banco de dados (SGBD'S) em funcionamento no 6rgdo, em todos os ambientes, e

cobrindo toda a diversidade tecnol6gica adotada (Oracle, MySql, MS SQL Server etc.);

b) Administragdo de servidores de banco de dados;
c) Administragdo de bancos de dados e objetos de dados (criagdo, alteragéo e

manutencdo de tabelas, views, stored procedures, triggers, Functions, etc.); Apoio as



areas competentes nos projetos de desenvolvimento de sistemas e modelagem de
dados;

d) Gestédo da seguranca das bases de dados obedecendo ao padrdo de seguranga
estabelecido;

e) Administracdo de solugbes tecnoldgicas de backup e recuperacdo de bancos de
dados;

f) Elaboracdo e emissdo de relatérios com analise de desempenho dos sistemas
gerenciadores de banco de dados, propondo as medidas corretivas necessarias;

g) Apoio na projecao relativa as necessidades futuras de armazenamento, baseando-se

na utilizagdo atual de recursos;
h) Administracdo (definicdo, revisdo e execucao) de rotinas e procedimentos voltados a
disponibilidade, seguranca, desempenho, controle, operagéo, criagéo e/ou alteracdo de
SGBD's, bancos de dados e bases de dados;
i) Solicitagdo e acompanhamento da intervencdo dos fornecedores de hardware ou
software, quando for o caso, por Intermédio da abertura de chamado técnico,
registrando as ocorréncias em repositério apropriado, mediante delegagdo da FCP;
j) Documentacé&o dos servicos realizados e do ambiente administrado;
k) Atendimento em terceiro nivel a usuéarios na solucdo de problemas envolvendo
sistemas de banco de dados, inclusive na documentagdo do problema ocorrido e da
solugéo adotada;

36.23. SERVICOS DE MENSAGERIA

36.23.1. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e

procedimentos, prospeccdo, configuracdo, gerenciamento, administracdo, suporte,

monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo dos

componentes de mensageria (correio _eletrbnico e colaboracdo corporativa), incluindo as

atividades relacionadas abaixo:

a) Administracdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugbes de
correio eletrénico e colaboragéo corporativa, tais como servidores, webmail e servigos
SMTP, POP3 e IMAP;

b) Suporte as atividades de manutencdo de caixas postais de usuéarios e listas de
distribuicdo/grupos no ambiente de correio eletrénico;

c) Elaboragcdo de Scripts para automatizagdo de rotinas operacionais (backup) e
execucao de testes de recuperacdo para caixas postais mantidas pelos servidores de

correio eletrénico;

d) Suporte a elaboragdo das politicas de copia de seguranca (backup) de mensagens,

caixas postais, configuragdes, servigos e servidores das solugdes de mensageria;



e) Elaboracdo e emissdo de relatérios com andlise de desempenho das solugbes de

mensageria, propondo as medidas corretivas necessarias;

f) Apoio na projecéo relativa as necessidades futuras de mensageria, baseando-se na

utilizacdo atual de recursos;

g) Administragéo (definicdo, revisdo e execucao) de rotinas e procedimentos voltados a
disponibilidade, segurangca, desempenho, controle, operagdo e funcionamento

adequado das solugdes de correio eletrénico e colaboragéo corporativa;

h) Solicitacdo e acompanhamento da intervencdo dos fornecedores de hardware ou
software, quando for o caso, por meio da abertura de chamado técnico, registrando as

ocorréncias em repositorio apropriado, mediante delegacdo da FCP;

i) Documentagé&o dos servigos realizados e do ambiente administrado;
j) Atendimento a usuérios em terceiro nivel na solucéo de problemas envolvendo correio
eletronico e colaboracédo corporativa, inclusive na documentacéo do problema ocorrido

e da solugéo adotada;

k) Apoiar no monitoramento para afericdo de performance e continuidade de qualquer
solucdo que venha a ser utilizada para o monitoramento continuo da comunicacao
eletrbnica corporativa e ferramentas auxiliares nos programas de compliance e gestéo
de riscos dentro da organizagao;

36.24. SEGURANCA DA INFORMACAO

36.25. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos.

Prospeccdo, configuracdo gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento,

acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo dos componentes de

sequranca da informacdo, incluindo as atividades relacionadas abaixo:

36.25.1. Administracdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugbes

de seguranca da informacéao, tais como firewalls, IPS's, IDS's, antivirus, antispam'’s, etc.;
36.25.2. Suporte técnico a usuarios e demais equipes de TI, referente & seguranga da
Informacéo;

36.25.3. Suporte a elaboracéo de planos de testes de vulnerabilidade a ataques externos

do ambiente computacional da FCP;

36.25.4. Suporte ao desenvolvimento de procedimentos e de planos de contingéncia que
garantam a continuidade e/ou a recuperacdo dos negdcios do 6rgdo diante de ameagas e

interrupgdes inesperadas;

36.25.5. Emissdo de relatérios sobre uso dos ativos computacionais pelos usuérios da
FCP;

36.25.6. Analise e Interpretacdo dos iogs gerados pelas ferramentas de seguranga, como

execucao das medidas corretivas aplicaveis;



36.25.7. Aplicacdo da legislacdo e das normas e politicas internas relacionadas a
segurancga da informacé&o vigentes no 6rgéao;

36.25.8. Identificacdo dos riscos a segurangca das informagBes da FCP, sugerindo o
dimensionamento e o desenvolvimento de novas medidas para sua eliminacdo ou
mitigacdo por meio da proposicdo de diretrizes, normas e politicas;

36.25.9. Apoio no desenvolvimento de diretrizes, normas e politicas de seguranca da
informacéo;

36.25.10. Analise dos trafegos para sitios corporativos e sitios web permitidos;

36.25.11. Administracao de certificados digitais;

36.25.12. Administracdo (definicdo, revisdo e execugao) de rotinas e procedimentos
voltados a disponibilidade, seguranca, desempenho, controle e operacdo dos
componentes das solugdes de segurancga da informagao;
36.25.13. Solicitagdo e acompanhamento da intervencdo dos fornecedores de
hardware ou software, quando for o caso, por meio da abertura de chamado técnico,
registrando as ocorréncias em repositorio apropriado, mediante delegacao do 6rgéo;
36.25.14. Documentacéo dos servigos realizados e do ambiente administrado;
36.25.15. Atendimento a usuérios em terceiro nivel na solu¢cdo de problemas
envolvendo solugbes de seguranca da informacéo, inclusive na documentagdo do
problema ocorrido e da solu¢do adotada;

36.26. ARMAZENAMENTO CORPORATIVO DE DADOS

36.26.1. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e

procedimentos, prospeccdo, configuracdo, gerenciamento, administracdo, suporte,

monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo dos

componentes de armazenamento corporativo de dados, incluindo as atividades

relacionadas abaixo:

a) Administracdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugbes de
armazenamento corporativo de dados, tais como storages, switches SAN, discos
rigidos, etc.;

b) Atualizar os sistemas operacionais de servidores com drivers e firmwares visando

acesso ao storages e demais recursos de armazenamento de dados em uso no 6rgao;

c) Administracdo de LUN's (Logical Unit Number) para disponibilizagéo das unidades da
area de tecnologia do 6rgéo;
d) Elaboracdo e emissdo de relatérios com andlise de desempenho das solugbes de

armazenamento corporativo de dados;

e) Apoio na projecdo relativa as necessidades futuras de armazenamento de dados

corporativos, baseando-se na utilizagao atual de recursos;



f) Administracdo (definicdo, revisdo e execucdo) de rotinas e procedimentos voltados a
disponibilidade, segurangca, desempenho, controle, operagdo e funcionamento

adequado das solugbes de armazenamento corporativo de dados;

g) Solicitacdo e acompanhamento da intervencdo dos fornecedores de hardware ou
software, quando for o caso, por intermédio da abertura de chamado técnico,

registrando as ocorréncias em repositério apropriado, mediante delegacdo do 6rgéo;

h) Documentacéo dos servigos realizados e do ambiente administrado;
i) Atendimento a usuérios em terceiro nivel na solucdo de problemas envolvendo
armazenamento corporativo de dados, inclusive na documentagéo do problema ocorrido

e da solugéo adotada;

36.27. RECURSOS TECNOLOGICOS
36.27.1. A CONTRATADA devera disponibilizar uma solucdo integrada de Gerenciamento
e Monitoramento de Tl, que provera as funcionalidades necessarias ao gerenciamento dos
servicos de TI, gerenciamento e monitoramento da infraestrutura de Tl e dos servigos por
ela suportados.
36.27.2. A solugdo deverd ser composta minimamente por: médulo ITSM, do inglés
Information Technology Service Management (Gerenciamento de Servicos de Tecnologia
da Informacéo), moédulo de monitoramento de infraestrutura e servicos de Tl e mddulo de
inventario de IC's que possuem seus requisitos definidos nas se¢des abaixo..
36.27.3. Os mddulos devem permitira troca de dados e informagfes entre si, de forma a
implementar uma solugéo integrada.
36.27.4. Além dos modulos basicos acima descritos, a solugdo deverd prover também
funcionalidades de geracdo de painéis executivos (dashboards) e relatérios executivos e
analiticos sobre os servigos prestados, incluindo, mas ndo se limitando a, status das
demandas, status dos servicos, relagcdo de IC's, cumprimento de niveis de servigos,
histéricos de volumetrias, etc. que serd@o utilizados pelo gestor e fiscais do contrato no
processo de fiscalizagao.
36.27.5. Ressaltamos que a CONTRATANTE, no contrato vigente de suporte a
infraestrutura de Tl e usuarios, esta utilizando a solu¢do CITSMART Enterprise v8.0.0.0.3
para o gerenciamento de seus servicos, processos e demandas, aderente a biblioteca do
ITIL e a ISO 20.000 e utilizando os processos de Portfélio de Servicos, de Catalogo de
Servicos, de Acordo de Nivel de Servicos, de Eventos, de Incidentes, de Cumprimento de
Requisi¢cbes, de Conhecimento, de Mudancga, de Liberacéo e de Configuracéo.
36.27.6. Assim, a LICITANTE podera ofertar outra ferramenta de gerenciamento de
servigos de Tl, desde que esta seja equivalente ou superior & ferramenta em produgéo da

CONTRATANTE. Além disto, a ferramenta proposta deve atender integralmente as



exigéncias contidas no ANEXO Xl "PROVA DE CONCEITO" e os requisitos da segao
abaixo "MODULO ITSM" deste Termo de Referéncia.

36.27.7. E dever da CONTRATADA assumir em ambiente de
produgcdo/homologacgéo/redundancia  a instalacéo, modelagem, configuragéo,
parametrizacdo, atualizagcdo, administragdo e treinamento da ferramenta de gerenciamento
de servigos de TI no decorrer da vigéncia do contrato e atender integralmente ao escopo
dos processos de gerenciamento previstos neste Termo de Referéncia e em conformidade
com as necessidades da CONTRATANTE, bem como a migragéo integral da base de
conhecimento e catalogo de servigo, quando na ocorréncia de mudanca de ferramenta. A
CONTRATANTE n&o devera arcar com custos adicionais ao contrato referente a estas
atividades sobre a ferramenta, sendo tais custos de responsabilidade da CONTRATADA.
36.27.8. A ferramenta de gerenciamento de servicos de Tl em produgdo devera
acompanhar as ultimas versdes estaveis disponiveis, além de ser devidamente cerficada
por orgao credenciado da Pink Elephant “PinkVERIFY Toolsets”
(https://www.pinkelephant.com/en- US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets) pelo menos nos
seguintes processos: Gerenciamento de Portfélio, Gerenciamento de Catdlogo de
Servigos, Gerenciamento de Nivel de Servigcos, Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento do Conhecimento,
Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento da Configuragdo e de Ativos de Servigo,
Gerenciamento de Liberag&o e Implantagc&o e Gerenciamento de Eventos.

36.27.9. O motivo da exigéncia da certificagdo Pink Elephant é devido ao atesto de
conformidade da ferramenta com a especificacdo padréo da biblioteca ITIL. A exigéncia da
certificacdo refere-se a qualificagdo técnica de um produto e ndo de um licitante. Desta
forma, o mesmo produto poderé ser apresentado por diferentes licitantes, além de existir
no mercado diversas solu¢des disponiveis com a certificacdo exigida e que atendem aos
requisitos estabelecidos no Termo de Referéncia e seus anexos, nao limitando,
absolutamente, o numero de licitantes participantes do certame. A lista dos produtos
certificados  Pink  Elephant disponiveis pode ser obtida no endereco
https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

36.27.10. A ferramenta de gerenciamento de servicos de Tl disponibilizada pela
CONTRATANTE ou a ferramenta substituta deverd permitir a automatizacdo dos
processos organizacionais que elevam a governanga da CONTRATANTE e a governanga
de TI, permitindo a extracdo de indicadores e a melhoria significativa do nivel de
cumprimento dos requisitos mais exigentes presentes no plano estratégico da Fundagao.
36.27.11. A CONTRATADA deve comprovar capacitagdo técnica mediante a apresentacao
de atestados conforme itens da Sec¢éo de HABILITACAO TECNICA DA EMPRESA, que
comprovem experiéncia na prestagcdo dos servicos similares e compativeis com as

caracteristicas e quantidades objeto deste processo licitatorio.



36.27.12. A CONTRATADA devera contemplar o uso dessa solugdo para toda a equipe
interna de TI da CONTRATANTE, contemplando os perfis de administrador, solucionador e
operador, para toda equipe das empresas prestadoras de servigos (terceirizados),
contemplando os perfis de solucionador e operador, e para os demais usuarios do 6rgéo

com perfil de demandante, atendendo minimamente as especificagdes abaixo:

PERFIL QUANTIDADE DE USUARIOS
Administrador 10
Solucionador/Operacional 50
Demandante 300

36.27.13. A CONTRATADA, no que couber, dever4d atender os critérios de
sustentabilidade ambiental previstos na Instrugdo Normativa n® 01, de 19 de janeiro de
2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo, do Ministério do
Planejamento, Orgcamento e Gestéo - SLTI/MPOG, e do Decreto n® 7.746, de 05 de junho
de 2012.

36.27.14. Seqguem abaixo as caracteristicas técnicas especificas que devem ser

obrigatoriamente contempladas pela Solucdo inteqgrada de gerenciamento e

monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA:
36.27.15. MODULO DE MONITORAMENTO:

36.27.15.1. Ser composta por softwares do tipo software livre e distribuidos sob a
licenca GPL v2;

36.26.15.2. Ter disponivel na Internet documentagdo das Ultimas versdes
suportadas dos produtos;

36.27.15.3. Ter disponivel cursos oficiais dos produtos com opc¢éo de certificagdo,
ambos em territério nacional;

36.27.15.4. Ser capaz de monitorar IC's como: ativos de rede, servidores,
aplicacdes, estagdes de trabalho e storages;

36.27.15.5. Suportar SNMP vl, v2 e v3;

36.27.15.6. Suportara utilizagéo de agentes de monitoramento;

36.27.15.7. Ser uma solucdo escalavel e distribuida;

36.27.15.8. Ter Interface web para administracédo e operacéo da solucao;
36.27.15.9. Permitir personalizacdo da interface de administracdo e operacdo da
solucéo;

36.27.15.10. Coletar inventario de hardware automaticamente;

36.27.15.11. Possibilitar que a solugéo seja auditada;

36.27.15.12. Coletar dados e disponibiliza-los através de gréficos informagfes para
checagem de disponibilidade e desempenho;

36.27.15.13. Coletar e disponibilizar dados entre intervalos personalizados;



36.27.15.14. Garantir visualizagdo das informacbes de data e hora dos ultimos
eventos coletados pela solugao;

36.27.15.15. Utilizar painel de visualizagdo (dashboard) panoramica do ambiente,
possibilitando inclusive a utilizagdo de graficos;

36.27.15.16. Armazenar dados historicos para futuras visualizagbes ou
comparagoes;

36.27.15.17. Ter um processo configuravel de limpeza dos dados historicos;
36.27.15.18. Garantir a geragdo de gréaficos sob demanda;

36.27.15.19. Garantir a criagdo personalizada de gréficos;

36.27.15.20. Exibir graficos de desempenho e disponibilidade de forma
personalizada para qualquer IC monitorado;

36.27.15.21. Exibir graficos por agrupamento de tipo de IC;

36.27.15.22. Emitir relatorios sob demanda a partir de dados historicos;

36.27.15.23. Emitir relatério de disponibilidade de cada Item;

36.27.15.24. Coletar dados dos sistemas operacionais baseados nas plataformas
Windows e Linux também através de agentes;

36.27.15.25. Ser capaz de monitorar solugcdes de virtualizacdo baseadas em Flyper-
V, WMware;

36.27.15.26. Realizar descoberta de novos ativos/hosts para monitoracdo e
adiciona-los automaticamente a grupos;

36.27.15.27. Enviar alertas via e-mail, SMS e Jabber;

36.27.15.28. Permitir a customizacdo de notificagbes em escala de horario,
usuarios e meios de notificacdes;

36.27.15.29. Realizar a¢cBes através de comandos remotos para resolver problemas,
diagnosticar, coletar informagdes e etc.;

36.27.15.30. Permitir a instalagdo em servidores baseados em plataforma Linux;
36.27.15.31. Ser compativel com bancos de dados baseados na plataforma MySQL,
PostgreSQL e Oracle;

36.27.15.32. Realizar monitoramento de acesso a sites web;

36.27.15.33. Simular o acesso a sites web e averiguar a experiéncia do usuério,
como tempo de resposta, velocidade e funcionalidade;

36.27.15.34. Disponibilizar pacotes oficiais de configuracbes de itens a serem
monitorados;

36.27.15.35. Ter a capacidade de personalizagao de pacotes de IC;

36.27.15.36. Ter a capacidade de instalar e configurar novos pacotes de IC;
36.27.15.37. Ser capaz de monitorar arquivos de log;

36.27.15.38.Ser capaz de monitorar o Visualizador de Eventos do Windows;

36.27.15.39.Integrar-se aos contadores de desempenho do Windows;



36.27.15.40. Permitir a criagdo de novos IC's para serem monitorados;
36.27.15.41. Permitir a criagdo de alarmes baseados em comparagdes com valores
histéricos e médias;
36.27.15.42. Permitir a customizag¢ao de horario de monitoramento;
36.27.15.43. Apresentar a disponibilidade de um servico na visdo de negdcio e seus
niveis Minimos de Servigo (NMS);
36.27.15.44. Permitir a configuragdo de manutencgdo programada dos hosts;
36.27.15.45. Permitir a construgdo de triggers (gatilhos) utilizando expressoes
regulares;
36.27.15.1.46 Permitir o monitoramento de IC a partir da especificagdo de
determinados componentes que fazem parte de um pacote de monitoracdo padrao
ou personalizado;
36.27.15.47. Disponibilizar mapas que sejam dinamicamente atualizados, conforme
a mudanca estado de um IC;
36.27.15.48. Permitir a criagcéo de visdes personalizadas dos IC's monitorados;
36.27.15.49. Permitir a configuragdo de tempo de visualizagdo de cada viséo,
alternando-se entre si, para uma melhor visualizagéo de todo o ambiente;
36.27.15.50. Permitir o cadastro de usuarios para realizar atividades de operacédo
da solugéo;
36.27.15.51. Permitir a personalizacdo de interface de operagéo para cada usuario;
36.27.15.52. Permitir a utilizagcdo de grupos para reunir usuarios e conceder de
permissoes a estes;
36.27.15.53. Autenticar usuarios via banco de dados préprio ou através da
integragcdo com Active Directory;

36.27.16. MODULO ITSM
36.27.16.1. Permitir categorizar incidentes;
36.27.16.2. Interface web;
36.27.16.3. Possuir cadastro de clientes (podendo ser criado estruturas internas
de clientes);
36.27.16.4. Permitir que o usuério final ou analistas anexem links para documentos
ao incidente;
36.27.16.5. Permitir que o usuario final ou analistas anexem documentos completos
ao incidente;
36.27.16.6. Permitir a priorizacdo dos incidentes;
36.27.16.7. Permitir que os incidentes sejam direcionados para grupos especificos
dependendo de sua categoria;
36.27.16.8. Disponibilizar interface web para que os usuarios finais possam abrir 0s

incidentes sem a interagdo de um analista;



36.27.16.9. Permitir criacdo de catalogo de negécio;

36.27.16.10. Permitir vinculagdo dos servicos do catdlogo de negdcios com 0s
servicos do catalogo técnico;

36.27.16.11. Permitir abertura de incidentes pelo Portal de Atendimento ao Usuario;
36.27.16.12. Possibilitar o relacionamento dos incidentes com outros incidentes,
problemas, mudancas ou requisi¢oes;

36.27.16.13. Permitir registrar ocorréncias de atendimento das solicitagbes de
servico, mudanca, problema e aprovacgoes;

36.27.16.14. Permitir acesso a FAQ pelo usuario;

36.27.16.15. Permitir a geragdo de solicitagdes de mudancas a partir de um
incidente;

36.27.16.16. Possibilitar o registro das solu¢des dos incidentes e disponibilizar a
geragao de documentos de conhecimento a partir destes registros;

36.27.16.17. Monitorar e emitir relatoérios sobre os incidentes;

36.27.16.18. Permitir categorizar problemas;

36.27.16.19. Permitir a anexagao de links para documentos ao problema,;
36.27.16.20. Permitir a anexac¢do de documentos completos ao problema;
36.27.16.21. Permitir a prioriza¢ao dos problemas;

36.27.16.22. Possibilitar o relacionamento dos problemas com outros incidentes,
problemas, mudancgas ou requisi¢oes;

36.27.16.23. Permitir a criacdo de um fluxo de aprovagdes para as mudancgas;
36.27.16.24. Permitir gerenciar as atividades de implantagéo das mudancas;
36.27.16.25. Monitorar e emitir relatérios sobre a implantacdo das mudancas;
36.27.16.26. Permitir revisar e encerrar os processos de mudangas;

36.27.16.27. Permitir criar agendamentos de mudanga;

36.27.16.28. Permitir a anexacdo de links para documentos a solicitagdo de
mudanca;

36.27.16.29. Permitir a anexacdo de documentos completos a solicitagdo de
mudanca;

36.27.16.30. Permitir a priorizacdo das solicitagdes de mudanca;

36.27.16.31. Permitir que as mudancas sejam direcionadas para grupos especificos
dependendo de sua categoria;

36.27.16.32. Permitir a construcao de fluxos de trabalho (com tarefas e decisdes);
36.27.16.33. Permitir que os controles de acesso para abrir, modificar e fechar
incidentes sejam realizados com base em condi¢gdes preestabelecidas;

36.27.16.34. Gerar trilhas de auditoria de todas as atualizacbes de registro de
incidentes;

36.27.16.35. Permitir integragéo com sistemas de e-mail;



36.27.16.36. Permitir a abertura, modificacdo e encerramento de incidentes
somente por pessoas autorizadas, possibilitando criar permissbes para que uma
pessoa ou um grupo tenha esses acessos a um determinado grupo de incidente;
36.27.16.37. Permitir indicadores de prioridade, impacto e urgéncia (severidade) na
alocacao dos registros de incidentes;

36.27.16.38. Permitir 0 roteamento automatico de incidentes para grupos ou
equipes de atendimento;

36.27.16.39. Permitir priorizar, assinalar e escalar automaticamente os incidentes
baseados na categoria destes, ou no tipo de usuario afetado;

36.27.16.40. Permitir encontrar uma solugédo/procedimentos e associar a
solucéo/procedimentos ao incidente;

36.27.16.41. Permitir enviar e-mail para o usuario e equipe de suporte responséavel
quando os incidente/requisicéo de servi¢co/problema/mudanca forem atualizados ou
resolvidos;

36.27.16.42. Permitir enviar e-mail para o usuario com o link da aplicagdo de
pesquisa de satisfagéo de atendimento;

36.27.16.43. Permitir reabrir um incidente fechado;

36.27.16.42. Permitir enviar e-mail para o usuario com o link da aplicagdo de
pesquisa de satisfagéo de atendimento;

36.27.16.43. Permitir reabrir um incidente fechado;

36.27.16.44. Permitir que as equipes de suporte e Service Desk tenham acesso ao
pacote de resolu¢cdes comuns (base de conhecimento);

36.27.16.45. Prover acesso remoto as estagfes dos usuarios via rede LAN/WAN
com opgéo de trilha de auditoria;

36.27.16.46. Permitir que um registro de incidentes possa ser escalado com base
em condigbes preestabelecidas ou substituir condigdes manualmente;

36.27.16.47. Permitir que os registros de incidentes tenham um ou mais campos
para gravar resolugéo de informagdes, incluindo data de resolugéo e tempo;
36.27.16.48. Permitir que o registro de incidentes contenha um ou mais campos
para gravar encerramento, categorizac¢éo, incluindo data e hora de encerramento;
36.27.16.49. Permitir a integragdo com SLA para monitorar e controlar o tempo de
resposta de incidentes e tempo de resolu¢cdo com base em prioridade e/ou niveis de
Servigo;

36.27.16.50. Permitir enviar e-mail ao solicitante quando da abertura e
encerramento do chamado, além de poder configurar notificacdo sobre o
andamento do incidente/solicitac&o;

36.27.16.51. Permitir anexar quaisquer tipos de arquivos (.doc, .xls, .jpg, .pdf e

outros);



36.27.16.52. Permitir a criagdo, modificacdo e encerramento de registro de
problemas, com os devidos registros de data, hora, usuario entre outros atributos;
36.27.16.53. Permitir texto livre para descrigdo do problema;

36.27.16.54. Permitir associar um registro de incidente a um problema;

36.27.16.55. Permitir a abertura de um problema a partir de um registro de
incidente;

36.27.16.56. Permitir o envio de e-mail para os envolvidos na investigagao/solugéo
e publico atingido;

36.27.16.57. Permitir criar planos de melhoria;

36.27.16.58. Permitir a geragéo de registro de mudanca;

36.27.16.59. Permitir o acesso controlado aos registros de abertura de mudanca;
36.27.16.60. Permitir o acesso gerenciado do modulo de mudanga ao CMDB;
36.27.16.61. Permitir o gerenciamento do ciclo de vida de uma RDM (Requisi¢éo de
Mudanca);

36.27.16.62. Permitir criar grupos autorizadores de mudanca;

36.27.16.63. Permitir criar o CAB (Comité de Autorizagdo de Mudanca) e inserir 0s
devidos membros autorizadores;

36.27.16.64. Permitir criar diferentes status da mudanca, inclusive cancelamento;
36.27.16.65. Permitir avaliar o impacto das mudangas para poder aprovar o registro
de mudancga,;

36.27.16.66. Permitir fechar um erro conhecido e um problema, quando a mudanca
relacionada for encerrada;

36.27.16.67. Permitir a integragéo com processo de gerenciamento de mudanca;
36.27.16.68. Permitir a atualizacdo do CMDB, quando uma mudang¢a em um IC for
realizada;

36.27.16.69. Permitir o acesso ao modulo de gerenciamento da configuragdo para
auxiliar a construgdo de um registro de mudanca;

36.27.16.70. Permitir o acesso aos demais médulos relacionados a mudanca;
36.27.16.71. Permitir o cadastramento de informagbes para o planejamento,
execucao e afericao de niveis de servico;

36.27.16.72. Permitir criar um registro de Nivel de Servigco vinculado, para
acompanhar o servico que esta sendo prestado;

36.27.16.73. Permitir identificar atributos de impacto nos ANS (Acordo de Nivel de
Servigo);

36.27.16.74. Permitir o registro de detalhes de contetido do SLA,

36.27.16.75. Permitir acomodar detalhes de Acordos de Nivel Operacional (ANO);
36.27.16.76. Permitir o cadastro de informacdes de servigos e controle de situagéo

(Ativos e Inativos);



36.27.16.77. Permitir a definicdo do Catalogo de Servicos e o registro de descricéo
de servigos, assim como de seus atributos;

36.27.16.78. Permitir o cadastro de palavras sinbnimos para efeitos de pesquisa na
base de conhecimento. (Ex: “Desktop” = “Computador”, “empregado” = “usuario”,
“HD” = “Disco rigido”, dentre outras);

36.27.16.79. Permitir a criacao de categorias para publicacdo dos documentos;
36.27.16.80. Permitir indexar a base de conhecimento para disponibilizar pesquisas
por palavras-chave;

36.27.16.81. Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do
documento levando em consideracao o perfil do usuario;

36.27.16.82. Permitir implantar o versionamento de documentos da base de
conhecimento de forma automatica;

36.27.16.83. Permitir disponibilizar a base de conhecimento acessivel na web ou
intranet;

36.27.16.84. Permitir relacionar IC ao usuario;

36.27.16.85. Permitir o rastreamento e registro automético dos itens de
configuracdo presentes na infraestrutura (CMDB Discovery);

36.27.16.86. Permitir realizar o inventario automatico de todas as estacbes de
trabalho da rede, capturando informagbes relativas ao hardware e softwares
instalados, bem como registrando e notificando todas as altera¢des ocorridas;
36.27.16.87. Permitir inventariar e gerenciar as informagdes sobre o parque de
informatica;

36.27.16.88. Permitir classificar os tipos de ativos;

36.27.16.89. Permitir ao acesso controlado ao CMDB;

36.27.16.90. Permitir o registro e gerenciamento de um item de configuragéo (IC);
36.27.16.91. Permitir criar relacionamento entre itens de configuracao;

36.27.16.92. Permitir o registro de logs de todas as alteracdes realizadas nos itens
de configuragdes;

36.27.16.93. Permitir registrar status dos itens de configuracao;

36.27.16.94. Permitir integracdo dos registros de IC’s com o mddulo de incidentes;
36.27.16.95. Permitir trilha de auditoria por registro de logs;

36.27.16.96. Apresentar solugdo de gréficos e relatorios;

36.27.16.97. Permitir a insercdo de figuras e links nos documentos da base de
conhecimento;

36.27.16.98. Permitir controlar o processo de aprovagdo de um documento, antes
do mesmo ser publicado na base de conhecimento;

36.27.16.99. Permitir realizar leitura de e-mail para incidentes e requisicbes de

Servigos;



36.27.16.100.

Permitir criar mecanismo de visualizacédo de servigos disponiveis ao

usuario no portal;

36.27.16.101.

Permitir fazer requisicdes de servigos do catalogo de negdcios pelo

Portal do usuério;

36.27.16.102.

dos IC;

36.27.16.103.
36.27.16.104.
36.27.16.105.
36.27.16.106.

trabalho;

36.27.16.107.
36.27.16.108.
36.27.16.109.

Permitir manter o histérico de configuracdo, mudancas, e alteragbes

Permitir a criacdo de relatorios dinamicamente pelo préprio cliente;
Permitir a criacdo de Dashboards dinamicamente pelo proprio cliente;
Permitir integragdo com Open-LDAP ou Windows AD;

Possibilitar a realizacdo de intervengdes remotas em estagdes de

Possibilitar a realizagdo de analises técnicas remotamente;
Possibilitar o atrelamento de conhecimento a um servigo especifico;

Possibilitar o vinculo de um conhecimento da base de conhecimento

a um registro de solugao;

36.27.16.110.
36.27.16.111.

Realizar o controle e versionamento de documento;

Realizar o controle de expiragdo de conhecimento para

acompanhamento de qualidade;

36.27.16.112.

Permitir a criacdo de estrutura de pastas ou categorias para controle

de conhecimento;

36.27.16.113.

Permitir o controle de acesso em nivel de perfil nas pastas de

conhecimento criado;

36.27.16.114.
36.27.16.115.
36.27.16.116.
36.27.16.117.
36.27.16.118.
36.27.16.119.
36.27.16.120.
36.27.16.121.

Realizar a criagéo de FAQ - Frequently Asked Questions;
Permitir criar templates de solicitagbes de servigo;

Permitir gerenciar ordens de servigos e suas respectivas glosas;
Permitir gerenciar o ciclo de vida de ordens de servigos;
Possibilitar criar faturas para ordens de servigos;

Permitir criar férmulas personalizadas para ordens de servicos;
Permitir gerenciar varios contratos de servicos;

Permitir emitir/imprimir ordens de servigos;

36.2716.122. Permitir gerenciar servi¢cos por tipos de contratos;

36.27.16.123.

Permitir desenvolver fluxos e vincular com objetos de negdcio do

cliente, alinhando o processo de trabalho aos objetivos de negdcio;

36.27.16.124.

Permitir configurar visdes de dashboard para acompanhar trabalhos

de equipes diferentes;

36.27.16.125.

Permitir desenvolver cubos de relatérios dinamicamente para

obtencé&o de informagfes de forma simples e rapida;

36.27.16.126.

Permitir criar questionarios dinamicamente;



36.27.16.127. Permitir vincular questionérios com solicitacdes de servico para tornar
pratico e agil o atendimento do técnico de suporte (1° nivel);

36.27.16.128. Permitir o gerenciamento de eventos de ativos de rede;

36.27.16.129. Permitir o inventario de ativos de rede;

36.27.16.130. Permitir o monitoramento de eventos a partir do inventario de rede
(desktops, impressoras, switchs, dentre outros);

36.27.16.131. Permitir a vinculagdo com recurso alarmistico para o gerenciamento
de ocorréncias de eventos;

36.27.16.132. Permitir a vinculagdo com ferramenta de monitoramento de ativos e
servigos em rede para 0 gerenciamento de ocorréncias de eventos;

36.27.16.133. Permitir a consulta histérica de ocorréncias de eventos;

36.27.16.134. Permitir o acompanhamento em tempo real de ocorréncias de
eventos de ativos de rede em faixas de IP’s diferentes;

36.27.16.135. Permitir a tomada de decisdes gerenciais sobre eventos de rede dos
tipos: warning e exception;

36.27.16.136. Permitir a decisé@o de quais tipos de eventos serdo monitorados;
36.27.16.137. Permitir a decisdo sobre o que fazer quando determinado evento
ocorrer,;

36.27.16.138. Permitir criar um incidente quando um evento do tipo Warning ou
Exception ocorrer;

36.27.16.139. Permitir a criagéo de seguranga no quesito aprovacao de documentos
no Workflow;

36.27.16.140. Permitir executar o login via tecnologia propria;

36.27.16.141. Permitir executar o login via tecnologia Single sign-on;

36.27.16.142. Permitir que a ferramenta faca a distribuicdo automatica dos
chamados, de forma equilibrada, considerando os niveis de atendimento, os
técnicos disponiveis e seus respectivos horarios de trabalho;

36.27.16.143. Permitir manter um ou mais portfélios de servigo; Definindo/Alterando:
Nome Portfdlio;

36.27.16.144. Permitir manter um ou mais servigos definindo/alterando: Nome do
Servico, Processo de Iniciagdo, Categoria de Negocio, Data de Implantacdo, Fase
do Servico, Status do Servico, Criticidade, Importancia do Servico ao Negdcio, Tipo
de Servigo, Lugar de Execucdo dos Servicos, Detalhamento, Objetivo, Valor,
Template de servico e Documentos Anexos;

36.27.16.145. Permitir visualizar o quantitativo de servigos classificados em: Funil
de Servigos, Catalogo de Servigos e Servigos Obsoletos;

36.27.16.146. Permitir visualizar e editar informagdes referentes a Requisitos de

Nivel de Servico; Alterando: Data de criacdo, Data de inicio do servico, Dono do



Servigo, Utilidade do Servico (Especificagdo, Contexto, Funcionalidades
Essenciais), Garantia do Servigo (Seguranga, Disponibilidade, Capacidade,
Continuidade do Negdcio, Performance/Desempenho, Interrupcbes Planejadas),
Suporte de Servico (Gestdo de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestdo de
Mudancgas), Conformidade (Interna, Externa) e Documentos anexos;

36.27.16.147. Permitir visualizar e editar um mapa de desenho do servigo;
vinculando e relacionando: itens de configuragéo e servigos de apoio;

36.27.16.148. Permitir criar e vincular um ou mais processos de negdcio ao Servigo
definindo: Nome, Cliente, Grupo responsavel, Grupo administrador, Fluxos e
Unidades;

36.27.16.149. Permitir visualizar e editar um mapa de ativos do servico de apoio,
vinculando itens de configuragéo;

36.27.16.150. Permitir criar e vincular novos Servigos de Apoio, permitindo um auto
relacionamento em varios niveis;

36.27.16.151. Permitir vincular Donos do Negdcio, vinculando Usuério ou Grupo;
36.27.16.152. Permitir vincular Usuarios do Negécio, vinculando Usuério ou Grupo;
36.27.16.153. Permitir criar e vincular novos Servicos de Requisi¢do. Definindo:
Nome do Servigo, Sigla/Abreviagéo, Situagdo do Servi¢o, Data de Implantagéo, Tipo
de Demanda, Categoria, Template acompanhamento, Template de criagéo,
Detalhamento, Objetivo, Tipo de Evento, Script de Orientagdo. Disponivel para
solicitagdo pelo Portal, Tipo de Servigco, Importancia do Servico ao Negdécio e Lugar
de execugdes dos Servigos;

36.27.16.154. Permitir visualizar e editar informacdes referentes a Esquema de
Dados. Alterando: Detalhes e Documentos Anexados;

36.27.16.155. Permitir criar e vincular novos Incidentes ao Servico de Negocio;
36.27.16.156. Permitir criar e vincular novos Procedimentos ao Servigo de Negdcio;
36.27.16.157. Permitir vincular Servicos de Requisicdo. Definindo: Condigdo de
Operacgdo, Data de Inicio, Data Fim, Observagdo, Restricbes e Pressupostos,
Objetivo, Descri¢do do Processo, Link do Processo, Area requisitante, Modelo de E-
mail Abertura, Modelo de E-mail Finalizacdo, Modelo de E-mail Demais Acoes,
Grupo Escalacdo 1° Nivel, Grupo Executor, Grupo Aprovador, Calendario, Tempo
de Atendimento;

36.27.16.158. Permitir vincular Incidentes;

36.27.16.159. Permitir vincular Procedimentos;

36.27.16.160. Permitir vincular Base de Conhecimento ao Servigo de Negdcio;
36.27.16.161. Permitir vincular Indicadores de Capacidade/Performance;
36.27.16.162. Permitir vincular Atributos da Demanda;



36.27.16.163. Permitir acompanhar os vinculos e alteracdes feitas nos dados

relacionados a servico de negdcio;

36.27.16.164. Permitir criar habilidades e vincula-las aos colaboradores;

36.27.16.165. Permitir acompanhar a disponibilidade dos servi¢os de TI;

36.27.16.166. Permitir acompanhar a disponibilidade por categorias;

36.27.16.167. Permitir filtrar itens especificos de cada categoria,;

36.27.16.168. Permitir acompanhar a disponibilidade por periodo de tempo;

36.27.16.169. Permitir acompanhar a disponibilidade total em um periodo de tempo;

36.27.16.170. Permitir acompanhar eventos de indisponibilidade em um periodo de

tempo;

36.27.16.171. Permitir manter um registro de continuidade de Servigos de TI;

36.27.16.172. Permitir manter uma politica de continuidade de Servigcos de TI;

36.27.16.173. Permitir manter um escopo da continuidade de Servigos de TI,

36.27.16.174. Permitir vincular ou criar projeto de continuidade de Servigos de TI;

36.27.16.175.Permitir criar cenérios para a avaliagédo de risco;

36.27.16.176. Permitir manter um plano de continuidade de Servicos de TI;

36.27.16.177. Permitir manter um planejamento de continuidade de Servigos de TI,

36.27.16.178. Permitir acompanhar cadastro de incidentes criticos;

36.27.16.179. Permitir definir o acesso por fluxo de atividades e por agdo do fluxo;

36.27.16.180. Permitir visualizar itens de configuracdo em fungdo dos processos

gue estes estao relacionados;

36.27.16.181. Permitir manter e visualizar midias definitivas de software; guardando

informacdes do tipo: Enderegco Légico, Tipo de Midia, Tipo de Software, N° de

licencas, Verséo, Licengas (chave, quantidade permissdes de uso);

36.27.16.182. Permitir imprimir o Relatério de Ocorréncia de Eventos;

36.27.16.183. Permitir gerar relatorios de Pesquisa de satisfagdo sobre atendimento

(Incidentes/Requisi¢oes);

36.27.16.184. Permitir gerar relatérios de controle do SLA,

36.27.16.185. Permitir gerar relatérios da qualidade do atendimento e SLA,

36.27.16.186. Permitir gerar relatério Gantt;

36.27.16.187. Permitir imprimir o quantitativo de Base de conhecimento;

36.27.16.188. Permitir imprimir o Relatério de Documentos Acessados;

36.27.16.189.Permitir gerar relatérios de controle do SLA,;

36.27.16.190. Permitir gerar relatério de Solicitagcdes/Problema por servico;

36.27.16.191. Permitir a criagdo dindmica de relatérios, gréaficos e consultas.
36.27.17. MODULO DE INVENTARIO DE IC'S:

36.27.17.1. Ser composta por softwares do tipo software livre e distribuidos sob a

licenca GPL v2;



36.27.17.2. Permitir a realizacdo de inventario automatico dos ativos de TI, em
conformidade com a regras estabelecidas neste TR, descritas em seu ANEXO VII -
GLOSSARIO DE ITENS DE CONFIGURACAO;

36.27.17.3. Realizacdo de mapeamento de IC's por descoberta de IP ou SNMP na
rede;

36.27.17.4. Coleta de informagdes sobre o hardware e software de dispositivos de
rede que executam os agentes;

36.27.17.5. Coleta automética de informagbes compativel com servidores das
plataformas Windows, Linux;

36.27.17.6. Compativel com a coleta automatica de informagdes em servigos de
diretério Active Diretory (AD) da Microsoft e servigos de diretorio de padrdo aberto
Lightweight Directory Access Protocol (LDAP);

36.27.17.7. Coleta automética de informacdes no mddulo de monitoramento da
solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de TI;

36.27.17.8. Fornecimento das informacdes coletadas para o moddulo ITSM da
solucéo integrada de gerenciamento e monitoramento de TI;

36.27.17.9. Uso de console com interface de gerenciamento Web;

36.27.17.10. DistribuicAo de aplicagdes baseado em critérios de grupos ou
colecoes;

36.27.17.11. Trafego de informacdes entre agentes e servidores por linguagens
conhecidas, como XML;

36.27.17.12. Armazenamento dados em bancos de dados MySQL,;

36.27.17.13. Comunicagao entre cliente e servidor via FTTTP ou FITTPS;
36.27.17.14. Integragéo com servigos de LDAP na interface Web;

36.27.17.15. Extrac&o de relatorios dos itens coletados;

36.27.17.16. Debug das solugbes e arquivos de log;

36.27.17.17. Distribuicdo de agentes por meio de diretivas de grupo usando

arquivos de extensédo MSI;

36.27.17.18. Posicionamento de parte da solugdo no DMZ para atendera clientes

fora do escritério;

36.27.17.19. Realizacao de backup e restauracéo utilizando imagens da solugéo;
36.27.18. REQUISITOS DA CENTRAL DE SERVICOS
36.27.19. Os requisitos de infraestrutura da Central de Servigos séo obrigatérios, assim a
CONTRATADA se compromete a disponibilizar, até o fim da execucdo do Plano de
Insercdo, esses requisitos dentro de prazo acordado para inicio da prestacdo dos servigcos

contratados.



36.27.20. As estacOes de trabalho instaladas na Central de Servicos deverdo estar
interligadas em rede local, com acesso a todos os recursos ldgicos e fisicos necessérios

ao atendimento;

36.27.21. Para plena execucdo dos servicos, devera ser estabelecida conexdo de dados
entre a CONTRATADA e a FCP para fins de acesso ao sistema de abertura e gestao de
chamados e acesso remoto as estacdes de trabalho e servidores corporativos para 0s
casos em que se fizer necessario, sob o 6nus da CONTRATADA, utilizando recursos
robustos de seguranca para a interligacdo da Central de Servigos a rede corporativa da
FCP;

36.27.22. Devera ser disponibilizado namero telefénico, com suas devidas configuracdes
técnicas, para realizacdo dos servicos da Central de Servicos sob 6nus e de inteira
responsabilidade da CONTRATADA.

36.27.23. A estrutura da CONTRATADA devera possuir sistema de telefonia que suporte
tecnologia CTI (Computer Telephony Integration), softwares basicos com recursos de
PABX, DAC (Distribuidor Automético de Chamadas) e URA (Unidade de Resposta
Audivel), sistema eletrbnico de gravagdo e todos 0s encargos, sServicos e aparatos
necessarios ao atendimento das condigbes técnicas e operacionais para a execugao

desse tipo de servico.

36.27.24. Software de telefone virtual que permita o atendimento de ligagdes diretamente
da estacgédo de trabalho do atendente. Custos relacionados ao licenciamento, customizagao

e manutenc¢do do referido software sera de responsabilidade da CONTRATADA,

36.27.25. Os aparelhos telefonicos que porventura sejam utilizados devem ser conectados
a central de telefonia privativa, provida pela CONTRATADA, que possua pelo menos as
funcionalidades de Implementacdo de fila de espera, visualizagdo dos numeros de
telefones que chamam para a Central de Servigcos, contabilizagdo de quantidade de
chamadas existentes na fila, tempo de espera por ligagdo e quantidade de desisténcias de
chamadas.

36.27.26. Permitir o tratamento das gravagdes Institucionais e dos dialogos entre os
atendentes e clientes, sendo possivel armazena-las, recupera-las e envia-las ao FCP, bem
como, criar gravagdes institucionais por melo de qualquer telefone com acesso a Rede

Telefénica Publica Comutacdo - RTPC, com sinaliza¢do de pulso ou tom.

36.27.27. Devera permitir4 supervisédo dos servicos de atendimento online.

36.27.28. Permitir armazenamento das gravacdes em formato de midia eletrdnica (WAV)
ou compativeis, por até 12 (doze) meses.

36.27.29. Recuperacao de audios gravados permitindo pesquisa por atendente/operador,

data/horario, nimero de origem da ligacéo e etc.



36.27.30. Permitir acompanhar em tempo real os detalhes operacionais sobre o transito

das ligagdes receptivas e ativas por grupo de atendentes/operadores.

36.27.31. Permitir4 interacdo com o cliente mediante o uso de menus em voz digitalizada
em portugués, para fornecimento de Informacdes, mediante comando do usuario enviado

pelo teclado telefénico, com o objetivo de realizar o atendimento de forma automatica.

36.27.32. Possuir facilidade "cut-thru”, para permitir a interrup¢cdo de uma mensagem de
resposta audivel, quando o usuério digitar uma opgdo em qualquer ponto do menu de voz,

por telefone decédico ou DTMF.

36.27.33. Possibilitar a intervencdo do supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila

de espera.

36.27.34. Possuir painel de informagdes que permita as &reas de supervisdo e gestao

enviarem Informagdes a toda equipe ou a operadores especificos.

36.27.35. Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento dos atendentes para a
Unidade de Resposta Audivel - URA, por meio de dispositivo eletrdnico programado para

0S supervisores/gerentes.

36.27.36. Permitir a transferéncia para atendimento presencial, quando a URA estiver

sendo usada.

36.27.37. Permitir a funcionalidade de DAC (Distribuicdo Automatica de Chamadas),
provendo o atendimento automético de chamadas, ordenacdo da fila de chamadas de
acordo com o numero que originou a liga¢do, permitindo que uma ligagdo seja escutada
por um supervisor em tempo real, ou auxiliar o atendimento e o atendimento de chamados
apenas de telefones pré-cadastrados.

36.28. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO
36.29.1. Além da documentacéo técnica de cada mudanca implementada no ambiente de
Tl da FCP, sempre que justificAvel ou mediante requisicdo, a CONTRADATA devera
promover a transferéncia de conhecimento sobre qualquer mudanca para a equipe do
Orgéo, ou equipes de terceiros, pelo Orgéo indicadas, por meio de palestras, capacitacdo
assistida com interagcdo direta entre instrutor e treinamento hands-on lab, grupo de
trabalho, workshops, etc.

36.29. ASPECTOS GERAIS
36.29.1. Complementarmente as obrigacdes da CONTRATADA, em relacdo a prestacdo

de servicos j& descritos nas secOes anteriores, serd ainda responsabilidade da
CONTRATADA:

a) Garantir que os processos de Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de
Incidentes trabalhem juntos para garantir o aumento da qualidade e disponibilidade

dos servigos de TI;



b) Garantir que todas as equipes envolvidas possam ter suas atividades
supervisionadas e gerenciadas por Gerentes Técnicos devidamente capacitados a

exercer esta funcéo;

c) A CONTRATADA devera atender todas as demandas associadas aos
componentes, tecnologias e servicos de Tl cobertos pelas atividades de

Manutenc&o da Saude Operacional;

36.29.2. Garantir gue o Gerente Técnico execute as sequintes atividades:

a) Coordenar as atividades de sua Equipe;

b) Ter ciéncia de todos os problemas e incidentes que sejam relevantes para o
negécio da FCP;

c) Participar ativamente do Comité Consultivo de Mudangas (CCM) e Comité

Consultivo de Mudangas Emergenciais (CCME);

d) Agir de forma proativa na sugestdo de melhorias que otimizem a prestagédo de

servigcos ao FCP;

e) Garantira integragéo entre as Equipes de Suporte;
f) Ser a interface de comunicagdo entre a Equipe Técnica da FCP e as Equipes
Técnicas da CONTRATADA;

g) Estar atento ao cumprimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS) pela

Contratada;

h) Garantir que todas as demandas sejam tratadas por meio de processo exclusivo
e especifico, conforme descrito na seg¢do "Processos para Gerenciamento de
Servigos";

i) Garantir que as equipes técnicas estejam permanentemente capacitadas nas
tecnologias adotadas pelo FCP, para que estas estejam aptas a identificar e

resolver rapidamente um incidente ou problema;

j) Garantir que todas as equipes estejam cientes dos impactos associados a
imagem e aos servicos prestados pelo FCP, quando estiverem trabalhando na

solugdo de um incidente ou problema;

k) Coletar dados através de Solugdo de Monitoramento e gerara partir destas
informacgdes os relatorios de disponibilidade dos IC's relevantes relacionados aos
Servigos;

[) Garantir que os processos de Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de
Incidentes e Geréncia da Configuracdo e Ativos de Servigo trabalhem juntos para

garantir o aumento da qualidade e disponibilidade dos servigos de TI;

36.29.3. Informar & FCP sobre a necessidade de quaisquer insumos necessarios para:




a) Registro e documentagéo de Incidentes na Base de Dados de Erros Conhecidos
(BDEC);

b) Resolugéo de incidentes e incidentes recorrentes;

c) Resolucéo de problemas e busca da causa raiz ou solugdes de contorno;

36.29.4. Informar & FCP, sempre que uma solugdo de contorno ou definitiva de um
incidente esteja dependente do fornecimento de algum insumo que ndo seja
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, como por exemplo: servicos de
fornecedores externos, fornecimento de equipamentos de hardware, fornecimento de

software, fornecimento de energia elétrica.

36.30. Exclusivamente nestes casos, sera interrompido o computo do NMS associado aos
servigos até que a FCP fornega o insumo necessario para dar continuidade ao processo de

solucéo do Incidente.

37. ANEXO Il DO TERMO DE REFERENCIA
NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)
37.1. DISPOSICOES GERAIS

37.2. Por tratar-se de uma contratacdo essencialmente centrada em servicos, os Niveis
Minimos de Servico estabelecidos terdo como foco principal a disponibilidade e a
qualidade dos servi¢os de TI disponibilizados pela Divisdo de Tecnologia da Informagéo

- DTl aos usuérios internos e externos da FCP.

37.3. O elemento para aferira qualidade e eficicia dos servicos prestados serdo os Niveis

Minimos de Servico. Com relacdo a esse item, levaremos em consideracdo os sequintes

aspectos:

a) Fica estabelecido entre as partes os Niveis Minimos de Servico (NMS), o qual tem

por objetivo medir a qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA;
b) A medicdo da qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA sera feita por

meio da tabela a seguir, cujo resultado compord o valor mensal a ser pago no

periodo avaliado;

c) As situagOes abrangidas pelos Niveis Minimos de Servico (NMS), se referem a
relevancia atribuida e a plenitude dos IC's, assim a reducéo dos itens ou a alteracao
de suas respectivas relevancias implicar4 na redugdo ou aumento proporcional das

medidas corretivas dos NMS até o limite maximo, aqui apresentados;

d) Em acordo entre as partes, os procedimentos de metodologia de avaliagdo durante
a execucgao contratual poderdo ser alterados, desde que o novo sistema se mostre

mais eficiente que o anterior, ndo implique em prejuizos para a CONTRATADA, reflita



a maturidade do ambiente computacional da FCP e atenda a orientacdo do Egrégio
Tribunal de Contas da Unido em seu Acérddo n° 717/2010. Plenario, item 9.3.5,

abaixo:
"determinacdo ao Ministério do Trabalho e Emprego para que, em atencdo ao "caput" dos arts.
30 e 41, e art. 54, 81°, da Lei n° 8.666/1993, referente ao principio da isonomia e a vinculagao
do contrato ao instrumento convocatoério, abstenha-se de prever no edital a adogcdo de novos
Acordos de Nivel de Servico durante a execugdo contratual, sendo passivel entretanto, a
alteracdo ou a renegociacdo para ajuste fino dos niveis de servicos pré- estabelecidos nos
editais, desde que essa alteracdo ou renegociagdo: a) esteja prevista na edital e no contrata; b)
seja tecnicamente justificada; e) ndo implique acréscimo ou redugcdo do valor contratual do
servico além dos limites de 25% permitidos pelo art. 65, 8§1°, da Lei n° 8.666/1.993; d} nao

configure descaracterizacdo do objeto licitado."”

37.4. A aplicagdo de glosas referente aos NMS, nédo isenta a CONTRATADA das demais

responsabilidades ou sangdes legalmente previstas.

37.5. DOS PROCEDIMENTOS
37.6. O Fiscal do Contrato designado pela FCP acompanhard a execucdo dos servicos

prestados, atuando junto ao preposto indicado pela CONTRATADA,

37.7. Mensalmente a CONTRATADA, na pessoa do seu preposto, apresentara a medicao dos
servigcos no periodo apurado, conforme o processo de emissdo e recebimento dos servigos
constantes no ANEXO V - MODELO DE GESTAO, FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS
SERVICOS.

37.8. Os NMS serédo aplicados aos grupos de IC’'s de acordo com a sua afinidade com os
servicos de Central de Servicos ou Manutengdo de Saude Operacional, conforme o

detalhamento da tabela abaixo:

SEQ. NOME SEQ. DESCRICAO
001 Usuérios
002 Caixas postais de correio eletronico
003 Grupo de usuarios
o1 Itens de afinidade com Central de 004 Estacdes de trabalho Intel compativeis
Servicos 005 Estacgdes de trabalho de outros tipos
006 Impressoras, scanners e multifuncionais
corporativos
007 Terminais de telefonia IP
001 Dominios LDPA
002 Servidores fisicos
003 Servidores virtuais
02 Itens de afinidade com 004 Storages corporativos
Infraestrutura de TI 005 Appliances e unidades de leitura/gravagéo
de fitas de backup
006 Redes locais geograficamente distintas

007 Switches com velocidade superior a 1




Gbps

008 Switches com velocidade até 1 Gbps

009 VLANS ativas

010 Links com a Internet

011 Links WAN privativos

012 Ativos de rede WiFi

013 Appliances de Seguranca da Informacéo

014 Hosts servidores de arquivos

015 Instancias de banco de dados

016 Instancias de Container

017 Instancias de servidor WEB

018 Insténcias de servidor de aplicacéo

019 Insténcias de servidor de correio
eletrdnico

020 Insténcias de servidor de virtualizac@o

021 Instancias de servidor de gerenciamento e
monitoramento de TI
Insténcias de servidor de controle de

022 codigo malicioso

023 Instancias de servidor de gerenciamento e
projetos

024 Instancias de servidor de gerenciamento

de processos

37.9. Os indicadores de nivel desse servico:

37.10.0s indicadores de niveis minimos de servigo podem ser verificados no arquivo SEI
0061407;

37.11. Nota: Os mesmos se aplicam apenas quando o servico for executado nas
dependéncias da contratada;
37.12. Caso haja indisponibilidade nos servigos relacionados no arquivo SEI 0061407, serédo

aplicados os niveis de servico conforme a sua relevancia, aos IC's que compdem o servico,

em conformidade com a tabela de "Disponibilidade por Relevéancia dos IC's" indicada abaixo:

. DISPONIBILIDADE CUSTO
RELEVANCIA
EXIGIDA ADICIONAL
Padrdo >o0u=75% 0%
Média > ou = 90% 10%
Alta > ou =95% 20%

37.13. Para os ICs que possuem vinculos deve-se atribuir o mesmo grau de relevancia para a
solucdo, caso o item mais granular possua dependéncia com outros itens de base. Por
exemplo, para um dado site web em que se deseja atribuir relevancia Alta, deve-se atribuir a
mesma relevancia alta aos IC’s relacionados, que no caso seriam o Servidor Virtual, Servidor

Fisico, Instancia de Banco de Dados, Switches, e demais componentes da solucdo. Haveria



uma inconsisténcia em se cobrar uma disponibilidade do servico Web como Alta, caso o

Servidor Virtual e demais componentes tivessem uma relevancia Média ou Padrao.

37.14. CRITERIOS PARA CLASSIFICACAO DE SEVERIDADE

37.15. A CONTRATADA devera classificar os incidentes de acordo com a relevancia do IC
envolvido, obedecendo inicialmente aos critérios propostos na tabela "Severidade por Tipo de

IC" indicada abaixo:

RELEVANCIA SEVERIDADE PRAZO
Alta Severidade 1 4 horas
Média Severidade 2 6 horas
Padréao Severidade 3 10 horas

37.16. Entende-se que inicialmente a associa¢ao das severidades com o correto IC e sua
respectiva relevancia pode néo estar disponibilizado de forma automatica, contudo, é um
objetivo do ganho de maturidade que se possa correlacionar o IC afetado pelo incidente, o

grau de relevancia deste, e por sua vez o correto NMS segundo sua severidade.

37.17. Havera uma necessidade de integragdo dos modulos de ITSM, inventario e
monitoramento, que irdo compor uma solugdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de TI. Nesta solugdo as informag¢des quanto a relevancia de cada IC
deverdo ser registradas e atualizadas conforme necessidades do ambiente a fim de
permitir automacgdes e integracao.

37.18. Havendo a necessidade de fixacdo de severidades diferentes para as trés

relevancias citadas em casos mais especificos, deve-se solicitar uma revisdo de catélogo

de servigos para adequagao a estas necessidades.

37.19. A severidade dos incidentes deve ser acordada entre FCP e CONTRATADA de
maneira prévia para os servigos presentes no Catélogo de Servigos, e atualizado quando

necessario, condicionada ao acordo entre ambas as partes.
37.20. HORARIOS APLICAVEIS AOS EVENTOS
37.21. CLASSIFICACAO DE CHAMADOS: considerando que um novo chamado da

Central de Servigos possa ser aberto referente a uma requisigéo de servi¢co ou incidente,
0 que serd determinado exatamente pela sua classificacdo, essa acdo deverd ocorrer
durante o expediente, nos horarios da Central de Servigos, obedecendo aos prazos
apresentados na tabela "Horario de Execucédo dos Servigos" e serdo aplicadas horas Uteis

em sua contabilizag&o.

37.22. REQUISICAO DE SERVICOS: deverdo ser atendidas durante o horéario de
funcionamento do 6rgdo, de 07:00h as 19:00h dos dias Uteis (segunda-feira a sexta-feira,

excluidos feriados nacionais e dias de ponto facultativo definidos pelo calendério oficial da



Administracdo Publica Federal), e aos prazos de atendimento apresentados na tabela
"Horério de Execucdo dos Servigos" serdo aplicadas horas uteis, em conformidade com

horéarios e dias acima especificados, em sua contabilizacao.

37.23. INCIDENTES: Quando oriundos dos usuarios, na modalidade da Central de
Servigos, deverao ser classificados corretamente e obedecer ao horario de funcionamento
do 6rgdo, conforme tabela "Horario de Execucgdo dos Servi¢os", com contabilizacdo de
prazos em horas Uteis. Sendo detectadas indisponibilidades dos itens de afinidade com
Infraestrutura de Tl pela solugdo de monitoramento, ou oriunda de detecgdo dos técnicos,
deverdo ser utilizados as severidades associas as respectivas relevancias nos horéarios

presentes na tabela "Horario de Execucéo dos Servigos".

37.24. REQUISICAO DE MUDANCA: deverdo ser atendidas durante o horério de
funcionamento do 6rgdo, de 07:00h as 19:00h dos dias Uteis (segunda-feira a sexta-feira,
excluidos feriados nacionais e dias de ponto facultativo definidos pelo calendério oficial da
Administracdo Publica Federal). Os prazos de atendimento serdo negociados entre a FCP
e a CONTRATADA individualmente, para cada demanda apresentada. Eventualmente as
atividades necessarias ao cumprimento de uma requisicdo poderdo ser desenvolvidas
fora horario acima estabelecido, quando isso for necesséario para minimizar os impactos
sobre o negécio do 6rgéo.

37.25. DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS E CONTINUIDADE DOS NEGOCIOS:
devera ser de 24x7 (24 horas, durante 7 dias na semana), durante todos os dias do ano.
Por consequéncia, os periodos de indisponibilidade eventualmente ocorridos serdo
contabilizados em horas corridas.

37.26. OBSERVACOES APLICAVEIS AOS NIVEIS DE SERVICO

37.27. Os chamados em fila de atendimento na solu¢do ITSM, independentemente de sua
natureza (incidente ou requisicdo de servigos), podem ter o seu atendimento priorizado
pela FCP a qualquer tempo, de acordo com a sua conveniéncia e necessidade. Nestes
casos, quando uma priorizagdo de atendimento implicar na perda dos prazos de
atendimento para demais chamados da fila, a CONTRATADA deverd apresentar a
situacdo a FCP e esta desconsiderara eventuais perdas de prazo, ocorridas em razdo da
priorizacdo acima descrita.

37.28. Quando o atendimento dos chamados for temporariamente interrompido por
causas estranhas a vontade da CONTRATADA (P. Ex.: indisponibilidade do usuério para
o atendimento; dependéncia de agdes de terceiros para prosseguimento do atendimento,
etc.) os prazos de atendimento estabelecidos na tabela "Indicadores Niveis de Servi¢o"
(arquivo SEI 0061407) e na tabela "Disponibilidade por Relevancia dos IC's", indicada
acima, terdo a sua contagem interrompida, sendo retomada quando a situacédo que deu

causa a interrupcéo for solucionada.



37.29. Considerando gue com o aumento da qualidade dos servicos prestados, assim

como o nivel de governanca, o numero de incidentes tende a cair, compreende-se que a

métrica de 95% dos Incidentes resolvidos dentro do prazo estabelecido pode se tomar

contraditério, no caso de niumeros extremamente baixos de incidentes. Por exemplo:

a) Se usarmos como referéncia um volume de 290 incidentes mensais a empresa
serd penalizada a partir de 17 incidentes atendidos fora do prazo. Neste exemplo
se a empresa elevar a qualidade e reduzir para 2 incidentes mensais, se perdesse
0 prazo de apenas unico incidente ela seria penalizada.

b) Objetivando evitar penalizacdes contraditérias ou a criacdo de incidentes
ficticios, e buscando priviegiar o amadurecimento da gestdo de TI, fica
estabelecido que esse indicador somente serd aplicado nos periodos em que o

namero de incidentes apurados for superior a 20 (vinte).

38. ANEXO Il DO TERMO DE REFERENCIA
MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC

38.1. INTRODUCAO

38.2. Nesta cateqgoria de servicos sdo considerados aqueles voltados a:

38.2.1. Estudo, proposta e Implementacéo de melhoria nos processos de servigos ja em
execucgao ou elaboracgdo de novos processos nao previstos neste TR;
38.2.2. Implementacdes de novas solucdes de mercado buscando a melhoria continua na
infraestrutura centralizada de TI;
38.2.3. Atualiza¢bes tecnoldgicas visando a adequacédo das solu¢cdes em producéo;
38.2.4. Atender necessidades de negécio e apoio a governanca de Tl mediante
prospeccao, implementagao, integracéo e atualizagdo, acompanhamento e controle, de
Nnovos servigcos e tecnologias, de sistemas de monitoramento, avaliacdo e pareceres de
viabilidade técnica, elaboracdo de planos, programas e atividades de suporte & decisdo
da FCP e outras correlatas;
38.2.5. Os processos de melhoria em governanca de Tl terdo necessaria e previamente
um fluxo de procedimentos, critérios e competéncias normatizadas e aprovadas pela FCP
e CONTRATADA;
38.2.6. Os artefatos a serem entregues pela CONTRATADA para 0s processos de apoio a
governanga de Tl serdo estabelecidos caso a caso quando da abertura de OS;

38.3. DA METODOLOGIA ADOTADA

38.4. Para atender as necessidades de evolucdo e melhoria continua, a presente contratagdo

adotou modelo de mensuracédo e controle das demandas estruturado pela metodologia de

gerenciamento de projetos desenvolvida e orientada pelo Sistema de Administracdo dos



Recursos de Tecnologia da Informacéo (SISP), e gerido pela Secretaria de Tecnologia da
Informacéo (STI) do Ministério da Economia.

38.5. A metodologia de Gerenciamento de Projetos (MGP-SISP) é uma publicagdo
genuinamente brasileira, elaborada com o objetivo de ser um instrumento de auxilio para os
gestores publicos planejarem sua administracdo dos recursos de Tecnologia da Informagéo
(TI).

38.6. Com esta publicacéo, a Secretaria de Tecnologia da Informagéo (STI), enquanto 6rgéo
central do SISP, espera ajudar os administradores publicos a realizarem seus projetos. O nivel
de aderéncia e utilizagdo da metodologia nos 6rgdos dependera de fatores, como: realidade,
cultura e maturidade em gerenciamento de projetos, sua estrutura organizacional, tamanho dos
projetos, dentre outros fatores.

38.7. Caracterizada pela utilizacdo de um conjunto de boas préticas de gerenciamento de
projetos; a MGP SISP permite que o 6rgédo balize sua forma de gerenciamento por meio da
utilizagdo de métodos e etapas a serem seguidas, visando a producdo de servigos através da
consecucao dos processos de gerenciamento de projetos.

38.8. Por consequéncia, objetivam ampliar a capacidade de melhorar a governanga, o que
reflete em aumento da eficacia dos resultados, eficiéncia dos processos e da produtividade,
com menor dependéncia do dominio e armazenamento de conhecimento em poder das
pessoas, aumentando a retencdo e o controle da estrutura da organizagao publica.

38.9. Com base nestes direcionamentos e considerando as orientagdes contidas na MGP-SISP
- em sua versdo 1.0, a FCP optou pela utilizacdo do método de mensuracdo de projetos
estruturado no Item 13 - Planilha de Mensuracdo de Projetos da referida metodologia, que
expressamente ressalva a necessidade de adequacgédo e ajustes, orientando a definicdo de
artefatos a serem entregues em acordo com a realidade e o nivel de maturidade de cada
organizagao.

38.10. Os indicadores obtidos com a orientagdo da planilha sugerida pela MGPSISP para
afericdo do tamanho e graduacéo da demanda de servigo, passam a ser determinantes para o

dimensionamento do esforgo de execugéo e para o gerenciamento dos servigos de melhoria.

38.11. Desta forma, a adocdo de uma planilha construida e indicada pela FCP tera carater
mandatoério para a execugdo contratual, até mesmo pelo adensamento conceituai que lhe foi
agregado pela caracteristica de mensuracao por pacotes minimos de servicos, que norteardo o

dimensionamento de cada processo e/ou projeto de melhoria.

38.12. Entende-se como pacote minimo de servigos (PDS), a unidade minima e indivisivel do
esforgo de execugdo necessario as entregas esperadas, nele considerados todos e quaisquer
esforgos necessarios, equivalentes até 01 (um) ciclo diério legal de trabalho, de dedicagéo, de

competéncias e de produtividade de 01 (um) profissional.



38.13. DO PROCESSO DE MENSURACAO DE DEMANDAS
38.14. Os servigos de melhoria se caracterizam pela grande variacdo de complexidade e do
tempo para sua execucao, razdo pela qual, serdo demandados & CONTRATADA por meio de

Ordens de Servicos - OS's, especificas por cada demanda de melhoria.

38.15. Para o correto dimensionamento das demandas serd utilizada a planilha de mensuracéo
devendo, apds requerimento aprovado pela FCP, ser preenchida e submetida pela
CONTRATADA para aprovacéao.

38.16. Os gestores publicos da FCP e o gerente técnico da CONTRATADA, em conjunto, sdo
0s responsaveis pela especificagdo e preenchimento dos requisitos e critérios para o

atendimento de cada demanda, e consequentemente, pela definicdo dos artefatos esperados.

38.17. A partir da mensuracdo realizada com as Informacdes até entdo conhecidas, as

demandas serdo classificadas como: "pequena”, "média" ou "grande", quando comparadas as

tabelas referenciais abaixo indicadas.

38.18. Ressalta-se que a mensuragdo devera computar todas as informacdes e requisitos das

demais unidades organizacionais que estejam diretas ou indiretamente envolvidas no projeto.

38.19. Os requisitos e critérios de classificagdo das demandas e os artefatos esperados seréo,
obrigatoriamente, especificados e revisados periodicamente, sempre que houver variagdo no

nivel de maturidade e realidade operacional da FCP, no tempo em que ela se encontra.

38.20. DO DIMENSIONAMENTO DO ESFORCO DE EXECUCAO
38.21. Ressalta-se que o dimensionamento para estimativa de esforgco ao executar projetos
deve ser calibrado para as necessidades do 6rgédo, segundo consta na metodologia do MGP-

SISP, no presente trecho da pag. 31 da referida metodologia:

"Caso a demanda tenha caracteristica de projetos, a equipe devera preencher a Planilha de
Mensuragdo do Projeto para definir o tamanho e consequentemente quais artefatos serao
preenchidos. O objetivo da planilha é estabelecer a dedicagcdo necesséaria para o
gerenciamento do projeto, esta nao deve ter esforco maior do que a propria execugdo do
projeto. Por exemplo, para um projeto considerado pequeno, ndo € necessario a elaboragéo de
todos os artefatos, ou seja, deve-se adequar o0 tamanho do projeto ao esforco do seu
gerenciamento. Cada organizacdo devera definir seus critérios para mensuracado, porém a
MGP-SISP traz na planilha algumas sugestdes de classificagdo, que devem ser validadas.
O guia de referéncia apresenta um item referente a utilizacdo da Planilha de Mensuracao do

Projeto” (Grifos Nossos)

38.22. Para qualificac@o do tipo de demanda serd atribuida ponderagédo/peso aos "fatores de
avaliacdo" eleitos pela FCP para se chegar a graduacdo do projeto, que tecnicamente s&o
oriundos do MGP-SISP como "critérios de avaliagao”, a saber:

a) Complexidade - ajustada para o escopo deste documento;

b) Pacote minimo de servigo - ajustado para o escopo deste documento;



¢) Tempo maximo para execugao;

d) Equipe envolvida;

e) Participagéo de recursos externos; e

f) Interligacdo entre os projetos.
38.23. Complexidade - Ser& obtida a partir da aplicagdo da média simples atribuida aos tipos
de IC’s envolvidos no projeto dado pela sua relevancia.
38.24. Relevancia (pRE) - Representa a importancia, o impacto, a repercussao operacional dos

IC's alvo (s) da Mudanga Evolutiva, para a disponibilidade da infraestrutura de Tl e 0s servigos

a ela diretamente relacionados. O subfator serd ponderado conforme tabela abaixo, que

considera relevancias distintas para um_ mesmo grupo de IC's, independentemente da

guantidade de IC's envolvidos, mas sim, considerando as categorias Alta, Média e/ou Padréo;

38.25. Abaixo verificamos a tabela "Relevancias dos IC's" envolvidos:

RELEVANCIA DOSIC’'S | PESO (pRE)
Padréao 1
Media 2
Alta 3

38.26. Onde a quantidade de pontos é obtida pelo seguinte célculo:

meédia do grupo de ICz envolvidos

Média das Relevancias dos IC'S =) x =

gtd do ICs envolvidas

38.27. Como exemplo para "Computo do peso (pRE) para um projeto ficticio" a tabela abaixo

registra uma memoria de célculo para estipular o valor de média das relevancias dos IC's:

ALTA MEDIA PADRAO MEDIA

DESCRIGAO (PESO3) | (PESO2) | (PESO3) GRUPO

Usuarios

Caixas postais de correio eletrdnico
Grupo de usuarios

Estacoes de trabalho de outros tipos
Impressoras, scanners e multifuncionais
corporativos

Terminais de telefonia IP

Dominios LDPA

Servidores fisicos

Servidores virtuais X X X (3+ 2+1)/3=2
Storages corporativos X 3
Appliances e unidades de 2
leitura/gravacgédo de fitas de backup

Redes locais geograficamente distintas X 1
Switches com velocidade superior 1 1
Gbps

Switchers com velocidade até 1 Gbps




VLANS ativas

Links com a Internet

Links WAN privativos

Ativos de rede WiFi

Appliances de Seguranca da Informacéo
Hosts servidores de arquivos

Instancias de banco de dados

Instancias de Container

Instancia de servidores web

Instancias de servidores de aplicacdo
Instancias de servidores de correio

eletrénico
Instancias de servidores de virtualizagdo X 3
Instancias de servidores de

gerenciamento e monitoramento de TI
Instancias de servidores de controle de
codigo malicioso

Instancias de servidores de
gerenciamento de projetos
Instancias de servidores de

gerenciamento de processos
Média das Relevancias (ver férmula
acima)

12/8=1,5

38.28. Nestes casos, o resultado final da média das relevancias devera ser comparado a tabela
"Complexidade Final" abaixo para atribuir a pontuacdo da complexidade, que no referido

exemplo seria pontuado como "Média Complexidade".

MEDIA DAS RELEVANCIAS

PARA CALCULO DA COMPLEXIDADE PESO
COMPLEXIDADE

Média das relevancias até 1,4

Baixa complexidade 1
pontos
Média das relevancias até 1,5 até Média Complexidade 2
2,4 pontos
Média das relevancias acima de Alta Complexidade 3
2,4 pontos

38.29. Pacote Minimo de Servicos - E o dimensionamento obtido pela quantidade de pacotes

de servigos estimados para a consecugao do processo de melhoria/projeto. O gerenciamento

direto e imediato do processo de melhoria/projeto ndo serd computado como esforco para o

dimensionamento do Pacote Minimo de Servico. O fator sera ponderado com pesos de 1 a 3,

conforme tabela "Pesos por Pacotes de Servigos" apresentada abaixo:

QUANTIDADE DE PACOTES
DE SERVICO PESO
Até 42 pacotes de servi¢co 1
De 43 a 112 pacotes de servigo 2
Acima de 112 pacotes de 3
Servigo

38.30. Tempo Maximo para Execucéo - a diferenga, em dias Uteis, entre a data de inicio e a
data projetada para o término do projeto, considerando o calendéario do projeto. O fator seré

medido pelo seu peso de 1 a 3, conforme tabela "Pesos Pela Durag&o" apresentada abaixo:



QUANTIDADE DE DIAS DA

DURACAO PESO
Até 30 dias uteis 1
De 31 a 180 dias uteis 2
Acima de 180 dias Uteis 3

38.31. Equipe Envolvida - Este critério avalia o projeto pela quantidade de pessoas necessérias
ou imprescindiveis ao projeto por exercerem func¢des independentes, em parte, ou no todo, e
como tal serdo considerados como "membros" da equipe de projeto. Este fator serd medido

pelo seu peso de 1 a 3, conforme tabela "Pesos pela Equipe" apresentada abaixo:

QUANTIDADE DE PESSOAS PESO
NA EQUIPE DO PROJETO
De 1 a 2 pessoas 1
De 3 a 6 pessoas 2
Acima de 6 pessoas 3

38.32. Participagdo de Recurso Externo - Atribui peso pela participagdo compulséria ou
facultativa de outros fornecedores, fabricantes, entidades e organizacdes externas ao 6rgao do
projeto, expressado pelo seu peso de 1 ou 3, conforme tabela "Pesos pela Participagdo de

Recursos" apresentada abaixo:

PARTICIPACAO DE

RECURSO EXTERNO PESO
Nao 1
Sim 3

38.33. Interligagéo entre os Projetos - Atribui peso a relagdo que o projeto possua com outros
projetos da FCP, expressado pelo seu peso de 1 a 3, conforme tabela "Pesos pela Interligagao”

apresentada abaixo:

QUANTIDADE DE PROJETOS PESO
INTERLIGADOS
N&o possui integragdo com 1
outros projetos
Possui integragdo com um 2
projeto
Possui integragdo com mais de 3
um projeto

38.34. DO DIMENSIONAMENTO DO TAMANHO DOS PROJETOS (MGP- SISP)

38.35. O MGP-SISP estabelece a necessidade de atribuir uma ponderagdo para se obter o
"tamanho” do projeto, tendo como premissa que nela estdo contidos os esforgos de
gerenciamento. No caso presente, também incluiu o esforco de execugéo fora da janela de
manutencdo programada, entre outros necessarios a execucdo e consequentemente a
elaboracéo de todos os artefatos a serem entregues.

38.36. Assim, o "tamanho" de cada projeto de melhoria serd obtido apds a construcdo da

planilha de mensuracéo, obtida pelos resultados da atribuigcdo dos "fatores de avaliacado" eleitos

pela FCP, tecnicamente tratados na MGP-SISP como "critérios de avaliacao".



38.37. O projeto de melhoria, sempre iniciados pela Requisicdo de Mudanca - RDM, séo

classificados, conforme orientacdo do SISP, como "pequeno”, "médio" e "grande”, na mesma
proporgcdo da mensuragdo dos esforcos de execucdo necessarios a consecucdo do processo
de melhoria e em conformidade com os resultados, em pontos, do dimensionamento da
execugao, conforme exposto no item anterior.

38.38. O tamanho dos processos de melhoria/projetos, como mencionado, possuem faixas de
graduagdo do MGP-SISP e pesos estdo definidos conforme tabela "Tamanho do Projeto”

definida abaixo:

TAMANHO DO FAIXAS DE
PROJETO PONTUACAO
Pequeno Até 1,4 pontos
Médio De 1,5 até 2,4 pontos
Grande Acima de 2,4 pontos

38.39. DO MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC
38.40. Considerando a orientagcdo do MGP/SISP, a FCP adotar4 o padrdo de entrega de
artefatos conforme acordado em cada caso, customizada para o atual nivel de maturidade
tecnologica do 6Orgdo, respeitando todos os ciclos de entrega para a Implementacdo de
tecnologias e das necessidades demandadas.

38.41. Seguindo essas orientacdes e a premissa na utilizacdo de modelo Unico sob etapas
entregéveis e resultados esperados deverd haver documentagdo adequada orientadora para
todos os produtos demandados.

38.42. Cabe observar que toda a documentacdo decorrente do projeto, bem como, as ordens
de servigos, notas técnicas, entre outros artefatos, compordo também o processo de
transferéncia de conhecimento, tratado mais adiante. Além disso, essa documentacdo podera
sofrer otimizag&o ou variar, conforme a evolugéo da metodologia.

38.43. Para os projetos dimensionados com o tamanho pequeno, faculta-se a elaboragdo da
RDM simplificada. Nestes casos, a FCP autorizara previamente a execucao do projeto.

38.44. Para garantir um nivel de qualidade de entrega, correto envolvimento das partes
interessadas e a definicdo adequada do escopo, tempo e custo, deve-se evitar o tratamento de
projetos como demandas corriqueiras ou mudangas operacionais. Cabe ressaltar que a
definicdo do que sera tratado como projeto ou execugédo de rotina, ocorrerd em comum acordo
entre as partes, mediante as devidas justificativas. Ainda, deve-se evitar a execugdo de um
projeto completo, de médio ou grande porte, como diversos projetos pequenos, dado a
possibilidade de interrupgéo destas atividades e néo alcance do objetivo final pretendido.

38.45. Para casos de projetos que ndo estejam diretamente associados aos IC's presentes na
Manutencgéo da Saude Operacional serd considerada como média de complexidade, utilizando

o valor 2 (dois) para permitir o célculo do tamanho do projeto.



38.46. ESTABELECIMENTO DOS QUANTITATIVOS DE USTIS PARA MUDANCAS
EVOLUTIVAS

38.47. Buscando uma equalizacdo justa para execucdo contratual, considerando o valor médio

de mercado, demonstrado em pesquisa de preco detalhada no estudo técnico preliminar,

praticado para a LJSTT a FCP estabelece como sendo a representacao para 01 fuml Pacote

Minimo de Servico o quantitativo de 24.54 USTI's. a ser praticado durante a execucédo

contratual para quantificacdo dos esforcos inerentes aos Servicos de Melhoria Continua,

considerando o sequinte céalculo:

Quantitativo Total de USTI's (QTUSTI) = Nr. Total de PDSx vUSTI

38.48. A partir dessa viséo, na qual resta estabelecido o quantitativo total de USTI's (qTUSTI)
para consecucdo da demanda e considerando os resultados obtidos pela planilha de
mensuragdo de projetos, dar-se-a o calculo para apuracéo, efetiva e global, do valor total da
demanda direcionada a CONTRATADA para execugdo dos servicos de melhoria solicitados,

conforme célculo abaixo:

Total de USTTs para atendimento a demanda (tUSd) = qTUSTIX pTG

38.49. Onde foi estabelecido a multiplicacdo do quantitativo referente ao valor total de USTTs

para a demanda (qTUSTI1 pelo peso relativo ao tamanho e graduacdo (pTG) estabelecido na
tabela do MGP-SISP.
38.50. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

38.51. O termo "transferéncia de conhecimento" refere-se ao processo em que a
CONTRATADA, quando da execugcdo de acdes de desenvolvimento e implementagdo de
atividades de melhoria continua no ambiente ou do repasse do contrato, transmitira
exclusivamente aos servidores e/ou a equipe técnica da FCP, por ela indicados, os
conhecimentos tedricos e préaticos que fundamentam as solu¢des adotadas (principalmente no
que tange as ferramentas ITSM e de monitoramento implantadas), contendo os CDs, manuais,
arquivos e guias de instalagdo, documentos homologados pelo fabricante, licengas, materiais de
treinamento, entre outros, necesséarios ao perfeito funcionamento destas solucfes, além dos
problemas vivenciados durante a execugdo contratual, possibilitando, em situa¢des futuras, a
participacdo direta destes profissionais nas solugbes adotadas, ndo se confundindo com
atualizacdo tecnolégica que é aplicavel a equipe da CONTRATADA.

38.52. Conforme orienta a MGP-SISP, as organizagdes realizam diversos trabalhos para atingir
seus objetivos, onde eles podem ser categorizados como projeto ou operagdes. Os projetos
exigem um gerenciamento de projetos, enquanto que as operagdes exigem gerenciamento de

processos de negdécios. Projeto e operacao diferem principalmente pelo fato de que o primeiro é



temporario, enquanto a operagdo é continua e produz produtos, servicos ou resultados
repetitivos.

38.53. Dependendo da natureza dos projetos, as entregas sao mantidas e disponibilizadas
através de operagOes, assim, deve-se analisar o impacto da internalizacdo dos produtos,
servigos ou resultados entregues pelo projeto nas atividades do dia a dia.

38.54. Conforme orienta a MGP-SISP, item 10.2, devemos observar a capacitagdo dos
recursos humanos para manter e melhorar os servicos e produtos que foram objeto das
mudancgas evolutivas ou da melhoria realizada.

38.55. Desta forma, a CONTRATADA seré responsavel por disponibilizar todas as condi¢bes
para que a transferéncia de conhecimento, cabendo a FCP demandar o repasse.

38.56. E importante resgatar a preocupacdo dos Orgdos de controle com o assunto e 0

compromisso assumido pela FCP com essa preocupagéo:

"... 0 TCU deu ciéncia a Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios que: b) os procedimentos
insuficientes de transferéncia de conhecimento aos servidores da Agéncia quando da contratagéo
de bens e produtos de TI, podem trazer riscos de descontinuidade nessa area, caso haja a
interrupcdo dos respectivos contratos de prestacdo de servicos, em afronta ao principio
constitucional da eficiéncia, conforme o art. 37, caput, da Constituicdo Federal e a Instrugéo
Normativa/SLTI-MP n° 4/2010" - (Ac6rdao n° 7.655/2014-12 Camara, itens 1.10.1 e 1.10.2)

38.57. Estes sdo os fundamentos que requerem da presente contratacdo, condi¢cdes para a
adequada execucao contratual e em especial devera disponibilizar uma forma de transferéncia
de conhecimento aos servidores do 6rgdo, de forma a minimizar os possiveis impactos de

quebra de continuidade dos servigos contratados.

38.58. A transferéncia de conhecimento devera ser efetuada através de palestras, capacitagdo
assistida com interacao direta de conteudo entre Instrutor e treinando, hands-on, grupos de
trabalho, workshops, apresentacdo de manuais de operagdo, entre outras metodologias,
segundo as necessidades técnicas de aprendizado, nas modalidades presencial, remota e/ou
hibridas. A CONTRATADA fica obrigada a atender a esses requisitos a partir do inicio da

execugao contratual.

38.59. A transferéncia de conhecimento devera considerar que:

38.59.1. Serd utilizada quando houver, por parte da CONTRATADA e previamente
autorizados pela FCP, a introdugéo de novos produtos, novas versdes dos produtos ja em
uso ou em caso de demandas relativas a produtos j4 existentes, ou quando requerer o

nivelamento de pré-requisitos entre os treinados indicados pela FCP;

38.59.2. O detalhamento dos Requisitos complementares para Transferéncia de
Conhecimento as especificacdes encontram-se no ANEXO | - ESPECIFICACOES
TECNICAS DOS SERVICOS.



39. ANEXO IV DO TERMO DE REFERENCIA
CATALOGOS DE SERVICOS
39.1. Este é um catalogo de servicos exemplificativo que devera ser atualizado e acordado
entre FCP e CONTRATADA para correta operacionalizagdo e registro dos servigos. Segue

abaixo a tabela "Catélogo de Servicos de Exemplo™.

39.2. A tabela citada no paragrafo anterior pode ser verificada no arquivo SEI 0061409.

40. ANEXO V
MODELO DE GESTAO, FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS SERVICOS
40.1. INTRODUCAO

40.2. Este documento tem por objetivo fornecer as diretrizes para o planejamento e emisséo de

Ordens de Servigo (OS's) relativas a prestagéo de servi¢os objeto desta contratagao.

40.3. A "OS" representa o planejamento do resultado esperado e demais condicbes de
execucao, e do esforco quantitativo e qualitativo estimados para remunerara execugédo dos

servicos demandados.

40.4. Este planejamento mostra-se necessario tanto para a FCP, que pode planejara execugéo
contratual de acordo com sazonalidade da demanda, quanto para a empresa CONTRATADA,
que pode fundamentar melhor sua acdo de planejamento e alocacédo de equipe para o periodo

que segue.

40.5. Por se tratar de estimativa, a OS expressa uma mera expectativa de execugao, e sempre
que necessario, independente de datas e prazos, a FCP deverd emitir OS's complementares
para atendimento as necessidades que tenham sido modificadas ou repriorizada sem

consequéncia de situagdes originalmente incertas ou imprevistas.

40.6. As OS's que tratam das atividades de melhoria continua de processos e servigos de Tl e
implementacdo de mudancas evolutivas na infraestrutura de TI, para que sejam adequadamente

gerenciadas pelas partes, serdo emitidas em especifico para cada demanda.

40.7. Todos os servicos demandados serdo objeto de acompanhamento e fiscalizagdo mesmo

guando executados nas dependéncias da CONTRATADA;

40.8. Desta forma, devem compor minimamente uma OS as sequintes Informacoes:

40.8.1. Especificagéo da demanda;
40.8.2. Escopo primério do resultado esperado;

40.8.3. Estimativa de USTI's demandadas para as atividades de

Manutenc&o da Saude Operacional;



40.8.4. Estimativa de USTI's a serem demandadas para o atendimento de cada demanda

de melhoria continua de processos e servicos de Tl e implementacdo de mudancas

evolutivas na infraestrutura de TI;

40.8.5. Periodo de execucgéao da OS;

40.8.6. Data de emisséao da OS;

40.8.7. Conhecimento e aceite da OS, emitidos pelo preposto da CONTRATADA;
40.9.PROCESSOS DE PLANEJAMENTO DE OS's
40.10. Os processos de planejamento de OS envolvem 2 atores, qual sejam: a FCP,
representado pelo Fiscal do Contrato; e a CONTRATADA, representada pelo seu Preposto.
40.11. Como entrada desses processos, temos as demandas por servicos de Tl do 6rgéo e,
como saida, temos as OS's, referentes a demanda para execucdo, devidamente aceitas pelas

partes.

40.12. Esse processo devera ser concluido em até 5 dias Uteis anteriores ao inicio de execug¢ao

dos servicos demandados.

40.13._Em razado das especificidades de cada grupo de atividades, teremos processos distintos

para determinadas atividades, conforme abaixo:

40.14. Ordens de Servicos Periodicas:
40.14.1. Sao as ordens de servicos referentes aos Servicos de Manutencédo da
Saude Operacional.
40.14.2. Tais atividades serao realizadas durante toda a vigéncia do contrato e podem ter
guantidades estimadas, por aproximacgdo, tomando por base a execucdo de periodos
anteriores e a avaliacao de situacdes especificas previstas para o préximo periodo.

40.14.3. Na figura abaixo é apresentado o fluxo do processo de emissdo de OS's

periédicas:
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40.14.4. Na tabela "Detalhamento das Tarefas - OS Periddica", apresentada abaixo, é

feito o detalhamento das tarefas que compdem o processo:

TAREFA OBJETIVO RESPONSAVEL ENTRADA SAIDA DESCRICAO
Visa garantir F|sca! .
gue o fiscal quwsﬂznte €
Avaliar (requisitante e Base de Informactes -crgr?tr;;:t(()) f{;)zem o
volume de | técnico) Fiscal do conhecimento de execucédo levantamento de
Servigos consulte as Contrato de servigos de servigos informacaes
periodicos | bases histéricas executados levantadas ormagoe
de execucdo de ElstorljcaSJunto a
servigos ase de
conhecimento.
O fiscal do
contrato avalia as
informacdes de
Estimar o execucao de
Lantitativo de Informac0es de Servigos
Estimar Snidades de execucao de levantadas, bem
volume servicos Servigos Quantitativo | como as
ara necegsérias a0 Fiscal do levantadas de unidades | necessidades
préximo atendimento da Contrato especificidades | de servico especificas do
perl'odo demanda do do préximo estimada periodo e calcula,
P Y periodo de de forma
6rgéo para o ~ imad
eriodo execucao estimada, o
P guantitativo de
unidades de
servigo
necessario.
Tomando por
base o
Emitir Gerar proposta Quantitativo de guantitativo de
de artefato a ser| . unidades de Proposta de | unidades de
proposta . Fiscal de contrato . : )
de OS validada pela Servico os servigo estimado,
CONTRATADA estimada o Fiscal do
Contrato ira gerar
a proposta de OS
Permitir a O preposto
CONTRATADA verificara se as
tomar proposta estéo
conhecimento em
dos servicos a conformidade
serem com o0s termos
executados no contratuais,
proximo periodo bem como se é
Validar e verificar se a Preposto da tecnicamente
Ordem de | demanda esta COIEITRATADA Proposta de OS | OS Validada| executavel nas
Servico aderente ao condicbes
Contrato e/ou propostas.
com 0s
guantitativos ;aicr)n(;etecte
adequados, algume A
berm como se inconsisténcia,
apresenta devera apresentar
exequibilidade ao Fiscal do
técnica Contrato para
reformulagdo
Formalizar o O preposto
Aceitar aceite da encaminha
Ordem de Ordem de Preposto da OS Validada OS aceita documento
Servicos servico por CONTRATADA assinado, com de
¢ parte da acordo, ao Fiscal

CONTRATADA

do Contrato




40.15.0rdens de Servicos Especificas para Melhoria Continua no Ambiente de TIC:

40.16.S480 as OS's referentes as atividades de melhoria continua de processos e servicos de TI,

bem como as Implementac6es de mudancas evolutivas na infraestrutura de Tl do 6rgao,

40.17. Tais atividades se caracterizam pela grande variagao do esforgo, e consequentemente do
prazo, necessario a sua execucao, exigindo uma avaliagdo especifica de cada demanda, para a

estimativa do quantitativo de USTI 's a serem consumidas no seu atendimento.

40.18. As solicitagdes de mudangas podem ser motivadas por sugestdes de melhoria de
infraestrutura e servicos de Tl apresentadas pela CONTRATADA,; por necessidades negociais
detectadas pela FCP; ou por outros motivadores, como a adequagéo de ambiente requerida por

um terceiro, por exemplo.

40.19. Para a emissdo da OS independentemente da origem, a FCP. com o apoio técnico da

CONTRATADA, elaborard uma Requisicdo de Mudanca IRDM) inicial que serd submetida a

aprovacdo prévia do Comité de Gestdo de Mudancas fCGM) ou do Gestor do Contrato, sob os

limites de competéncia a serem estabelecidos pelas autoridades competentes da FCP e da

CONTRATADA. Nesse primeiro momento, a RDM apresentaré apenas:

40.19.1. Descricdo da mudanga;
40.19.2. Necessidade de implementacéo;

40.19.3. Descri¢do suméaria de procedimentos, riscos e impactos; Estimativa priméria de
esforgo para a implementacéo;

40.19.4. Estimativa priméria de esforgco para o detalhamento técnico da

40.19.5. Sendo previamente aprovada a RDM seréd encaminhada & CONTRATADA para

detalhamento técnico da mudanca, onde deverdo ser descritos:

a) Cronograma de Implementacéo da mudanga;
b) Estimativa de esfor¢o para a Implementacéo;

c) Descricdo dos impactos previstos sobre a Infraestrutura de T, os servigos e Tl e

reflexos sobre negdcios sustentados pelos componentes e servicos afetados;
d) Riscos inerentes a mudanca,;
e) Recursos (hardwares, softwares, dedicacdo de pessoas, suportes técnicos
especialistas, etc.) necessarios a implementagéo e sustentagdo da mudanca;
f) Esfor¢co despendido no detalhamento técnico da RDM;
40.19.6. O esforco efetivamente dispendido para detalhamento técnico da RDM, expresso
em USI's, sera Incorporado e remunerado por meio da OS.

40.19.7. A RDM atualizada com o detalhamento técnico de implementagdo serd novamente
submetida & aprovagdo do CGM. Sendo aprovada, a FCP emitira OS para implementacao

da mudanca, contemplando os aspectos aprovados pelo CGM. Caso a RDM seja rejeitada



pelo CGM, a OS contemplara apenas o esforco despendido pela CONTRATADA no
detalhamento da RDM.

40.19.8. A execucdo das atividades de melhoria seguira o tratamento dispensado a
execucado de projetos, segundo a metodologia proposta pelo SISP, conforme detalhado
ANEXO Ill - MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE

TIC, podendo ser simplificada, quando a demanda assim o permitir.

40.19.9. Para cada demanda, em funcdo de sua complexidade, de sua extensdo, do

esforco exigido e. consequentemente, do prazo estimado para a sua conclusdo, serdo

definidos:
a) Os artefatos a serem gerados e entregues pela CONTRATADA;
b) O planejamento de execucgéo da atividade; e

c) O cronograma de atividades, com a programagdo mensal de entregas

intermediérias e pagamentos proporcionais;

40.19.10. Considerando que as demandas referentes a esse grupo de servicos podem
apresentar duracao superior a 1 (um) més, as OS's correspondentes irdo prever o aceite e
0 pagamento das entregas Intermediarias, de acordo com o cronograma de atividades
aprovado para cada demanda, ocorridas em cada periodo mensal de afericdo dos servigos
prestados.

40.19.11. Na figura abaixo é apresentado o macro fluxo do processo de emissdo cie

Ordens cie Servico especificas:
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40.19.12. As solicitacdes de mudancas emergenciais seguirdo rito préprio, determinado por

Contratada

cada situacao especifica, podendo ndo se submeter ao processo aqui descrito.
40.19.13. Na tabela "Detalhamento das Tarefas - OS Especifica", apresentada abaixo, é

feito o detalhamento das tarefas que compdem o processo:



TAREFA OBJETIVO RESPONSAVEL ENTRADA SAIDA DESCRICAO
Tomando
Receber Tomar_ . Necessidade Solicitacéo de conhec_lmento da
necessidade conhec_lmento da| Fiscal da de mudanca| avaliagio de necessidade _ de
de mudanca necessidade de| CONTRATADA detectada mudanca mudanca, o Fiscal
mudanca ¢ da FCP solicitard a
avalicéo preliminar
Fazer uma Solicitacs A A CONTRATADA
Avaliar avaliacao Preposto da ollc_:ltagao de| Solicitacdo de avaliard 0s
nag p avaliagdo  de| mudanca -
mudanca preliminar da| CONTRATADA . aspectos técnicos
mudanca avaliada
mudanca da mudanga
Descrever a
mudanca, .
Emitir apresentando Qvaliagggrtlr gg
descricdo suméria Solicitagcdo de
proposta de de procedimentos Preposto da mudanca Proposta de| mudanca, a
RDM . . tos] CONTRATADA avaliada RDM simplificada| CONTRATADA
simplificada [)Iz(r:r?s € Impi%m(; emite uma proposta
estimativas de de RDM
esforcos
O Fiscal do
contrato ird
avaliar a
proposta de
Proposta de RDM,
Validar Validar a Proposta de RDM negociando com
proposta de proposta emitida Fiscal do RDI\[;I simplificada a CONTRATADA
RDM pela contrato simolificada validada pelo 0s ajustes que
simplificada CONTRATADA P CONTRATAN julgar
TE necessarios, até
que a proposta
seja validada
pelas partes
envolvidas
RDM simplificada
é submetida ao
Submeter Proposta de CGM. Sendo
R_DM_ _ Obter a _ RDM R_DM_ _ aprovada, segue
simplificada = Fiscal do - simplificada para
a aprovacio  do contrato simplificada aprovada pelo detalhamento
~ CGM aprovada L
aprovacao ela FCP CGM caso contrarlo',
do CGM P RDM é
encerrada, sem
execucao
A CONTRATADA
Fazer o ird detalhar todos
d 0s aspectos de
etalhamento de RDM mudan
descrigdo Preposto da P anca,
cao, P
Detalhar cronograma CONTRATAD simplificada RDM atualizando a
RDM esforco ’ A aprovada detalhada RDM para ser
proce di;nentos pelo CGM novamente
[iSCoS ’ submetida a
aprovacao do
CGM
O Fiscal do
contrato ird
avaliar a RDM
detalhada,
_ RDM negociando com
Validar RDM Z;I;jlﬁ; daa sz:\g Fiscal do RDM detalhada 25C0a;\llj-ls—5£-mg?£
detalhada CONTRATADA contrato detalhada \'%lgada pela julgar
necessarios, até
que o documento
seja validada
pelas partes
envolvidas
Submeter Obter a | Fiscal do RDM RDM RDM detalhada é
RDM aorovacio  do | contrato detalhada detalhada submetida ao
detalhada a p ¢ validada pelo aprovada pelo CGM. Sendo




aprovacao CGM CONTRATA CGM aprovada, segue
do CGM NTE para emissao de
oS, caso
contrario, RDM é
encerrada, sem
execucao

(@) fiscal do
contrato ira emitir

Emitr OS nos RDM a 0S, segundo
Emitir OS termos Fiscal do detalhada 0S emitida detalhamento da
especifica detalhados na contrato aprovada RDM, e
RDM pelo CGM submetera ao
aceito da
CONTRATADA
O preposto
Formalizar 0 encaminha
. Preposto  da
Acetar 05 | 2ceite daOS por | coNTRATAD | OSEmitida | OS aceita documento
parte da A assinado, com de
CONTRATADA acordo, ao Fiscal

do Contrato

40.20. RECEBIMENTO DOS SERVICOS

40.21. O processo de recebimento dos servigos envolve 2 atores, quais sejam: a FCP,

representado pelo Fiscal do Contrato; e a CONTRATADA, representada pelo seu Preposto.

40.22. Deve ser iniciado no 1° dia util posterior a data de encerramento dos servigos.
40.23._Como entrada desse processo, temos:

40.23.1. OS's emitidas;

40.23.2. Niveis Minimos de Servigo (NMS) vigente;

40.23.3. Relatorio Mensal de Atividades (RMA), composto por:
a) Registro dos servigos executados pela Central de Servigos;
b) Registro do dimensionamento e diversidade tecnolégica para a infraestrutura de

TI - Servicos de Manutencdo da Saude Operacional;

c) Artefatos, em conformidade com a metodologia proposta pelo SISP, referentes ao
atendimento de demandas de melhoria continua de processos e servigos de Tl e
implementacdo de mudangas evolutivas na infraestrutura de TI,
40.23.4. Relatorios de desempenho e cumprimento de NMS (RDCNS);
40.24._ Como saidas do processo temos:
40.24.1. Relatorio de Nivel de Servigo (RNS);

40.25. Termo de Aceite dos Servicos I'TAS'1. Na figura abaixo é apresentado o macm fluxo do

processo de "Recebimento de Servicos":
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40.26. Na tabela "Detalhamento das tarefas e subprocessos de Recebimento de Servigos"

apresentada a seguir é feito o detalhamento das tarefas e subprocessos que compdem o

processo:
TAREFA/SUB A " ~
PROCESSO OBJETIVO RESPONSAVEL ENTRADA SAIDA DESCRICAO
O preposto da
CONTRATADA ir4
levantar os volumes
de servicos
executados no
Gerar relatorios - periodo e elaborara
ue apresentem o Relatorio Mensal relatério
Emitir a p . . da Atividades e| -

L volume de servigos Dados obtidos - discriminado as
relatorios: executados em Preposto da da solugdo de Relatdrio de atividades e
RMA e L CONTRATADA C Desempenho e .

RDCNS termos (,je pSTI se ITMS Cumprimento de respectivos
0os niveis de p . volumes de USTI's.
. Nivel de Servigo . S
servico alcancados Também ird
levantar e relatar os
niveis de qualidade
e disponibilidade de
servicos alcancados
no periodo.
O fiscal do
contrato ira
confrontar os
volumes de
- USTI's
Verificar se os consumidas com
quantitativos de o volume
USTI's estimado nas
apresentados no respectivas
Validar RMA estéo em _ Ordens de ordens de
volume de| conformidade Fiscal de - RMA validad Servicos
\ licitado contrato servico e validado 0S.
USTI's ) com o solici RMA Também ira
consumidas pela FCP e com verificar, por meio
0s Servicos da solugéo de
efetivamente ITSM e por meio
entregues pela de inspec&o por
CONTRATADA amostragem, a
efetiva execugéo
das atividades
relacionadas no
RMA.
Encontrando




inconsisténcias,
solicitara

esclarecimento
ou retificagdo a
CONTRATADA

Avaliar
cumpriment
o de nivel
de servigo

Verificar se os
niveis de servigo
acordados foram
alcangados

Fiscal de
contrato

Niveis
Minimos de
Servigo
(NMS) e
RDCNS

Relatorio de
Nivel de
Servigo - RNS

O fiscal do
contrato ira
confrontar os
niveis de
qualidade e
disponibilidade
de servigos
reportados pela
CONTRATADA
com aqueles
previstos no
NMS. Também
ir4, por
amostragem,
confirmar os
niveis reportados
com aqueles
apresentados
pelas solugbes
de geréncia de
servicos. A partir
dos dados
obtidos ira gera o
RNS, que contém
o resultado
matemético da
avaliacéo,
apresentando a
pontuacéo e as
respectivas
glosas por
quebra de ANS.

Avaliar RNS

Permitir a
CONTRATADA
tomar
conhecimento
das quebras de
NMS e
respectivas
glosas
apuradas, e
apresentar
defesa, em
respeito aos
principios da
ampla defesa e
contradit6rio

Preposto da
CONTRATADA

RNS

Defesa e
solicitacdo de
revisdo do
RNS, quando
aplicavel

O preposto
avaliara as
quebras de NMS
e respectivas
glosas apontadas
pela FCP, e
apresentara as
defesas cabiveis
(justificativas,
isengBes de
responsabilidade,
acordos de
manutencao,
etc.) que
eventualmente
impliquem na
reconsideracéo
do apurado, e
encaminhara a
solicitagdo de
revisdo do RNS
para apreciacao
da FCP

Emitir
Termo de
Aceite dos

Servicos

Gerar termo de
aceite dos
servicos
executados no
periodo

Preposto da
CONTRATADA

RNS
aprovado

Termo de
Aceite dos
Servigos
emitido

Tomando por
base as versdes
finais do RMA e
do RNS, o
preposto da
CONTRATADA
ird emitir o Termo
de Aceito dos
Servigos,
contemplando
resumo de USTI
’s entregues em




cada grupo de
servigos, bem
como eventuais
glosas aplicadas
a cada grupo, e
submeter &
aprovacao da
FCP

O fiscal da FCP
ira verificar ser os
volumes de
servicos, e
respectivas
glosas, estdo em
conformidade

Formalizar o T d T d com o apurado
. aceite dos ermo de ermo de para o periodo e
Aceitar : . Aceite dos Aceite de el
servicos servicos pela Fiscal da FCP Senvicos Senvicos gm caso posmvo,
CONTRATADA emitido aprovado ira f_ormallzar 0
no periodo aceite. Em caso
negativo,
apresentar as
necessidades de
ajustes para a
CONTRATADA
retificar o
documento
Autorizar & Uma vez aprovado
CONTRATADA prov:
. o termo de aceite
Emitir proceder com a Termo de .
autorizacdo | emisséo das ) Aceite de Autorizacéo de d_e SEIVIGos, O
Fiscal da FCP . fiscal da FCP ira
de faturas referentes Servigos Faturamento autorizar &
faturamento a;)essf:(;\(/)lg%so aprovado CONTRATADA a
pres emissao de faturas
periodo

40.27. De forma analoga aos processos de emissdo de ordens de servicos, o processo de
recebimento de servi¢cos, em razédo das especificidades de cada grupo de atividades,
estq dividido em sub processos distintos para a validacdo do volume de USTI's
consumidos e avaliacdo do cumprimento de nivel de servigo.

40.28. Servicos de Central de Servico:

40.29. Compdem os servigos executados pela Central de Servigos, relacionados abaixo:

40.29.1. Registro e classificagdo de chamados;

40.29.2. Atendimento as requisi¢des de servicos;

40.29.3. Atendimento aos incidentes;
40.30.Embora os servigos desse grupo ja& estejam implicitamente contemplados nas OS's
periddicas para manutencdo da saude operacional da infraestrutura de TI, tais servicos devem
ser explicitados no RMA, a fim de permitir afericdo dos niveis de servigo alcancados em cada
periodo.
40.31. O RMA, emitido pela CONTRATADA, apresentara o quantitativo de cada um dos servigos
executados, relacionados acima, extraido da solucdo de Gerenciamento de Servigcos de
Tecnologia da Informagédo (ITSM, de Information Technology Service Manager) adotada pela
CONTRATADA.



40.32. O RDCNS apresentara os niveis de qualidade estabelecidos como indicadores para este
grupo de atividades, conforme NMS descrito no ANEXO Il - NiVEIS MINIMOS DE SERVICO
(NMS).

40.33. Para viabilizar as atividades de fiscalizacdo, quanto para niveis de qualidade reportado no
RDCNS, a CONTRATADA deveré disponibilizar acesso a solucéo de ITSM a FCP, que fard uso
dessa solucdo para a validagdo dos quantitativos apresentados, bem como para afericdo do
nivel de servigo prestado.

40.34. Servicos de Manutencdo da Saude Operacional:

40.34.1. Compdem-se dos servigos relativos as atividades continuadas e atividades de
rotina, descritas no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVIGOS,
necessarias & manutencdo da infraestrutura central de Tl do érgdo em funcionamento,
dentro dos niveis adequados de desempenho e disponibilidade.
40.34.2. Os servicos desse grupo serdo demandados nas OS's periddicas, descritas no
item "Ordens de Servigos Periddicas" acima.
40.34.3.Para a quantificagdo de USTI's consumidas na execugdo das atividades desse
grupo, toma-se por base a configuracdo da infraestrutura de Tl no periodo em referéncia.
Assim, 0 RMA devera apresentar o quantitativo e a diversidade tecnoldgica de cada um dos
IC's considerados na quantificag@o, apurados no ultimo dia util de cada periodo.
40.34.4. Para os itens acrescidos ou subtraidos no decorrer do periodo, somente ser&o
consideradas as alteracdes que vigoraram por periodo igual ou superior a 50% dos dias
corridos, contados no periodo de apuragéo.
40.34.5. As informagdes serdo obtidas a partir de:

a) Solucéo de ITSM;

b) Contagem de objetos no servi¢o de diretério;

c) Contagem de itens baseada em inspegédo visual e nos registros de modificagao da

infraestrutura;
40.34.6. O RDCNS apresentara os niveis de disponibilidade e desempenho de cada IC e
servicos relacionados, conforme NMS descrito no ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO (NMS).
40.34.7. Para viabilizar as atividades de fiscaliza¢&o, tanto de volume de servigos reportado
no RMA, quanto para niveis de qualidade reportado no RDCNS, a CONTRATADA devera
descrever o procedimento de apuragdo, bem como disponibilizar o acesso as ferramentas
utilizadas, a FCP, que fara uso dessas ferramentas e procedimento para a validacdo dos
quantitativos apresentados, bem como para afericdo do nivel de servigo prestado.
40.34.8. Servigos de melhoria continua de processos e servicos de Tl e de implementacao
de mudancgas evolutivas na Infraestrutura de TI:
40.34.9. Compdem-se dos servicos relativos as atividades de melhoria continua de

processos e servicos de Tl, bem como as implementagdes de mudangas evolutivas da



infraestrutura de Tl do 6rgéo, que serdo demandados nas OS's especificas, uma ordem de
servigo para cada demanda.

40.34.10. A apuragdo da execucdo de servicos desse grupo sera feita com base nas
entregas efetuadas dentro do cronograma de execugao, conforme descrito na metodologia
de gestdo de projetos proposta pelo SISP e adotada pelo 6rgéo, descrita no ANEXO Il -
MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC.
40.34.11. O RMA relacionara as entregas, de cada demanda em execugédo, concluidas e
aceitas no periodo, bem como o quantitativo de USTI 's equivalente a cada entrega. O
aceite obedecera a rito proprio, estabelecido na metodologia de gestéo de projetos.
40.34.12. O RDCNS apresentara os niveis de qualidade alcangados por cada entrega, bem
como a sua conformidade com as exigéncias descritas na respectiva RDM e artefatos
gerados no atendimento da demanda. A afericdo dos niveis de qualidade dessas entregas
também obedece a rito préprio, estabelecido na metodologia de gestéo de projetos.

40.35. PAGAMENTO DOS SERVICOS

40.36. A aprovacdo do RMA e avaliacdo do RDCNS devera ocorrer em até 3 (trés) dias
Uteis, contados da data de seu recebimento pela FCP. No mesmo prazo, a FCP devera
emitir o RNS para validagdo da CONTRATADA.

40.37.Na hipotese de potencial inconsisténcia nos relatérios apresentados pela
CONTRATADA, a FCP solicitarhA a CONTRATADA o ajuste e/ou corre¢do necesséria. A
CONTRATADA devera efetuar as correcdes em até 2 (dois) dias Uteis ou ainda, neste
periodo apresentar motivos e justificativa dos procedimentos adotados.

40.38. Emitido o RNS pela FCP, a CONTRATADA devera analisaras quebras de NMS e
respectivas glosas, apresentando os motivos e as justificativas que julgar pertinentes em
até 2 (dois) dias uteis. A FCP julgard as razdes da CONTRATADA em até 2 (dois) dias
Uteis, a partir do qual apresentara o RNS definitivo & empresa CONTRATADA para
emisséo do Termo de Aceito de Servigos (TAS).

40.39. Concluidos os processos de validacdo de RMA, RDCNS e RNS, a CONTRATADA
emitird o TAS, submetendo-o a assinatura da FCP, que devera fazé-lo em até 2 (dois) dias
Uteis, contados do recebimento do documento, para devolvé-lo assinado e autorizara
emissao das faturas.

40.40. A Contratada apresentard, em até 2 (dois) dias Uteis ap6s a autorizacdo de emissao
das faturas ou deciséo da FCP, no caso de ter impetrado justificativa, para a emisséo e
apresentacdo das faturas, ja descontadas as glosas apresentadas no RNS.

40.41. O pagamento das ordensde servigos se resumira ao montante equivalente as USTI's
efetivamente executadas e ndo ao seu valor global ou parcial previsto nas OS's.

40.42. DO ATRASO DOS PAGAMENTOS

40.43. O prazo para pagamento da Nota Fiscal/Fatura ndo deverd ser superior a 30 (trinta)

dias, contados da data final do periodo de adimplemento de cada parcela, que ocorrera



com a entrega da Nota Fiscal no 6rgdo ou entidade, ap6s o recebimento definitivo do
objeto.

40.44. Quando da ocorréncia de eventuais atrasos de pagamento, sem necessidade de
cobranca direta pela FCP, provocados exclusivamente pela Administragdo, o valor devido
devera ser acrescido de atualizacéo financeira, e sua apuracéo se fara desde a data de seu
vencimento até a data do efetivo pagamento, em que os juros de mora serdo calculados a
taxa de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicacéo
das seguintes formulas:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratorios;

I = (TX);

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga;

indice de compensac&o financeira = 0,00016438, assim apurado:

TX = Percentual da taxa anual = 6%

| = (6/100) / 365 | = 0,00016438

40.45. A FCP poderd interromper o prazo do processamento do pagamento sem que
represente qualquer 6nus, quando a nota fiscal/fatura estiver em desacordo com o
estabelecido no contrato e/ou a contiver erros de preenchimento a cargo do
CONTRATADO que comprometam a compreensao, intelecgéo e interpretagéo de toda a
cobranga encaminhada.

40.46. Nao havendo, porém, comprometimento, nos termos do item supracitado, de toda a
nota fiscal/fatura encaminhada, a FCP podera efetuar o pagamento do valor
correspondente a parcela incontroversa, permanecendo interrompido o prazo para a parte
da cobranga que apresenta problemas, até que o CONTRATADO, em resposta,
restabeleca as condigdes para o atesto.

40.47. DISPOSICOES GERAIS

40.48. Os servigos em desconformidade com os Niveis Minimos de Servico contratado, em
consequéncia de fatores que néo sejam de responsabilidade da CONTRATADA, néo serao
computados para os efeitos de glosa, sangdo ou penalidade. Ex: indisponibilidade do
usuério para o atendimento, falta de equipamento para substituicdo, falha de hardware sem
garantia ou sem pecas para reposicdo, entre outros, conforme secdo "DAS SANCOES
ADMINISTRATIVAS" previstos neste TR.

40.49. Os valores de glosas estéo limitados a 20% do valor total a ser faturado para o item

de servigo correspondente, no més de referéncia.



41. ANEXO VI DO TERMO DE REFERENCIA
METODOLOGIA DA FORMACAO DA USTI

41.1. Na contratagdo de servicos de Tecnologia da Informacdo (Tl), em atendimento as
orientagfes constantes da Instrugdo Normativa N° 04 da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informacdo (IN04/2014 da SLTI) e as recomendagfes dos 6rgdos de controle, as entidades e
orgaos governamentais a Administragdo Publica vém adotando a métrica de resultados (servigos
entregues), em detrimento da alocagéo de postos de trabalho ou contratagdo de homem/hora.
41.1. Objetivando o atendimento as orientacdes e recomendagfes acima citadas, bem como
buscando a otimizagéo e a racionalizagdo da contratacdo dos servigcos de TI, foi idealizada
metodologia de medicdo que estabelece uma unidade de medida de servicos de TI Unica,
aplicavel a todos os servicos a serem contratados, com a inovacdo na forma de metrificar os
servigos entregues no atendimento aos usuérios e na sustentagdo da infraestrutura de TI, que
passa a ser medida em fung&o do dimensionamento e da complexidade tecnoldgica do ambiente
a ser sustentado, conforme descrito adiante.
41.3. A unidade de servicos definida para o presente processo de licitagdo foi denominada
"Unidade de Servigos de Tecnologia da Informagéo - USTI", recebendo essa denominacdo em
razdo desta unidade de medida, Unica e aplicavel a toda gama de servicos de Tl a serem
contratados, ser baseada nas caracteristicas apresentadas pela infraestrutura de Tl do 6rgéo.
41.4. Para o calculo da quantidade de USTI's necesséria aos servigcos de suporte de I° e 2° nivel
e a sustentacdo da infraestrutura centralizada de Tl (3° nivel), selecionou-se um subconjunto de
seus IC's, considerados como representativos de todo o universo da infraestrutura, e para cada
grupo de IC's, as caracteristicas descritas a seguir foram valoradas.

41.5._Quantidade de objetos do grupo de IC’s na infraestrutura pertencentes & cada um dos

grupos de IC's selecionados. A quantidade de objetos foi considerada por apresentar uma
relagdo diretamente proporcional ao esforco necessério para a sustentagdo da infraestrutura:
quanto maior a quantidade de objetos, maior o esfor¢o.
41.6._Exemplos:
41.6.1. Namero de usuarios existentes no AD (Active Directory);
41.6.2. Numero de servidores fisicos na rede (considerando toda a infraestrutura
suportada, incluindo ambientes de producdo, homologacgéo, desenvolvimento e testes);
41.6.3. Numero de unidades de Storage em uso (no caso de unidades replicadas,
espelhadas ou qualquer outra técnica de elevagéo de disponibilidade, cada unidade sera
computada individualmente);

41.7._Diversidade Tecnoldgica que Representa a diversidade de tecnologias concorrentes

presentes em cada um dos grupos de IC's selecionados. Para aqueles itens aos quais a
diversidade tecnoldgica ndo se aplica (como usudrios, caixas postais, etc.) serd considera

diversidade "1".



41.8. De forma anéloga ao numero de objetos de cada grupo de itens, a diversidade tecnolégica
também apresenta relacdo diretamente proporcional ao esfor¢co necessario para a sustentacao
da infraestrutura, na medida em que habilidades, conhecimentos e procedimentos adicionais s&o
exigidos por cada fabricante, linha ou solugéo de produtos pertencentes a um mesmo grupo de
IC's.

41.9. Como a diversidade de tecnologias eleva a complexidade da infraestrutura de TI,
consequentemente a mesma impacta o custo da sustentagdo dessa infraestrutura. Dessa forma,
na composi¢cao do custo final, a cada acréscimo de diversidade tecnoldgica seréd acrescido um
percentual sobre o valor base de sustentagdo do grupo (valor considerado para complexidade

tecnoldgica 1), conforme tabela apresentada abaixo:

DIVERSIDADE
TECNOLOGICA % ADICIONAL
1 (um) 0%
2 (dos) 5%
3 (trés) 10%
4 (quatro) 15%
5 (cinco) ou superior 20%

41.10._Relevancia para a Infraestrutura que é expressa, em termos de peso atribuido a cada IC,

sendo definidas 3 (trés) faixas de relevancia: Padrdo, Média e Alta, com respectivamente pesos
1, 2 e 3, onde 1 é o menor peso e 3 0 maior peso. Os pesos foram atribuidos pela Diviséo de
Tecnologia da Informagédo - DTI, tomando por base a importédncia de cada IC para a
disponibilidade da infraestrutura de Tl e respectivos servigos.
41.11. Os itens classificados com peso 1 sdo aqueles que apresentaram relevancia padréo e
impacto pequeno sobre a infraestrutura de Tl e disponibilidade de servigos, razéo pela qual
foram considerados béasicos na quantificacdo de USTI's necessérias a sustentacdo da
infraestrutura.
41.12. Embora exista um certo grau de subjetividade nessa avaliacdo, ela é logica e
plenamente justificavel do ponto de vista técnico, além de amplamente compreensivel e aceita
pelo mercado, visto que tomou por base a relevancia de cada um dos IC's selecionados para a
infraestrutura centralizada de TI.
41.13. A relevancia de um IC eleva as exigéncias de disponibilidade e atengéo, de forma que
exige mais esforco do responsavel pela sustentacdo da infraestrutura de TI, o que acaba por
elevar o seu custo.
41.14. Entdo, semelhantemente ao que se estabeleceu para a diversidade tecnoldgica, na
composicao do custo final, a cada faixa de relevancia, serd acrescido um percentual sobre o

valor base de sustentagdo do grupo, conforme tabela apresentada abaixo:

RELEVANCIA DO GRUPO
DE IC'S % ADICIONAL

Padrédo 0%
Média 10%




| Alta | 20% \

41.15. Do total de IC's de cada grupo, a FCP determinard, a cada periodo de execucao
contratual, quais devem receber relevancia alta, média e padrdo, tomando por base suas
necessidades negociais. Desta forma sera estabelecido o quantitativo de IC's em cada
relevancia.

41.16. QUANTIDADE DE USTIS ESTIMADA PARA CONSUMO UNITARIO

41.16.1.1Representa a quantidade média de USTI's necessaria a sustentacdo mensal de

uma unidade de cada grupo de IC's.
41.16.2. Como unidade basica de servicos, partiu-se do custo cotado pelo mercado para a
sustentacdo de um usuario, estabelecendo-se que 1 (uma) USTI é o valor cotado pelo
mercado para a sustentacdo de 1 (um) usuéario. A partir dai, aplicando-se regras de
proporcionalidade, determinou-se o quantitativo de USTI's necessério a sustentacdo de
todos os demais componentes da infraestrutura de TI.
41.16.3. O calculo desse quantitativo considerou o contexto da infraestrutura no qual cada
IC se encontra (dimensionamento da infraestrutura, diversidade tecnoldgica e relevancia) e
foi determinado a partir do resultado de pesquisa de mercado para a cotagdo de valores
praticados pelo mercado para a sustentacéo desses IC's.
41.16.4. O quantitativo de USTI's para sustentacdo de um Unico objeto de cada grupo de
IC's, é fixo e deverd permanecer inalterado durante toda a vigéncia do contrato oriundo do
presente certame licitatorio, salvo evolucdes tecnolégicas que impliguem alteracGes
estruturais na tecnologia empregada por cada grupo de IC's ou alteragbes substanciais nos
volumes de atendimento de suporte de 1° e 2° nivel, que venha a justificar uma reviséo
desses quantitativos, dentre as quais destaca-se a ado¢do de uma nova tecnologia, nao
prevista na tabela de IC's.
41.16.5. Em tais situacdes, a metodologia de célculo utilizada devera ser reaplicada
apenas ao grupo de IC's afetado e os novos valores deveréo ser validados em comum
acordo entre as partes.

41.17. QUANTIDADE DE  USTIS ESTIMADA PARA CONSUMO POR GRUPO DE IC'S

41.17.1. Quantitativo querepresenta o total de USTI's consumidas mensalmente na

sustentagao de cada grupo de IC's.
41.17.2. Esse quantitativo é obtido pela formula apresentada abaixo:

QG = OUx (QIT + QIT * DT + QIA * RIA + QIM *RIM), onde:

QG = Quantidade de USTI's estimada para consumo pelo Grupo
QU = Quantidade de USTI's estimada para consumo unitario
QIT = Quantidade de total de objetos do grupo de IC’s

DT = Percentual a ser acrescido pela diversidade tecnolégica

QIA = Quantidade de objetos do grupo cm relevancia alta



RIA = Percentual a ser acrescido pela relevancia alta
QIM = Quantidade de objetos do grupo com relevancia média

RIM = Percentual a ser acrescido pela relevancia média

41.17.3. Valor mensal para a sustentacdo do ltem:

a)_E o valor a ser pago pela sustentacdo mensal de um grupo de IC's obtido a partir

do produto entre a guantidade de USTI 's consumida por cada grupo, calculada

conforme férmula acima, pelo valor da USTI proposto pela CONTRATADA.

41.17.4. Quantidade mensal de USTI's estimada para a sustentacdo de infraestrutura:

41.17.5. E obtido pelo somatério da quantidade de USTI's calculada para cada grupo de
IC's, de acordo com a férmula apresentada anteriormente.

41.17.6. Valor total mensal estimado para a sustentacao de infraestrutura de TI:

41.17.7. E obtido pelo somatério dos valores mensais para a sustentacdo de cada grupo
de IC's.

41.17.8. A planilha abaixo, refere-se ao modelo de "Formacao de precos para sustentagao
de infraestrutura de TI", na qual sera aplicado o valor da Unidade de Servigcos de
Tecnologia da Informagé&o (USTI).

41.17.9. Durante a execucao contratual, a cada més, a FCP e a CONTRATADA irdo aferir
a quantidade de objetos, bem como a diversidade tecnoldgica, de cada grupo de IC's, e
0s quantitativos de IC's associados a cada nivel de relevancia, determinando o valora ser
faturado para os servigos de sustentacdo de infraestrutura de TI.

41.17.10. A planilha de Estimativa de USTI's, apresentada abaixo, é utilizada para
afericdo mensal do dimensionamento da infraestrutura de TI.

41.17.11. Dessa forma, o valor estimado a ser pago mensalmente ird variar de acordo

com o dimensionamento. a relevancia dos IC's e a diversidade tecnolbgica da

infraestrutura de Tl sustentada, conforme tabela "Quantificacdo de IC's" apresentada

abaixo:

ESTIMATIVADEUSTI’S PARA SUSTENTAGCAO | RELEVANCIA DO GRUPO

DE INFRAESTRUTURA E SUPORTE AO USUARIO | DEIC'S - DECRESCIMO VALOR MEDIO USIT (R$) R$53,29
[AQUI] 200 10%] 0%
11PO ITENS QUANTIDADE DE IC'S DIVERSIDADE  [QUANTIDADE| QUANTIDADE
POR RELEVANCIA TECNOLOGICA DE USIT'S DE USIT'S
VALOR
ESTIMADA ESTIMADA
MENSAL PARA
PARA PARA 5
. 3} " SUSTENTACAO
SEQ. NOME SEQ. DESCRICAO |ALTA| MEDIA | PADRAO VLR. % CONSUMO |CONSUMO POR| DO ITEM - (©)
UNITARIO - | GRUPODEICS
(A) -(B)
ltens de 001 [Usudrios 30 | 121 | 154 1 0% 1,00 323,10 R$17.218,00
01 ffinidade com | o2 [Caixas postais de 31 | 132 97 1 0% 0,75 209,55 R$11.166,92
correio eletrénico
Central de
003 |Grupos de usuarios| 5 19 74 1 0% 1,39 140,25 R$7.473,92




Servigos

EstacBes de

004 trabalho Intel 31 157 20% 0,86 200,21 R$10.669,19
compativeis
EstacBes de
005 |trabalho de outros | 14 0 5% 3,83 67,41 R$3.592,28
tipos
Impressoras,
006 Scalnf‘fersff _ 1 0 0% 20,02 24,02 R$1.280,03
multifuncionais
corporativos
007 Telrfpin?islge 1 0 0% 17,39 20,87 R$1.112,16
telefonia
001 [pominios LDAP 1 0 0% 41,61 49,93 R$2.660,77
002 i?r_Vidores 13 0 15% 6,15 127 R$6.767,83
ISICOS
003 \S;frVid_OreS 15 0 5% 8,37 196,28 R$10.459,76
Irtuais
004 gtorages_ 1 0 5% 34,08 85,20 R$4.540,31
orporatlvos
IAppliances de
005 gaclkl_lp e;”'dadef 1 0 0% 54,68 65,62 R$3.496,89
e leitur gravacao
de fitas
Redes locais
006 geograficamente | 1 0 0% 28,40 34,08 R$1.816,12
ltens de distintas
- Switches com
oo afinidade com | 007\ e|ocidade superior| 26 0 0% 4,86 151,63 R$8.080,36
Infraestrutura a 1 Gbps
de Tl 008 SV\;itC_f:jeSdcom . 2 0 5% 10,16 26,42 R$ 1.407,92
\velocidade até
009 | ANs ativas 1 0 0% 13,13 15,76 R$ 839,85
010 ILinkS com a 1 0 0% 13,84 16,61 R$885,15
nternet
011 [-inks WAN 1 0 0% 19,88 23,86 R$1.271,50
prlvatlvos
012 |ativos de rede WiFi| 1 0 0% 13,63 16,36 R$871,82
IAppliances de
013 lsequranca da 1 0 0% 6035 72,42 R$3.859,26
informag&o
014 [Hosts servidoresde| 0 0% 12,82 29,49 R$1.571,52
arquivos
015 Lﬂszéf:jcias de banco| 7 7 10% 8,41 143,81 R$7.663,63
€ Jados
016 [Instancias de 1 0 0% 14,91 17,89 R$ 953,36
container
017 'nsté}gda\?}v(é% 3 0 0% 26,62 95,83 R$5.106,78
serviaor
Instancias de
018 lservidor de 3 2 5% 13,95 83 R$4.423,07
aplicagdo
Instancias de
019 Iservidor de correio | 1 0 0% 43,23 51,88 R$2.764,69
eletronico
Instancias de
020 lservidor de 7 1 5% 11,16 110,48 R$5.887,48
virtualizacéo
Instancias de
servidor de
021 1 0 0% 160,79 192,95 R$10.282,31

gerenciamento e
monitoramento de
Tl




Instancias de
022 [servidor de 2 0 0 2 5% 18,68 48,57 R$2.588,30
controle de codigo
malicioso
Instancias de

023 pervidor de 1 0 0 1 0% 97,97 117,56 R$6.264,77
gerenciamento de
projetos
Instancias de

024 [servidor de 1 0 1 1 0% 65,83 144,83 R$7.717,99
gerenaamento de
[Processos

Total USTIs

Grupo — Valor
Total de Itens de Configuracio 206 | 280 493 2.902,87 R$ 154.693,94

Médio Mensal (Saude

Ocupacional

41.18. Cabe ressaltar que os grupos de IC’s destacados na tabela acima (qrupos de IC's 6 e 7

dos "ltens de afinidade com Central de Servicos" e grupos de IC’'s 5, 9, 11, 12, 13, 16 e 23 dos

"ltens de afinidade com Infraestrutura de TT" ndo serdo quantificados na contagem inicial de

TC’s durante a insercdo da CONTRATADA, por ndo estarem presentes no parqgue tecnolégico

atual da FCP. Nota-se porém, que para cada grupo citado, foi quantificado minimamente 1 (um)

IC para efeito de avaliacdo de seu custo unitario. Esta medida tém a finalidade de precificacdo

do item, na elaboracdo da proposta de precos, que serd considerado caso este IC seja incluido

em futuras contagens durante a execucdo do contrato, em eventuais evolucdes tecnoldgicas do

Datacenter da FCP.

42. ANEXO VIl DO TERMO DE REFERENCIA
GLOSSARIO DE ITENS DE CONFIGURACAO

42.1. DESCRI(;AO DO DOCUMENTO:
42.2. O presente Glosséario tem por objetivo de estabelecer o entendimento inequivoco, entre
FCP e LICITANTES/CONTRATADA. a respeito dos TC's gue compdem a infraestrutura de

tecnologia da informacédo TTI1 da FCP e que sdo objeto de mensuracdo no presente processo

de licitacdo, especificando cada um dos IC’s relacionados na tabela "Quantificacdo de IC's" do
ANEXO VI - METODOLOGIA DA FORMACAQO DA USTI do Termo de Referéncia (TR)

descrevendo:
42.2.1. Em que consiste 0 IC;

42.2.2. Quais sdo os critérios adotados para a sua contabilizacdo (apuracdo quantitativa);

42.2.3. Como seréa feita a apuracgéo;
42.2.4. Quais s@o os critérios adotados para a determinagdo de sua diversidade

tecnolégica;



42.2.5. Apresentagéo de eventuais excegOes adotadas na contabilizagéo e/ou
determinagéo da diversidade tecnoldgica do IC;

42.2.6. Cabe ressaltar que, devido a solu¢des de tecnologia cada vez mais convergentes,
que contemplam varios componentes de TIC em uma estrutura Gnica, otimizada para
centralizar o gerenciamento da tecnologia, aumentar a automacdo e simplificar a
orquestracdo de um determinado sistema, podem existir cenarios em que alguns IC's se
encaixem em mais de um grupo para efeitos de contabilizagdo. Nestes casos, tais IC's
serdo contabilizados de acordo com o grupo que melhor representd-los em sua
integralidade e serd@o contabilizados uma Unica vez. Por exemplo, solugfes integradas de
seguranca da informacéo atuais (appliance), podem disponibilizar diversos servigos em
conjunto, como antivirus, antispam, IPS, IDS, controladora Wi-Fi, etc. Neste caso, estes
servigcos seriam contemplados por um unico IC do grupo "Appliance de Seguranca da
Informacéo”, ao invés de contempla-los separadamente nos grupos "Ativos de Rede Wi-Fi"

e "Instancias de Servidor de Controle de Cédigo Malicioso", por exemplo.

42.3. USUARIOS

42.4. Sao as contas de usuarios internos, cadastradas nos servi¢os de diretorios (AD ou LDAP)
ativos, utilizas por usuérios reais (pessoas fisicas) e usuarios virtuais (contas criadas para uso
por servigos de tecnologia da informagéo, sistemas aplicativos e outras necessidades) que
acessam 0s recursos computacionais e/ou servigos disponibilizados a partir da infraestrutura de
TI da FCP, incluindo servidores do Orgdo e trabalhadores das empresas prestadoras de

Servigos.

7

42.5. Usuarios externos (o cidaddo) que é atendido pela FCP e faz uso dos servigos
disponibilizados pelo Orgdo a populagéo, ndo serdo contabilizados e ndo fazem parte o escopo
do objeto do presente processo licitatorio.

42.6. A contabilizacdo de usuérios sera realizada pela contagem dos objetos do tipo "conta de
usuério" presentes nos dominios ativos, tanto AD, quanto LDAP, da rede corporativa da FCP e

serdo apuradas pela solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.7. Contas de usuérios utilizadas para testes, criadas por solicitacdo da FCP, ou por

solicitac&o de terceiros e autorizadas pela FCP, serédo contabilizadas.

42.8. Para este IC néo se aplica o conceito de diversidade tecnoldgica.

42.9. Excecdes na contabilizacdo:

42.9.1. Contas utilizadas pela equipe de trabalho da CONTRATADA, bem como contas de
teste, criadas por necessidade da CONTRATADA, para testes na infraestrutura de Tl da
FCP;

42.9.2. Contas desativadas por determinacéo da FCP;



42.10. CAIXAS POSTAIS DE CORREIO ELETRONICO

42.11.S40 todas as caixas postais ativas do servigco de correio eletrénico disponibilizado pela
FCP, incluindo caixas postais disponibilizadas aos usuarios internos (usuarios descritos no item
2, anterior), caixas postais corporativas, associadas aos cargos do Orgdo e caixas postais
eventualmente disponibilizadas aos usuarios desativados, mas que permanecam, a critério da

FCP, utilizando o servigo de correio eletronico.

42.12. As caixas postais serdo contabilizadas pela apuracdo de caixas postais presentes em

todos os servigos de correio eletronico ativos na infraestrutura de Tl da FCP.

42.13. Caixas postais de testes criadas por solicitacdo da FCP, ou por solicitagédo de terceiros e
autorizadas pela FCP, incluindo aquelas criadas, de forma manual ou automatica, pelas
solucdes adotadas pelo cliente, seréo contabilizadas.

42.14. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnologica.

42.15. Excecdes na contabilizacao:

42.15.1. Caixas postais da FCP gue se encontrem armazenadas em servi¢cos de nuvem;
42.15.2. Caixas postais eventualmente atribuidas aos funcionarios da CONTRATADA,;

42.15.3. Caixas postais de testes criadas pela equipe da CONTRATADA, para atendimento

de suas necessidades técnicas, relacionadas a testes na infraestrutura de Tl da FCP;

42.16. GRUPOS DE USUARIOS

42.17. S&o os objetos do tipo "grupo de usuérios", ativos e presentes nos dominios da rede
corporativa da FCP, tanto AD, quanto LDAP, incluindo os grupos de usuérios de manutencéo de
servigos (incluindo aqueles criados, de forma manual ou automatica, pelas solugdes adotadas
pela FCP).

42.18. Os grupos de usuérios serdo contabilizados pela contagem de objetos do tipo "grupo de
usuérios" presentes nos servicos de diretério ativos na infraestrutura de Tl da FCP e seréo
apuradas pela solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada
pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.19. Grupos de testes criados por solicitagdo da FCP, ou por solicitacdo de terceiros e

autorizados pela FCP seréo contabilizados;

42.20. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnologica.

42.21. Excecdes na contabilizacao:

42.21.1. Grupos de usuérios utilizados pela equipe de trabalho da
CONTRATADA;

42.21.2. Grupos de usuérios de teste, criados por necessidade da
CONTRATADA e de sua equipe, para testes na infraestrutura de Tl da FCP;

42.21.3. Listas de distribuicdo de e-mail, criadas exclusivamente no ambito da solugéo de

correio eletrdnico e com a finalidade Unica de agrupamento de destinatarios de e-mail;



42.22. ESTACOES DE TRABALHO INTEL COMPATIVEIS
42.23. S&o as estagbes de trabalho, do tipo Intel (e compativeis) ativas e em uso na rede da
FCP, incluindo os desktops, notebooks e estacdes de trabalho virtuais (estagbes de trabalho

criadas e mantidas como maquinas virtuais sob as solucdes de virtualizagdo adotadas pela
FCP).

42.24. As estacOes de trabalho desse tipo serdo contabilizadas pela contagem de estacdes
ativas e em uso na rede da FCP, apuradas a partir da solugéo integrada de gerenciamento e
monitoramento de TI a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagcdo das

respectivas evidéncias.

42.25. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.25.1. A diversidade serd determinada pelo nimero de fabricantes de hardware e de
sistemas operacionais presentes, independente de modelo, verséo ou distribuigéo;

42.25.2. Exemplificando, se existem estacdes de trabalho de fabricacdo Dell, Lenovo,
Positivo e Compagq, executando sistemas operacionais Windows 7, Windows 8, Windows
10, Linux Ubunto 12.04 e Linux CentOS 7, a diversidade sera "6" (4 fabricantes: Dell,

Lenovo, Positivo e Compag, com 2 Sistemas operacionais: Windows e Linux);

42.26. Excecdes na contabilizacao:

42.26.1. Estacdes de trabalho que se encontram desativadas (guardadas em
armarios/almoxarifado). Caso venham a ser ligadas, passando a ser utilizadas de fato,
serdo consideradas a partir do més de sua ativagao, pois serdo objeto de atendimento pela
equipe de suporte da CONTRATADA,;

42.26.2. EstacOes de trabalho que néo integrem o patrimdénio da FCP e que ndo sejam
objeto de suporte técnico pela CONTRATADA,
42.26.3. Estacdes de trabalho de propriedade da CONTRATADA que eventualmente
venham a ser instaladas no ambiente de Tl da FCP, para uso préprio;
42.27. ESTACOES DE TRABALHO DE OUTROS TIPOS
42.28. Sao os dispositivos do tipo tablet, smartphone e congéneres, de propriedade da FCP que
integrem a infraestrutura de Tl do Orgéo e exijam atendimento pela CONTRATADA.
42.29. Seréo contabilizadas as estacdes de trabalho desse tipo que efetivamente demandam
atendimento pela CONTRATADA, apuradas a partir da solucdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de TI a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagcdo das

respectivas evidéncias.

42.30. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.30.1. A diversidade sera determinada pelo nimero de sistemas operacionais presentes,

independente de modelo, versao ou distribuigéo;



42.30.2. Exemplificando, se existem dispositivos executando sistemas operacionais
Android 5, Android 6, I0S 5 e Windows Phone 10, a diversidade sera "3" (3 Sistemas
operacionais: Android, I0S e Windows);

42.31.Excecdes na contabilizacdo:

42.31.1. Dispositivos de propriedade da FCP que ndo demandem atendimento da
CONTRATADA;

42.31.2. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP n&o
demande nenhum tipo de atendimento a CONTRATADA;

42.32. IMPRESSORAS, SCANNERS E MULTIFUNCIONAIS CORPORATIVOS

42.33. Sao os dispositivos dos tipos citados acima, de propriedade da FCP, acessiveis a partir
da rede corporativa do Orgéo, ou seja, de uso compartilhado. Ainda que conectados diretamente
a uma estacéo de trabalho, se um dispositivo desse tipo for compartilhado para uso por outros

usuérios da rede corporativa, ser contabilizado.

42.34. Caso exista contrato vigente, firmado entre a FCP e empresa terceira para locacado de
dispositivos desse tipo, se o contrato de locagdo ndo prever os servicos de suporte e
atendimento prestados pela CONTRATADA, embora ndo sendo de propriedade da FCP, tais

IC's deverao ser contabilizados para efeito de faturamento.

42.35. Serdo contabilizados os dispositivos que atendam aos critérios acima descritos, apurados
a partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela

CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.36.Critérios de diversidade tecnolégica:

42.36.1. A diversidade sera determinada pelo nimero de fabricantes distintos presentes,

independente de modelo;

42.36.2. Exemplificando, se existem dispositivos de fabricagdo Epson, Lexmark e HP, a

diversidade sera "3";

42.37. Excecdes na contabilizacao:

42.37.1. Dispositivos de propriedade da FCP que ndo sejam compartihados na rede
corporativa do 6rgao;
42.37.2. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP néo

demande nenhum tipo de atendimento a CONTRATADA,;
42.38. TERMINAIS DE TELEFONIA IP

42.39. S&o os terminais (hardware) de telefonia IP que compdem a solugcéo de telefonia IP
adotada pela FCP.

42.40. Caso exista contrato vigente, firmado entre a FCP e empresa terceira para sustentagéo

da solugéo de telefonia IP, se o contrato de sustentagdo prever 0s servicos de suporte e



atendimento prestados pela CONTRATADA, tais IC's ndo deveréo ser contabilizados para efeito

de faturamento.

42.41. Serdo contabilizados os dispositivos que atendam aos critérios acima descritos, apurados
a partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela

CONTRATADA, com apresentacdo das respectivas evidéncias.

42.42. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.42.1. A diversidade sera determinada pelo nimero de fabricantes distintos presentes,
independente de modelo;
42.42.2. Exemplificando, se existem terminais de telefonia IP de fabricacdo Cisco e Avaya,

a diversidade sera "2";

42.43. Excecdes na contabilizacao:

42.43.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP n&o
demande nenhum tipo de atendimento a CONTRATADA,;
42.44. DOMINIOS LDAP
42.45. Trata-se dos dominios que respondem as requisicdes seguras de autenticacdo (login,
verificagcdo de permissdes etc.), puramente LDAP ou AD, em que um usuario pode ter acesso a
uma série de recursos de computador com o0 uso de uma Unica combinagdo de nome de usuério
e senha, podendo ser mantidos por um ou varios servidores.
42.46. Serdo contabilizados os dominios ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP,
apurados a partir da solugcédo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.
42.47. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnolégica.
42.48. Excecdes na contabilizacéo:

42.48.1. Os dominios de testes, criados por necessidade da CONTRATADA (dominios de

testes criados por solicitagdo da FCP, ou por solicitagdo de terceiros e autorizados pela

FCP, néo seréo contabilizados);

42.49. SERVIDORES FiSICOS

42.50. Sdo os hardwares servidores fisicos, incluindo servidores Intel compativeis (CISC),
servidores proprietarios com processadores RISC (incluindo servidores mainframes), presentes
na rede corporativa da FCP.

42.51. Serdo contabilizados os servidores fisicos ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP,
apurados a partir da solugcédo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.52. Critérios de diversidade tecnoldgica:




42.52.1. A diversidade é determinada pelo nimero de fabricantes de hardware e de
sistemas operacionais distintos executados nestes hardwares, independente de modelo,

versao ou distribuicao;

42.52.2. Exemplificando, suponha que existam servidores Dell, HP e IBM, executando
sistemas operacionais Windows Server 2008 R2, Windows Server 2012, Red Hat Linux,
Suse Linux e CentOS Linux. Neste caso, a diversidade sera "5" (3 fabricantes: Dell, HP e

IBM, mais 2 Sistemas Operacionais: Windows e Linux);

42.53. Excecdes na contabilizacao:

42.53.1. IC's que nédo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela
CONTRATADA, tais como servidores de empresas terceiras, incluindo servidores da
CONTRATADA, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer
natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicdes de servicos,

mudancas, problemas, anlise de capacidade, etc.), nem cobranca de SLA''s;

42.53.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's desconsiderados, conforme item anterior,
gue impactem o ambiente da FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela
CONTRATADA, os SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua
contagem, de tempo de solucdo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o
responsavel pelos IC's afetados dé solucao ao evento;
42.54 SERVIDORES VIRTUAIS
42.55. S&o os servidores virtuais mantidos sob a forma de maquina virtual (VM), presentes nas
solucbes de virtualizagdo adotadas pela FCP ou mantidos em servicos de nuvem e
administrados pela CONTRATADA.
42.56. Ainda que desligadas, as VM's presentes nas solu¢cbes de virtualizagcdo seréo
contabilizadas, devendo estas serem excluidas, quando solicitado pela FCP, para que cesse a
sua contabilizacéo.
42.57. Serdo contabilizados os servidores virtuais que atendam aos critérios acima descritos e
serdo apurados a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.58. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.58.1. A diversidade é determinada pelo nimero de sistemas operacionais distintos

executados nestas VM's, independente de verséo ou distribui¢ao;

42.58.2. Exemplificando, suponha que existam servidores virtuais executando sistemas
operacionais Windows Server 2008 R2, Windows Server 2012, Red Hat Linux, Suse Linux
e CentOS Linux. Neste caso, a diversidade sera "2" (2 Sistemas operacionais: Windows e

Linux);

42.59. Excecdes na contabilizacao:




42.59.1. IC's que nédo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela
CONTRATADA, tais como servidores de empresas terceiras, incluindo servidores da
CONTRATADA, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer
natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicdes de servicos,

mudancas, problemas, anlise de capacidade, etc.), nem cobranca de SLA''s;

42.59.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's desconsiderados, conforme item anterior,
gue impactem o ambiente da FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela
CONTRATADA, os SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua
contagem, de tempo de solucdo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o

responsavel pelos IC's afetados dé solugdo ao evento;

42.60. STORAGES CORPORATIVOS
42.61. Séo os equipamentos de armazenamento de dados, do tipo Storage, instalados nas
dependéncias da FCP, ou em outros Orgéos/empresas (como sites de contingéncia e servicos

de nuvem, por exemplo) integrados a infraestrutura de Tl da FCP e administrados pela
CONTRATADA.

42.62. Serdo contabilizados os storages corporativos ativos e que atendem aos critérios
estabelecidos acima, apurados a partir da solu¢éo integrada de gerenciamento e monitoramento

de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagao das respectivas evidéncias.

42.63. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.63.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos,

independente mente dos modelos;

42.63.2. Exemplificando, suponha que existam storages EMC2 e NetApp. Neste caso, a

diversidade sera "2";

42.64. Excecdes na contabilizacao:

42.64.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP n&o
demande nenhum tipo de atendimento & CONTRATADA.

42.65. APPLIANCES DE BACKUP E UNIDADES DE LEITURA/GRAVAGCAO DE FITAS

62.66. Sdo as solucdes de copia de dados que tem por objetivo prover a salvaguarda e
integridade das informag6es institucionais da FCP, compostas por hardware proprietério
especifico e software embarcado, que possuem funcionalidades como desduplicacdo de dados
globais, replicacéo local e em nuvem, verificacdo automética de integridade, autocorrec¢édo, etc.,

incluindo os dispositivos do tipo "robd de fitas", conforme evidéncias a serem apresentadas.

42.67. Cada unidade ser& contabilizada uma Unica vez, independentemente da quantidade de
discos presentes no appliance de backup ou de drivers de fita no caso das unidades de

leitura/gravacgao;



42.68. Serdo contabilizados os appliances e as unidades de leitura/gravacéo de fitas de backup
ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugéo integrada de
gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com

apresentagao das respectivas evidéncias.

42.69. Solugdes de copia de dados compostas por servidores fisicos, sistemas operacionais de
uso comum e softwares executados sob tais sistemas operacionais serdo contabilizadas nas

respectivas categorias de IC's;

42.70. Caso o contrato de aquisicdo do equipamento preveja servigos de suporte operacional e
manutencdo do equipamento (atividades como configuracdo, resolucdo de problemas,
acompanhamento, testes, monitoramento de desempenho, aplicacdo de politicas, validacdo das
operagcdes de backup, verificagdo de integridade, gestdo de incidentes, entre outras) pela
CONTRATADA/FORNECEDOR do objeto, estando este vigente, os IC's NAO serdo
contabilizados para efeito de faturamento. Ressalta-se que os servi¢os de suporte operacional e
manutencgdo divergem da garantia do equipamento. Desta forma, caso o contrato de aquisigao
do mesmo ndo contemple os servicos citados anteriormente, ficando tais atividades sob
responsabilidade da CONTRATADA dos servigos objeto deste TR, os IC's serdo devidamente
incluidos na contagem mensal para fins de pagamento.

42.71. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.72. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos, independente

mente dos modelos;

42.73. Exemplificando, suponha que existam um appliance de backup ArcServe UDP 8100 e
uma unidade de leitura/gravacdo de fitas Dell ML 6000 LTO4 Power Vault. Neste caso, a

diversidade sera "2";

42.74. Excecdes na contabilizacao:

42.74.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP n&o
demande nenhum tipo de atendimento & CONTRATADA.

42.75. REDES LOCAIS GEOGRAFICAMENTE DISTINTAS

42.76. Corresponde as redes locais pertencentes a estrutura da FCP, nas quais existe a
necessidade de suporte presencial aos seus usuérios, ou necessidade de suporte/sustentagdo
presencial da saude operacional da infraestrutura de TI. Neste caso, representados pelas

unidades de atendimento da FCP, listadas na tabela do item 2.1 do TR.

42.77. As redes geograficamente distintas da FCP, para os efeitos de contabilizagdo de IC's
deste certame, podem mudar com a abertura/fechamento de unidades, ou mudancgas negociais

que impliqguem na necessidade, ou néo, de atendimento presencial por parte da CONTRATADA.

42.78. Serdo contabilizadas as redes geograficamente distintas que atendem aos critérios acima
estabelecidos, apuradas a partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de TI

a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagao das respectivas evidéncias.



42.79. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnologica.
42.80. SWITCHES COM VELOCIDADE SUPERIOR A 1 GBPS
42.81. Séo os IC's do tipo switch, ethernet ou SAN (storage area network), com ao menos uma

porta de comunicagao (de acesso ou de up-link) com velocidade superiora IGbps.

42.82. Serdo contabilizados os switches ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP,
apurados a partir da solugcédo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.83. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.83.1. A diversidade ¢é determinada pela quantidade de fabricantes distintos,

independente mente dos modelos;

42.83.2. Exemplificando, suponha que existam switches Brocade, Cisco e 3Com. Neste

caso, a diversidade sera "3";

42.84. Excecdes na contabilizacao:

42.84.1. IC's que nédo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela
CONTRATADA, tais como switches de empresas terceiras, incluindo switches da
CONTRATADA, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer
natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicdes de servicos,

mudancas, problemas, anélise de capacidade, etc.), nem cobranca de SLA''s;

42.84.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's desconsiderados, conforme item anterior,
qgue impactem o ambiente da FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela
CONTRATADA, os SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua
contagem, de tempo de solucdo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o

responsavel pelos IC's afetados dé solugdo ao evento;
42.85. SWITCHES COM VELOCIDADE ATE 1 GBPS
42.86. Séo os IC's do tipo switch, ethernet ou SAN (storage area network), com todas as portas

de comunicagéo (de acesso ou de up-link) com velocidade até 1 Gbps.

42.87. Serdo contabilizados os switches ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP,
apurados a partir da solugcédo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.88. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.88.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos,

independente mente dos modelos;

42.88.2. Exemplificando, suponha que existam switches Brocade, Cisco e 3Com. Neste

caso, a diversidade sera "3";

42.89. Excecdes na contabilizacao:




42.89.1. IC's que nédo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela
CONTRATADA, tais como switches de empresas terceiras, incluindo switches da
CONTRATADA, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer
natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicdes de servicos,

mudancas, problemas, andlise de capacidade, etc.), nem cobranga de SLA''s;

42.89.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's desconsiderados, conforme item anterior,
gue impactem o ambiente da FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela
CONTRATADA, os SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua
contagem, de tempo de solucdo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o

responsavel pelos IC's afetados dé solugdo ao evento;

42.90. VLAN'S ATIVAS

42.91. Sdo as VLAN's (virtual local area networks ou redes locais virtuais) configuradas nos
switches da infraestrutura de Tl da FCP, criadas para isolamento do trafego de dados das redes
fisicas.

42.92. Seréo contabilizadas as VLAN’s ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas
a partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada

pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.93. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnologica.

42.94. Excecdes na contabilizacao:

42.94.1. VLAN's que eventualmente venham a ser criadas pela CONTRATADA, para uso
proprio;

42.95. LINKS COM A INTERNET

42.96. S&o todos os links de comunicacdo de dados que, de alguma forma, fornecam acesso a

Internet para a infraestrutura de Tl da FCP e que, por sua determinagdo, sejam objeto de
monitoramento por parte da CONTRATADA.

42.97. Serao contabilizados os links ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a
partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela
CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.98.Critérios de diversidade tecnolégica:

42.98.1. A diversidade é determinada pela quantidade de operadoras distintas;

42.98.2.Exemplificando, suponha que existam links fornecidos pela Infovia e Telebras neste

caso, a diversidade sera "2";

42.99. Excecdes na contabilizacao:

42.99.1. Links que eventualmente venham a ser disponibilizados pela CONTRATADA, para

uso proprio;



42.99.2. Links que, a critério exclusivo da FCP e a seu pedido, seja solicitado que ndo mais
sejam monitorados pela CONTRATADA,;
42.100. LINKS WAN PRIVATIVOS
42.101. S&o todos os links de comunicagcdo de dados que, de alguma forma, fornecam
conectividade entre as redes geograficamente distintas que compdem a infraestrutura de Tl da
FCP e que, por sua determinacgé&o, sejam objeto de monitoramento por parte da CONTRATADA.
42.102.Seréo contabilizados os links ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a
partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela

CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.103. Critérios de diversidade tecnoléqica:

42.103.1. A diversidade é determinada pela quantidade de operadoras distintas;

42.103.2. Exemplificando, suponha que existam links fornecidos pela Infovia e Telebras

neste caso, a diversidade sera "2";

42.104. ExcecOes na contabilizacao:

42.104.1. Links que eventualmente venham a ser disponibilizados pela CONTRATADA,
para uso préprio;
42.104.2. Links que, a critério exclusivo da FCP e a seu pedido, seja solicitado que néo
mais sejam monitorados pela CONTRATADA,;

42.105. ATIVOS DE REDE WIFI

42.106. Séo todos os dispositivos (access points, controladoras, roteadores, switches, etc.) que

compdem a solugéo de Rede WiFi da FCP.

42.107. Serdo contabilizados os ativos de rede WiFi ativos e em uso na infraestrutura de Tl da
FCP, apurados a partir da solugédo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.108. Critérios de diversidade tecnolégica:

42.108.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos,

independente mente dos modelos;

42.108.2. Exemplificando, suponha que existam dispositivos Aruba, Cisco e

3Com. Neste caso, a diversidade sera "3";

42.109. ExcecOes na contabilizacao:

42.109.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP néo
demande nenhum tipo de atendimento a CONTRATADA,;

42.110. APPLIANCES DE SEGURANCA DA INFORMACAO

42.111. S&o as solucdes de seguranga da informacdo que tem por objetivo prover seguranca

aos componentes da infraestrutura de TI da FCP, compostas por hardware proprietario



especifico e software embarcado, tais como solugdes de firewalls, UTM's, IPS's, IDS's, antivirus,
antispam’s, etc.

42.112. Solugbes de seguranca da informacdo compostas por servidores fisicos, sistemas
operacionais de uso comum e softwares executados sob tais sistemas operacionais serao

contabilizadas nas respectivas categorias de IC's.

42.113. Serdo contabilizados os appliances que atendem aos critérios acima estabelecidos,
apurados a partir da solugcédo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser

disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.114. Caso o contrato de aquisicdo do equipamento preveja servigcos de suporte operacional e
manutencdo do equipamento (atividades como configuracdo, resolucdo de problemas,
acompanhamento, testes, monitoramento de desempenho, validacdo de regras, verificacdo de
integridade, aplicacéo de politicas e medidas de seguranca, gestdo de incidentes, entre outras)
pela CONTRATADA/FORNECEDOR do objeto, estando este vigente, os IC's NAO ser&o
contabilizados para efeito de faturamento. Ressalta-se que o0s servi¢os de suporte operacional e
manutencgdo divergem da garantia do equipamento. Desta forma, caso o contrato de aquisigao
do mesmo ndo contemple os servicos citados anteriormente, ficando tais atividades sob
responsabilidade da CONTRATADA dos servigos objeto deste TR, os IC's serdo devidamente
incluidos na contagem mensal para fins de pagamento.

42.115. Critérios de diversidade tecnolégica:

42.115.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos,

independente mente dos modelos;

42.115.2. Exemplificando, suponha que existam dispositivos Check Point, Paio Alto e

Fortinet. Neste caso, a diversidade sera "3";

42.116. ExcecOes na contabilizacao:

42.116.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP néo
demande nenhum tipo de atendimento a CONTRATADA,;

42.116.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's excluidos, conforme paragrafo anterior,
gue impactem o ambiente ou servigos e/ou recursos administrados pela Contratada, os
SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos teréo a sua contagem interrompida até

que o responsavel pelos IC's afetados dé solugéo ao evento;

42.117. HOSTS SERVIDORES DE ARQUIVOS

42.118. S&o os hosts dedicados a funcdo de servidor de arquivos, devendo-se abstrair do
hardware que suporta essa funcionalidade (servidores fisicos, storages, etc.), que j& sé&o
contabilizados em outras categorias de IC's. Assim, para os efeitos desse TR, os hosts
servidores de arquivos podem estar implementados em servidores fisicos, servidores virtuais ou

diretamente sobre storages que disponibilizam essa funcionalidade.



42.119. S&o considerados hosts servidores de arquivos implementac¢des de servidores FTP (File
Transfer Protocol), SMB/CIFS (Server Message Block/Common Internet File System) e NFS
(NetWork File System).

42.120. Serdo contabilizados os hosts servidores de arquivos ativos e em uso na infraestrutura
de Tl da FCP, apurados a partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a

ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.121. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnolégica.

42.122. ExcecOes na contabilizacao:

42.122.1. Hosts servidores de arquivos instalados pela CONTRATADA, para seu préprio
uso;
42.123. INSTANCIAS DE BANCO DE DADOS
42.124. Sao cada uma das instancias de servidores de banco de dados em funcionamento na
infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancias de banco de dados os softwares e/ou
processos, executados em servidores fisicos, servidores virtuais e em containers, responsaveis
por gerenciar bases de dados, observando que algumas implementagdes permitem a execugao
de duas ou mais instancias sob uma Unica instalagdo de software gerenciador de banco de

dados, como o MS SQL Server, por exemplo. Nestes casos, cada instancia sera contabilizada

individualmente.

42.125. Serao contabilizadas as instancias de bancos de dados ativas e em uso ha infraestrutura
de Tl da FCP, apuradas a partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a

ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacao das respectivas evidéncias.

42.126. Critérios de diversidade tecnoléqica:

42.127. A diversidade é determinada pela quantidade de Gerenciadores de Bancos de Dados
distintos presentes na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas

versoes;

42.128. Exemplificando, supondo que estejam em execucdo n a FCP o MS SQL Server 2012, o
MS SQL Server 2012 R2, o MS SQL Server 2014, o Oracle 10g, Oracle lilg e MySQL 7.0. Neste
caso a diversidade serd "3" (MS SQL Server, Oracle e MySQL);

42.129. Excecdes na contabilizacao:

42.130. Instancias de banco de dados instaladas pela CONTRATADA, para seu proprio uso;
42.131. Instancias de banco de dados que funcionam exclusivamente como camada de
persisténcia de um IC ja contabilizado (P. Ex.: banco de dados exclusivo Solugéo integrada de

gerenciamento e monitoramento de TI);

42.132. INSTANCIAS DE CONTAINERS

42.133. Sao cada uma das instancias de Container e/ou pod presentes na infraestrutura de Tl da

FCP. Entende-se por instancia de contéiner e/ou pod o agrupamento de uma aplicagdo junto



com suas dependéncias, que compartilham o kernel do sistema operacional do host, ou seja, do
servidor fisico ou virtual no qual esteja operacional.

42.134. Serdo contabilizadas as instancias de Container que estejam em execugao e/ou
insténcias que estejam criadas e aguardando utilizagdo, apuradas a partir da solugéo integrada
de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com

apresentagao das respectivas evidéncias.

42.135. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnoldgica.

42.136. Excecdes na contabilizacao:

42.137. Instancias de instancias de Container e/ou pod criadas pela CONTRATADA, para seu
proprio uso;

42.138. INSTANCIAS DE SERVIDOR WEB

42.139. Séo cada uma das instancias de servidores web em funcionamento na infraestrutura de
Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores Web os softwares, executados em
servidores fisicos, servidores virtuais e em containers, responsaveis por receber e aceitar as
solicitagbes PITTP/PITTPS (Flypertext Transfer Protocol/Secure) de clientes, geralmente os
navegadores web (n&do se limitando a eles), e servi-los com respostas PITTP/PITTPS, incluindo
opcionalmente dados, que geralmente sdo paginas web, tais como documentos PITML

(Flypertext Markup Language) com objetos embutidos (imagens, etc.).

42.140. Como existem softwares dessa categoria que podem atuar também como servidores de
aplicacdo (o Tomcat e o IIS, por exemplo), nestes casos o software serd contabilizado na
categoria em que efetivamente séo utilizados no ambiente da FCP, de forma que um
determinado servidor sO sera contabilizado como servidor web ou servidor de aplicacdo, nao

sendo permitida a contabilizag&do dupla, como servidor de web e servidor de aplicagéo.

42.141. Serao contabilizadas as instancias de servidores web ativas e em uso nha infraestrutura
de Tl da FCP, apuradas a partir da solugéo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a

ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagao das respectivas evidéncias.

42.142. Critérios de diversidade tecnoléqica:

42.142.1. A diversidade é determinada pela quantidade de servidores web distintos

presentes na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes;

42.142.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugédo n a FCP o MS IIS 7, o MS
IIS 8, 0 Apache 2.2, o Apache 2.5 e o0 Nginx 1.7.10. Neste caso a diversidade sera "3" (MS
ISS, Apache e Nginx);

42.143. ExcecOes na contabilizacao:

42.143.1. Instancias de servidores web instaladas pela CONTRATADA, para seu préprio

uso;



42.143.2. Instancias de servidores web que funcionam exclusivamente como camada de
apresentacdo de um IC j& contabilizado (P. Ex.: servidor web do MS Exchange para o
cliente OWA - Outlook Web App);

42.144. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE APLICACAO

42.145. Sdo cada uma das instancias de servidores de aplicagdo em funcionamento na
infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancia de servidores de aplicacdo os softwares,
executados em servidores fisicos, virtuais e em containers, responsaveis por receber e aceitar
as solicitacbes de informaces, e processéa-las, executando as regras de negdécio descritas no
cadigo das aplicacdes.

42.146. Como existem softwares dessa categoria que podem atuar também como servidores
web (o Tomcat e o IS, por exemplo), nestes casos o software serd contabilizado na categoria
em que efetivamente sé&o utilizados no ambiente da FCP, de forma que um determinado servidor
sé seré contabilizado como servidor web ou servidor de aplicagdo, ndo sendo permitida a

contabilizagéo dupla, como servidor de web e servidor de aplicacéo.

42.147. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de aplicagdo ativas e em uso na
infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de TI a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagcdo das

respectivas evidéncias.

42.148. Critérios de diversidade tecnoléqica:

42.148.1. A diversidade é determinada pela quantidade de servidores de aplicacdo distintos

presentes na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes.

42.148.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugdo n a FCP o MS IIS 7, o MS
IIS 8, o Tomcat 7.0, o Tomcat 8.5.11 e o JBoss AS 7. Neste caso a diversidade sera "3"
(MS ISS, Tomcat e JBosS).

42.149. Excecdes na contabilizacao:

42.149.1. Instancias de servidores de aplicacdo instaladas pela CONTRATADA, para seu
proprio uso;
42.150. INSTANCIAS DE SERVIDOR CORREIO ELETRONICO
42.151. S&o cada uma das instancias de servidores de correio eletrénico em funcionamento na
infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de correio eletrénico os
softwares, executados em servidores, fisicos e virtuais, responsaveis pelo recebimento,
armazenamento, transmissao, retransmissao e apresentagao de e-mails.
42.152. Seréo contabilizadas as instancias de servidores de correio eletrénico ativas e em uso
na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de TI a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacdo das

respectivas evidéncias.



42.153. Critérios de diversidade tecnoldqica:

42.153.1. A diversidade é determinada pela quantidade de solu¢des de correio eletrdnico
distintas presentes na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas
versoes;

42.153.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugdo n a FCP o MS Exchange
2010, O MS Exchange 2016 e o Zimbra 8.7. Neste caso a diversidade sera "2" (MS
Exchange e Zimbra);

42.154. ExcecOes na contabilizacao:

42.154.1. Servidores de correio eletronico instalados pela CONTRATADA, para seu proprio

uso;

42.155. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE VIRTUALIZACAO

42.156. S&o cada uma das instancias de servidores de virtualizacdo em funcionamento na
infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instéancias de servidores de virtualizagdo os
softwares, executados em servidores fisicos, responsaveis pela virtualizacdo de servidores e

estagOes de trabalho.

42.157. Seréao contabilizadas as instancias de servidor de virtualizagdo ativas e em uso na
infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de TI a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagdo das

respectivas evidéncias.

42.158. Critérios de diversidade tecnolégica:

42.158.1. A diversidade € determinada pela quantidade de solu¢gdes de virtualizacao
distintas presentes na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas

versoes;

42.158.2. Exemplificando, supondo que estejam em execucdo n a FCP o MS Hyper-V
2012, O MS Hyper-V 2016 e o VMWare ESXi 6.0. Neste caso a diversidade sera "2" (MS
Hyper-V e VMWare);

42.159. ExcecOes na contabilizacao:

42.159.1. IC's que nao sejam de propriedade da FCP e que n&o exijam atendimento pela
CONTRATADA, tais como servidores de virtualizagdo de empresas terceiras, incluindo
servidores da CONTRATADA, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda,
de qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicoes de

servigos, mudancgas, problemas, andlise de capacidade, etc.), nem cobranga de SLA''s;

42.159.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's desconsiderados, conforme item anterior,
qgue impactem o ambiente da FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela

CONTRATADA, os SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua



contagem, de tempo de solugcdo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o

responsavel pelos IC's afetados dé solugdo ao evento;

42.160. INSTANCIAS DE SERVIDORES DE GERENCIAMENTO E MONITORAMENTO DE TI

42.161. Sao cada uma das instancias de servidores de gerenciamento e monitoramento de TI
em funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de
gerenciamento e monitoramento de Tl os softwares, executados em servidores fisicos,
servidores virtuais e containers, responsaveis pelo gerenciamento de servicos de TI,
gerenciamento de infraestrutura de TI, monitoramento de servicos de Tl e monitoramento de

infraestrutura de TI.

42.162. Este IC contempla ndo apenas os servidores que compdes a solugcéo integrada de
gerenciamento e monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA, mas também os
softwares de gerenciamento e monitoramento de plataformas proprietarias, tais como softwares
de gerenciamento e monitoramento de ativos de rede, softwares de gerenciamento e
monitoramento de storages e redes SAN, softwares de gerenciamento e monitoramento de

servidores de virtualizagéo.

42.163. Serao contabilizadas as instancias de servidores de gerenciamento e monitoramento de
Tl ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugéo integrada de
gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com

apresentagao das respectivas evidéncias.

42.164. Critérios de diversidade tecnoléqica:

42.164.1. Adiversidade é determinada pela quantidade de solucdes de gerenciamento e
monitoramento de Tl distintas presentes na infraestrutura de TI da FCP,

independentemente de suas respectivas versoes;

42.164.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugédo n a FCP a solugéo integrada
de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA, o VCenter
da VMware e Cisco ctive Advisor. Neste caso a diversidade sera "3" (Solugdo integrada,

VCenter e Active Advisor);

42.165. Excecdes na contabilizacao:

42.165.1. IC's que nao sejam de propriedade da FCP e que n&o exijam atendimento pela
CONTRATADA, tais como solugbes de gerenciamento e monitoramento instalados por
empresas terceiras, incluindo servidores da CONTRATADA, para uso préprio, desde que
para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer natureza, para a
CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicdes de servicos, mudangas, problemas,

andlise de capacidade, etc.), nem cobranca de SLA's;

42.165.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's desconsiderados, conforme item anterior,
que impactem o ambiente da FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela

CONTRATADA, os SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua



contagem, de tempo de solucdo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o

responsavel pelos IC's afetados dé solugdo ao evento;
42.166. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE CONTROLE DE CODIGO MALICIOSO

42.167. S&o cada uma das instancias de servidores de controle de cédigo malicioso em
funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de
controle de codigo malicioso os softwares, executados em servidores fisicos e servidores
virtuais, responsaveis pela detecgéo, isolamento e eliminacdo de cédigos maliciosos, tais como

virus eletrénico, trojans, fishing, etc., incluindo softwares da categoria dos antivirus e antispam.

42.168. Nao serdo contabilizados neste IC os softwares que sédo executados em appliances, por
j& ser contabilizados em IC's préprios, nem os softwares executados em estac6es de trabalho,
por comporem o IC "Estag&o de Trabalho".

42.169. Serao contabilizadas as instancias de servidores de controle de codigo malicioso ativas
e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugédo integrada de
gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com

apresentagao das respectivas evidéncias.

42.170. Critérios de diversidade tecnoléqica:

42.170.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos presentes

na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes;

42.170.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugdo na FCP a solugdo de

antivirus Sophos e Symantec. Neste caso a diversidade sera "2";

42.171. ExcecOes na contabilizacao:

42.171.1. IC's que nao sejam de propriedade da FCP e que n&o exijam atendimento pela
CONTRATADA, tais como solugbes de gerenciamento e monitoramento instalados por
empresas terceiras, incluindo servidores da CONTRATADA, para uso proprio, desde que
para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer natureza, para a
CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicdes de servicos, mudangas, problemas,

andlise de capacidade, etc.), nem cobranca de SLA's;

42.171.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC's desconsiderados, conforme item anterior,
que impactem o ambiente da FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela
CONTRATADA, os SLA 's (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua
contagem, de tempo de solucdo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o

responsavel pelos IC's afetados dé solugdo ao evento;
42.172. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS
42.173. S&o cada uma das instancias de servidores de gerenciamento de projetos em

funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de

gerenciamento de projeto os softwares, executados em servidores fisicos e servidores virtuais,



que permitem gerenciar de forma centralizada a gestéo dos projetos de Tl da FCP, sejam eles
estruturados em portfélio e/ou programa, de forma a suportar a Metodologia de Gestdo de

Projetos adotada pelo Orgéo.

42.174. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de gerenciamento de projetos ativas e
em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugéo integrada de gerenciamento
e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagcédo das

respectivas evidéncias.

42.175. Critérios de diversidade tecnoléqica:

42.175.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos presentes

na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes;

42.175.2. Exemplificando, supondo que estejam em execucdo n a FCP o MS Project

Servere o Redmine. Neste caso a diversidade sera "2";

42.176. Excecdes na contabilizacao:

42.175.1. Servidores de gerenciamento de projetos instalados pela CONTRATADA, para
seu proprio uso;
42.177. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS
42.178. S&o cada uma das instancias de servidores de gerenciamento de processos em
funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de
gerenciamento de processos 0s softwares, executados em servidores fisicos e servidores
virtuais, que permitem gerenciamento centralizado de processos, independente da tecnologia

(Bizagi, Oracle BPMS, BPMExpert, etc.), presentes na infraestrutura da FCP.

42.179. Seréo contabilizadas as instancias de servidores de gerenciamento de processos
ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugéo integrada de
gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com

apresentagao das respectivas evidéncias.

42.180. Critérios de diversidade tecnoldgica:

42.180.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos presentes

na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes;

42.180.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugédo n a FCP o Bizagi Servere o

Oracle BPMS. Neste caso a diversidade sera "2";

42.181. ExcecOes na contabilizacao:

42.181.1. Servidores de gerenciamento de processos instalados pela CONTRATADA, para

seu proprio uso



43. ANEXO VIIIl DO TERMO DE REFERENCIA
METODOLOGIA DA FORMACAO DA USTI

ORDEM DE DATA DE () SIM
SERVICO N. EMISSAO EMERGENCIAL () NAO
AREA
REQUISITANTE
DA SOLUCAO
NOME DO
PROJETO SIGLA
CONTRATADA CONTRATO N.°
ESPECIFICACOES DOS SERVICOS E VOLUMES
D SERVICO METRICA | QUANTIDADE | PRECO
1
>
TOTAL PREVISTO PARA A OS
INSTRUCOES COMPLEMENTARES
CRONOGRAMA
D TAREFA INICIO FiM
1
>
DOCUMENTOS ENTREGUES
@) - 10
@) -~ 1 0
@) -~ 1 0
@) -~ 10
DATAS E PRAZOS
DATA
DATA PREVISTA PREVISTA

PRAZO TOTAL DO CONTRATO

PARA INICIO DOS PARA
SERVICOS ENTREGA DOS (COM GARANTIA)
SERVICOS

] 120 /120 ( ) dias




TERMO DE CIENCIA

CONTRATANTE
AREA/FISCAL REQUISITANTE DA SOLUCAO GESTOR DO CONTRATO
(assinatura) (assinatura)
<Nome> <Nome>
Matricula: <Matr.> Matricula: <Matr.>
CONTRATADA

PREPOSTO OU REPRESENTANTE LEGAL

(assinatura)

<Nome>
Documento de Identificagao: <Matr.>

, de de 2019.




44. ANEXO IX DO TERMO DE REFERENCIA
TERMO DE COMPROMISSO E SIGILO DE DADOS E INFORMAGOES

A Fundacdo Cultural Palmares, sediada no Setor Comercial Sul - SCS Quadra 02,
Bloco C, n° 256 - Ed. Toufic - Brasilia - DF, CEP: 70.302-000, CNPJ n° 32.901.688.0001-77,
doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>,
sediada em <ENDERECO>, CNPJ n.° <CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA,;
CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO N.° XX/20XX doravante denominado
CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA poderéd ter acesso a informacdes sigilosas do
CONTRATANTE; CONSIDERANDO a necessidade de ajustaras condigcbes de revelagdo
destas informagbes sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protegao;
CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informagéo da CONTRATANTE;
Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO,
doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas

e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢cdes especificas para
regulamentar as obriga¢des a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao
trato de informagdes sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por forga dos
procedimentos necessérios para a execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes e em acordo com o que dispdéem a Lei 12.527, de 18/11/2011 e os
Decretos 7.724, de 16/05/2012 e 7.845, de 14/11/2012, que regulamentam os procedimentos

para acesso e tratamento de informacéo classificada em qualquer grau de sigilo.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sé&o estabelecidos os seguintes conceitos e definigdes:

INFORMACAOQ: dados, processados ou nio, que podem ser utilizados para producio e

transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato.

INFORMACAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restricdo de acesso publico

em razéo de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado.
CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se

vincula.

CLAUSULA TERCEIRA - DA INFORMAGAO SIGILOSA
Serdo consideradas como informagéo sigilosa, toda e qualquer informacéo classificada ou

ndo nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO abrangera toda



informacdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de
qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas n&o se
limitando a: know-how, técnicas, especificacbes, relatorios, compilacdes, codigo fonte de
programas de computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, cépias, modelos,
amostras de ideias, aspectos financeiros e econdomicos, definicbes, informacdes sobre as
atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informagBes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados
INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a
ter acesso, conhecimento ou que venha a Ihe ser confiada durante e em razdo das atuacoes
de execugdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

CLAUSULA QUARTA - DOS LIMITES DO SIGILO

As obrigacdes constantes deste TERMO néo serdo aplicadas as INFORMACOES que:

| - sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacdo, exceto se tal fato

decorrer de ato ou omissao da CONTRATADA;

Il - tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente

TERMO,;

Il - sejam reveladas em raz&o de requisi¢cdo judicial ou outra determinacdo valida do
Governo, somente até a extensao de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer
medida de protegdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem,
previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear

medidas de protecdo que julgar cabiveis.

CLAUSULA QUINTA - DOS DIREITOS E OBRIGAGCOES

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

Paragrafo Primeiro - ACONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de cépia

da informacdo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.
Pardgrafo Sequndo - 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

informagodes.



I - A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando
garantir o cumprimento de todas as disposi¢cbes do presente TERMO e daréa ciéncia a
CONTRATANTE dos documentos comprobatorios.

Pardgrafo Terceiro - A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessérias a

protecéo da informacéo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagéao
a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto - Cada parte permanecera como fiel depositéria das informacdes reveladas

a outra parte em fungéo deste TERMO.
I - Quando requeridas, as INFORMACOES deverdo retornar imediatamente ao
proprietario, bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Pardgrafo Quinto - A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,

coligadas, representantes, procuradores, sOcios, acionistas e cotistas, por terceiros
eventualmente consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como
por quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indireta mente, a
manter sigilo, bem como a limitar a utilizacdo das informagdes disponibilizadas em face da
execucdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Pardgrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima,

também se obriga a:

I - N&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, cedera qualquer titulo ou dispor
das INFORMACOES, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou
juridica, e para nenhuma outra finalidade que ndo seja exclusivamente relacionada ao
objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaugbes adequadas no sentido de
impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razéo, tenha acesso a elas;

Il - Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com
todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e
outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das INFORMACOES por seus
agentes, representantes ou por terceiros;

11 - Comunicar & CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgacéo, caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMACOES, por determinacéo
judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por 6rgdo competente; e

v - lIdentificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as

informagdes sigilosas.

CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogével e irretratavel, permanecendo em vigor desde a
data de sua assinatura até expirar o prazo de classificacdo da informacdo a que a
CONTRATADA teve acesso em razdo do CONTRATO PRINCIPAL.



CLAUSULA SETIMA - DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMACOES, devidamente comprovada,
possibilitara a imediata aplicagéo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais
e legislacbes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do
CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara
Sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢cao de todas as perdas e danos
sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de
responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo
administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais san¢des legais cabiveis, conforme Art. 87
da Lei n°. 8.666/93.

CLAUSULA OITAVA - DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e insepardvel do CONTRATO
PRINCIPAL.

Pardgrafo Primeiro - Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste

instrumento, ou quanto a execucdo das obrigagBes dele decorrentes, ou constatando-se
casos omissos, as partes buscardo solucionaras 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 determinagdo em contrario, sobre eventuais disposi¢cdes constantes de
outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal
como aqui definidas.

Pardgrafo Terceiro - Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua

concordancia no sentido de que:

I- A CONTRATANTE teréa o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditare
monitoraras atividades da CONTRATADA,;

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

PRINCIPAL.

1 - A omisséo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢des
estabelecidas neste instrumento, ndo constituirda novacdo ou renuncia, nem afetar4d os
direitos, que poderéo ser exercidos a qualquer tempo;

A\ - Todas as condi¢cdes, TERMO e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela
legislagéo e regulamentacéo brasileiras pertinentes;

Vv - O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado
pelas partes;

Vi - Alteracdes do numero, natureza e quantidade das informacdes disponibilizadas para

a CONTRATADA néao descaracterizardo ou reduzirdo o0 compromisso e as obrigagdes



pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em
qualquer uma das situacdes tipificadas neste instrumento;

Vi
informagdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO,

- O acréscimo, complementacao, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das

passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a
mesma protecdo descrita para as informacdes iniciais disponibilizadas, sendo necessério a
formalizagcdo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL;

Vil
suas filiadas, nem em obrigacdo de divulgar INFORMACOES para a outra Parte, nem como

- Este TERMO néo deve ser interpretado como criagédo ou envolvimento das Partes, ou

obrigacao de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

CLAUSULA NONA - DO FORO

A CONTRATANTE elege o foro da cidade de Brasilia, onde esta localizada a sede da
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com
rendncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja. E, por assim estarem
justas e estabelecidas as condigbes, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENCAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um so efeito.

CONTRATANTE

CONTRATADA

(assinatura)

(assinatura)

<Nome>

Matricula: <Matr.>

<Nome>

Matricula: <Matr.>

TESTEMUNHAS

TESTEMUNHA 1

TESTEMUNHA 2

(assinatura)

(assinatura)

<Nome>

<Qualificacao>

<Nome>

<Qualificacao>




A

45. ANEXO X DO TERMO DE REFERENCIA
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

FUN DAQAO CULTURAL PALMARES
BRASILIA-DF

REF: PROPOSTA DE PRECOS

Proposta que faz a empresa ............... para a contratacdo da prestacdo de
servicos especializados para a prestacdo de servigcos técnicos que envolvem a
implantacéo, operacdo e gestédo continuada de Central de Suporte Técnico, com registro
e acompanhamento de servigos de terceiros, visando prover a FCP de servicos de
manutencgdo e evolucdo da saude operacional de infraestrutura e processos de trabalho
remunerados exclusivamente por servigcos entregues aferidos por Niveis Minimos de
Servico (NMS), conforme especificagbes técnicas contidas neste TR e seus anexos, que
passam a fazer parte integrante independente de transcri¢ao.

Segue a proposta para a execugao dos servigos acima descritos:

VALOR
3 VALOR
USTI'S USTI'S MEDIO 3
LOTE ITEM TIPO DE SERVICO MEDIO
MENSAIS ANUAIS UNITPARIO
ANUAL
DA USTI
Manutencdo da Salde
1 . 2.902 34.824
Operacional
Melhoria Continua do
1 2 . 608 7.296
Servico
Total Estimado de Consumo de
3.510 42.120
USTI's
Valor Global por extenso: R$ ........... (errreee e ).

Declaramos que estamos de pleno acordo com todas as condigdes
estabelecidas no Edital e seus Anexos, bem como aceitamos todas as obrigagbes e
responsabilidades especificadas no TERMO DE REFERENCIA.

Declaramos que, no valor acima apresentado, estdo contidas todas as
despesas, de quaisquer naturezas, que se fizerem indispensaveis a perfeita execucéo
do objeto do TERMO DE REFERENCIA, bem como todos os custos operacionais, ou
seja, agueles diretamente relacionados a execucédo do contrato, tais como infraestrutura
fisica, equipamentos e softwares, links de comunicagdo e todos os demais insumos

requeridos neste edital, além dos necesséarios e consequentes a execugcdo e também



nela incluidas, a titulo exemplificativo, mas, ndo exaustivo, as despesas com tributos,
mao de obra, alimentagdo, transporte de pessoal, utilizagcdo de equipamentos e
ferramentas, instrumentos e materiais necessarios a execuc¢do dos servigcos objeto da
licitacdo, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, prémios de seguro
e outras. , excluidas as despesas administrativas gerais da licitante.

O prazo de validade desta proposta é de 60 (sessenta) dias, contados a partir da
sua abertura.

Caso nos seja adjudicado o objeto da licitagdo, comprometemos a assinar o
Contrato no prazo determinado no documento de convocacdo, e, para esse fim,
fornecemos os seguintes dados:

a) Dados da empresa:
b) Razéo Social:

C) CNPJ/MF:

d) Endereco:

e) Tel/Fax:

f) CEP:

Q) Cidade:

h) UF:

i) Dados do Representante Legal da Empresa:
. Nome:
II. CPF/MF:
[ll. Cargo/Funcéo:

IV. Cart. Ident n°:

V. Expedido por:

VI. Naturalidade:

VIl. Nacionalidade:

VIIl. E-mail:

IX. Fax:

X. Telefone para contato:

Local e Data

Assinatura do representante
Carimbo CNPJ



46. ANEXO XI DO TERMO DE REFERENCIA
DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP

46.1. O ambiente computacional da Fundagédo Cultural Palmares pode ser verificado no
arquivo SEI 0061414

47. ANEXO Xl DO TERMO DE REFERENCIA
PROVA DE CONCEITO

47.1. Dentro do certame sera conduzida Prova de Conceito para que a
CONTRATANTE possa analisar se a ferramenta ITSM ofertada atende as exigéncias
explicitadas na secdo "MODULO ITSM" deste Termo de Referéncia e identificar se a
LICITANTE convocada possui dominio sobre a gestdo e operagdo da ferramenta em

andlise e para realizac@o dos servigos a serem contratados.

47.2. A avaliacdo da ferramenta de gerenciamento de servigos de Tl serd realizada
apés a andlise dos documentos referente a habilitagdo da empresa e antes da

divulgacgdo do resultado e adjudicacao do processo licitatorio.

47.3. A LICITANTE convocada deve comprovar que seu(s) profissional(is)
responsavel(is) pela apresentacdo da ferramenta na Prova de Conceito tem vinculo(s)
empregaticio(s) com a empresa. Tal vinculo deve ser comprovado antes do inicio da

Prova de Conceito.

47.4. A LICITANTE convocada, deve comprovar conformidade da ferramenta de
gerenciamento de servicos de TI com as exigéncias constantes neste Termo de
Referéncia por meio de entrega de documentacéo comprobatéria em até 01 (um) dia atil
(CDs, manuais, guias de instalagdo, documentos homologados pelo fabricante,
documento que comprove certificagdo da ferramenta por 6rgdo credenciado da Pink
Elephant “PinkVERIFY Toolsets”, documento que comprove que a ferramenta
contempla os processos ITIL de Gerenciamento de Portfolio, Gerenciamento de
Catalogo de Servicos, Gerenciamento de Nivel de Servigos, Gerenciamento de
Incidente, Gerenciamento de Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento do
Conhecimento, Gerenciamento de Mudancga, Gerenciamento da Configuragcdo e de
Ativos de Servigo, Gerenciamento de Liberacdo e Implantagdo e Gerenciamento de

Eventos), assim como apresentar & FCP documento listando item a item (check list), a



conformidade da ferramenta de gerenciamento de servicos de Tl ofertada com os
requisitos exigidos na se¢do "MODULO ITSM" deste Termo de Referéncia, objetivando

facilitar a identificacdo e conferéncia Pregoeiro e equipe de apoio.

47.5. A CONTRATANTE tera 1 (um) dia util para conferir a documentacéo apresentada
e caso a mesma esteja de acordo com os requisitos exigidos na secdo "MODULO
ITSM" a LICITANTE sera convocada para realizar a instalag@o/configuragdo da
ferramenta de gerenciamento de servicos de Tl ofertada, em até 02 (dois) dias Uteis,

improrrogaveis.

47.6. Todos os requisitos tecnoldgicos, funcionais e ndo funcionais descritos na secéo
"MODULO ITSM" deste Termo de Referéncia, deverdo ser comprovados em sua
totalidade pela LICITANTE convocada. A Prova de Conceito serd publica e todas as
LICITANTES interessadas e respectivos funcionarios devidamente

credenciados poderao participar do certame.

47.7. Caso a LICITANTE convocada seja a empresa atualmente contratada nesta
Fundagéo e detenha a ferramenta de gerenciamento de servigos de Tl "CITSMART",
em sua Ultima versao disponibilizada nesta FCP, ainda assim devera realizar a Prova de

Conceito, permitindo condigbes semelhantes para avaliagdo de quaisquer ferramentas.

47.8. A apresentacdo da ferramenta na Prova de Conceito sera realizada através de
demonstragBes praticas dos requisitos tecnolégicos e simulagdes solicitadas da
ferramenta que deverdo ocorrer no dia util subsequente a instalacdo/configuracdo da

ferramenta, igualmente improrrogével, comunicada aos licitantes pelo Pregoeiro.

47.9. A LICITANTE convocada podera atender a fase de apresentacdo da ferramenta
incluindo demonstrag@o préatica e simulacdo com até 02 (dois) representantes legais
devidamente identificados, conforme requisitos de apresentacdo dos profissionais
citados acima. As demais LICITANTES interessadas em acompanhar a Prova de
Conceito poderao participar com 01 (um) representante legal cada, no entanto, estes
também precisam apresentar & FCP comprovacdo de vinculo empregaticio com a
LICITANTE representada no momento do ingresso para o ambiente de apresentagao da

ferramenta. Todos os participantes serdo registrados em ata no COMPRASNET.

47.10. O Pregoeiro tornara publico, as LICITANTES credenciadas no certame, dia, hora

e local em que a apresentagdo da ferramenta serd realizada.

47.11. Na sesséo de apresentacéo da ferramenta todos os presentes poderdo solicitar

esclarecimentos por escrito e, caberd ao Pregoeiro, avaliar a pertinéncia. Caso



necessario, o Pregoeiro poderé solicitar a LICITANTE convocada a responder ao
questionamento, nao permitindo tumulto, discussdes que objetivam frustrar a

demonstragéo da ferramenta.

47.12. Na abertura da apresentacéo da ferramenta ofertada, o pregoeiro e a equipe de
apoio solicitardo diretamente a LICITANTE convocada o(s) requisito(s) a ser(em)
simulado(s), além de poder apresentar um roteiro especifico a ser seguido por todas as
LICITANTES convocadas.

47.13. Com a finalizacdo da apresentacdo da ferramenta, o Pregoeiro transferir para a

ata, de forma resumida, o resultado da analise.

47.14. O resultado dos testes efetuados durante a apresentacdo da ferramenta tera

categorizagdo como segue:

a) CLASSIFICADA: a demonstragdo e simulagdo comprovaram que a LICITANTE

ATENDE todos os requisitos exigidos no Termo de Referéncia;

b) DESCLASSIFICADA: a demonstracao e simulacdo comprovaram que a LICITANTE

NAO ATENDE todos os requisitos exigidos no Termo de Referéncia;

47.15. A CONTRATANTE disponibilizara ambiente  computacional para

instalacao/configuracdo de ferramenta para fase de Prova de Conceito.

47.16. Ao final do periodo de apresentacdo da ferramenta, esta serd desinstalada t&o

logo sejam sanadas todas as duvidas acerca da apresentacéo da ferramenta.

47.17. Caso a LICITANTE convocada ndo consiga realizar a apresentacdo da
ferramenta em conformidade com as exigéncias descritas neste anexo e principalmente
da secéo "MODULO ITSM", ambos deste Termo de Referéncia, serd considerada
DESCLASSIFICADA, e o Pregoeiro convocara a proxima LICITANTE.

47.18. Todos os custos relativos & Prova de Conceito ficardo a cargo das LICITANTES,

ndo havendo direito a qualquer indenizagéo, inclusive no caso de desclassificagao.

47.19. Abaixo segue quadro resumo contendo as etapas do processo da prova de

conceito:

ETAPA RESPONSAVEL PRAZO
Apresentagao da | LICITANTE Em até 1 (um) dia dutil
documentacédo e checklist de apdés a convocacao pelo
conferéncia Pregoeiro

Validacdo da documentacéo FCP Em até 1 (um) dia «util




+ convocacao dos licitantes apos a etapa anterior
para a sessao publica

Liberagdo do ambiente e | FCP e LICITANTE Em até 2 (dois) dias Uteis
instalacdo/configuracdo  da apds a etapa anterior
ferramenta

Apresentagéo da ferramenta | LICITANTE Em até 1 (um) dia dutil

apds a etapa anterior

48. APROVACAO DA AUTORIDADE COMPETENTE
48.1. De acordo com a previsédo da IN 04/2014, em seu Art. 1, § 6°,

“O Termo de Referéncia ou Projeto Basico sera assinado pela Equipe de Planejamento da Contratacdo e

aprovado pela autoridade competente. ”

Unidade Requisitante: (assinatura eletrbnica)
Divisdo de Tecnologia de Informagéo - Ivanildo Feliciano da Silva
DTI Chefe Substituto da Divisdo de tecnologia da Informacao

(assinatura eletrbnica)
Chefe da Divisao de Tecnologia da Informacéo
(assinatura eletrbnica)
Integrante Administrativo Neusa Maria de Sousa Pementa
Coordenadora de Logistica
Aprovo, de acordo com o art. 9°, inciso Il, do Decreto n.° 5.450, de 31/05/2005, e autorizo os
procedimentos necessarios a contratacado pretendida neste Termo de Referéncia.

Integrante Técnico:

(assinatura eletrbnica)
Erivaldo Oliveira da Silva
Presidente da Fundacé&o Cultural Palmares

48.2. O presente documento segue assinado pelo servidor Elaborador, pela autoridade
Requisitante e pela autoridade responsavel pela Aprovacao da conveniéncia e oportunidade,
com fulcro no art. 9° inciso Il, do Decreto n° 5.450/2005 e art. 15 da IN n°® 02/2008-
SLTI/MPOG, cujos fundamentos passam a integrara presente deciséo por forga do art. 50, §
1°, da Lei n.© 9.784/1999.



ANEXO Il —= MINUTA CONTRATO
Contrato n° /2019

Processo n®01420.103110/2018-81

TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS QUE FAZEM ENTRE SI A FUNDACAO
CULTURAL PALMARES- FCP E A EMPRESA

A FUNDACAO CULTURAL PALMARES- FCP, fundac&o publica, instituida por autorizagio
da Lei n° 7.668, de 22/08/1988, publicada no DOU de 23/08/1988, vinculada ao Ministério
da Cidadania, por meio do Decreto n° 9.660, de 01/01/2019, publicado no DOU de
1°/01/2019, Secéo 1, Especial, pagina 13 a 15, com sede no Setor Comercial Sul, Quadra
02, Bloco “C”, n° 256 - Edificio Toufic, na cidade de Brasilia/DF, CEP: 70302-918, inscrita
no CNPJ sob o n°® 32.901.688/0001-77, neste ato, representada pelo seu Presidente, o Sr.
Vanderlei Lourengo Francisco, portador da Carteira de Identidade n° 90.560, expedida
pela OAB/MG e CPF n° 761.803.016-20, no uso das atribuigcdes que lhe confere o Decreto
de 29/03/2019, publicado no DOU de 1°/04/2019, Secdo 2, pagina 1, doravante
denominada CONTRATANTE, e de outro lado 0(a) ....ccccccceevvveniienninnnne inscrito(a) no
CNPJ/MF sob 0 n° .o, , sediado(@) Na ....ccceiviiiiiis , em
............................. doravante denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo(a)
] 0 ) I , portador(a) da Carteira de Identidade n° ................. , expedida pela (o)
.................. , € CPF n° .........................,, tendo em vista 0 que consta no Processo n°
.............................. e em observancia as disposicdes da Lein® 8.666/1993, da Lei n® 10.520,
de 17 de julho de 2002, do Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018 e da Instrugao
Normativa SEGES/MP n° 5, de 26 de maio de 2017 e suas alteracdes, resolvem celebrar o
presente Termo de Contrato, decorrente do Pregédo n° .......... /2019, mediante as clausulas
e condi¢gdes a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

O objeto do presente instrumento é prestacdo de servigos técnicos especializados
na é&rea de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (TIC), compreendendo o
planejamento, implantacdo, monitoramento, operagéo, diagndstico e execu¢éo continuada
de servicos relacionados ao ambiente computacional, e Suporte Técnico a infraestrutura e
aos usuarios de solu¢des de TIC da Fundacdo Cultural Palmares - FCP, na cidade de
Brasilia/DF e em suas unidades descentralizadas, remunerados exclusivamente por
servigos entregues aferidos por Niveis Minimos de Servico (NMS), que serdo prestados nas
condigOes estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

§ 1° Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregéo, identificado no
preambulo e & proposta da CONTRATADA, independentemente de transcrigdo.

§ 2°. Objeto da contratagéo:



USTI's

ITEM TIPO DE SERVICO MENSAIS USTI's ANUAIS
1 Manute_ng:ao da Saude 2902 34.824
Operacional
2 | Melhoria continua do Servigco 608 7.296
Total estimado de consumo de USTI's 3.510 42.120

CLAUSULA SEGUNDA - PERFIS E REQUISITOS DE QUALIFICACAO TECNICA DOS
PROFISSIONAIS

Os perfis técnicos dos profissionais da CONTRATADA, que atuardo nas
dependéncias da CONTRATANTE, com 0s seus respectivos quantitativos, séo:

a) Analista de Infraestrutura (Redes) - 1 profissional;

b) Analista de Banco de Dados (DBA) - 1 profissional,

c) Analista de Seguranca da Informacéo - 1 profissional;

d) Analista de Suporte Técnico - 2 profissionais.

Paragrafo Unico. Os requisitos de qualificagdo técnica dos profissionais da
CONTRATADA encontram-se definidos no Iltem 12 do Termo de Referéncia, anexo do
Edital.

CLAUSULA TERCEIRA - VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato sera de 12 (doze) meses, iniciando-
se na data de sua assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite
de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizagdo formal da autoridade competente e
observados os seguintes requisitos:

a) Os servigos tenham sido prestados regularmente;

b) Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestagdo dos servigos tem
natureza continuada;

c) Seja juntado relatério que discorra sobre a execucgédo do contrato, com informacgdes
de que os servigos tenham sido prestados regularmente;

d) Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administracdo mantém
interesse na realizacdo do servico;

e) Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso
para a Administragao;

f) Haja manifestacdo expressa da CONTRATADA informando o interesse na
prorrogacgao;

g) Seja comprovado que o contratado mantém as condi¢des iniciais de habilitacdo.

CLAUSULA QUARTA - PRECO

O valor mensal da contratagéo é de R$.......... (.....), perfazendo o valor anual de
RS....... (....), conforme descrito abaixo:

VALOR
USTI'S USTI'S VALOR
ITEM TIPO DE SERVICO MENSAIS|  ANUAIS UNITARIO ANUAL
DA USTI
1 | Manutencéo da Saug 2902 34.824 R$ ... R$ ...
Operacional




> | Melhoria Continua do Servigco 608 7296 RS ........ RS ......

a) No valor acima estéo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execugdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracao, frete,
seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratag&o.

b) O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a
CONTRATADA dependerédo dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

CLAUSULA QUINTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes desta contratagcdo estdo programadas em dotagéo
orgamentaria propria, prevista no orcamento da Unido, para o exercicio de 2019, na
classificagéo abaixo:

Gestéo/Unidade: 34208/344041
Fonte: 0100

Programa de Trabalho: 156886
Elemento de Despesa: 339040

PI: C20004PA024

Paragrafo Unico. No exercicio seguinte, as despesas correspondentes correréo a

conta dos recursos proprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocacao
serd feita no inicio de cada exercicio financeiro.

CLAUSULA SEXTA - PAGAMENTO
O prazo para pagamento & CONTRATADA e demais condi¢gbes a ele referentes

encontram-se definidos no item 26 do Termo de Referéncia e no Anexo Xl da IN SEGES/MP
n. 5/2017.

CLAUSULA SETIMA - REAJUSTE

As regras acerca do reajuste do valor contratual séo as estabelecidas no item 22
do Termo de Referéncia, anexo do Edital.

CLAUSULA OITAVA - PROPRIEDADE, SIGILO E SEGURANCA DAS INFORMACOES
A propriedade, sigilo e seguranga das informag¢des encontram-se definidos no item
23 do Termo de Referéncia, anexo do Edital.
CLAUSULA NONA - LOCAIS DA EXECUCAO DOS SERVICOS
Os servigos serdo executados na sede da CONTRATANTE, situada no Setor

Comercial Sul, Quadra 02, Bloco "C", n° 256, Edificio Toufic, CEP: 70302-000 - Brasilia/DF,
http://www.palmares.gov.br.




§ 1°. Eventualmente, caso demandado pela CONTRATANTE, sem 6nus adicionais,
podera ocorrer atendimento presencial ou remoto nas representagfes regionais listadas a
seqguir:
| - Rua do Livramento, n°. 148, Edificio Walmap, salas 711 e 712 - Centro — Maceidé/AL;
Il - Rua Ignacio Acioly, n°. 6, Pelourinho — Salvador/BA,
Il - Rua das Hortas, n°. 223 - Centro - Sdo Luis/MA;
IV- Rua da Imprensa, n°. 16, sala 716 - Centro - Rio de Janeiro/RJ;
V - Alameda Nothmann, n°. 1058 - Campos Eliseos - Sao Paulo/SP
VI - Rua André Puente, n° 441, sala 604 - Bairro Independéncia - Porto Alegre/RS;
VII — Estrada do Matadouro, 15025, Parque Memorial Quilombo dos Palmares — Serra da
Barriga — Unido dos Palmares/AL.

§ 2°. Importa destacar que é estimado, mas néo restringindo, um total de 7 (sete)
viagens, de forma global, durante o periodo de execucdo do contrato, para os destinos
elencados acima, caso a CONTRATANTE julgue necessario.

§ 3°. Todos os deslocamentos das equipes que se fizerem necesséarios para o
desenvolvimento das atividades contratadas serdo de responsabilidade da CONTRATADA,
através de meios que lhe convir.

CLAUSULA DECIMA - SERVICOS E HORARIO DE EXECUCAO

Os servigos e horério de execugéo encontram-se definidos no item 25 do Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - GARANTIA DE EXECUGAO

Sera exigida a prestacdo de garantia na presente contratagdo, conforme regras
constantes no item 31 do Termo de Referéncia, anexo do Edital.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - REGIME DE EXECUGCAO DOS SERVICOS E
FISCALIZACAO
O regime de execucéo dos servigos a serem executados pela CONTRATADA, os

materiais que serdo empregados e a fiscalizagcdo pela CONTRATANTE séo aqueles
previstos no itens 9 e 30 do Termo de Referéncia, anexo do Edital.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA
CONTRATADA

As obrigagcdes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sé&o aquelas previstas no
nos itens 27 e 28 do Termo de Referéncia, anexo do Edital.
CLAUSULA DECIMA QUARTA - SANCOES ADMINISTRATIVAS.

As sanc0es relacionadas a execucao do contrato sdo aquelas previstas no item 29
do Termo de Referéncia, anexo do Edital.



CLAUSULA DECIMA QUINTA - RESCISAO

O presente Termo de Contrato podera ser rescindido:

a) Por ato unilateral e escrito da Administragéo, nas situagdes previstas nos incisos
la Xll e XVIldo art. 78 da Lei n®8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art.
80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicacdo das sancdes previstas no item 29 do Termo
de Referéncia, anexo ao Edital;

b) Amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso Il, da Lei n® 8.666, de 1993;

c) Os casos de resciséo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se
a CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa;

d) A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de
rescisdo administrativa prevista no art. 77 da Lei n® 8.666, de 1993; e

e) O termo de rescisdo, sempre que possivel, serd precedido:

e.1l) Balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
e.2) Relagcdo dos pagamentos j& efetuados e ainda devidos;
e.3) Indenizagdes e multas.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - VEDACOES

E vedado 8 CONTRATADA:

a) Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operagéo financeira,
e

b) Interromper a execugéo dos servigos sob alegacao de inadimplemento por parte
da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - ALTERACOES

Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei n°
8.666, de 1993.

§ 1°. A CONTRATADA é obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢cfes contratuais,
0S acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

§ 2°. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes
poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do
contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as
disposi¢cdes contidas na Lei n°® 8.666, de 1993, na Lei n° 10.520, de 2002 e demais
normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, normas e principios gerais dos contratos.
CLAUSULA DECIMA QUINTA - PUBLICACAO

Incumbird @ CONTRATANTE providenciar a publicacdo deste instrumento, por

extrato, no Diario Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n® 8.666/1993, correndo a
despesa as suas expensas.



CLAUSULA DECIMA SEXTA - FORO

O Foro para solucionar os litigios que decorrerem da execucgdo deste Termo de
Contrato serd o da Sec¢éo Judiciaria de Brasilia/DF - Justica Federal.

Assim, justas e contratadas, as partes assinam o presente instrumento na forma
eletronica, no Sistema Eletronico de Informagdes, nos termos da Lei n° 12.527, de
18/11/2011, regulamentada pelo Decreto n° 7.724, de 16/05/2012 e do Decreto n° 8.539,
de 08/10/2015 e demais normativas complementares, o qual, depois de lido e achado em
ordem, vai assinado pelas partes.

(assinatura eletronica)

Vanderlei Lourengo Francisco
Pela CONTRATANTE

(assinatura eletronica)

Pela CONTRATADA



