SERVICO PUBLICO FEDERAL
MIJSP - POLICIA FEDERAL
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACOES - CPL/SELOG/SR/PF/PR

LICI. TERMO DE REFERENCIA N° 31626435/2023-CPL/SELOG/SR/PF/PR

Processo n° 08385.001292/2021-75
TERMO DE REFERENCIA SERVICOS DE TIC — LEI 14.133/2021
1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Contratagdo de servigos técnicos continuados especializados de atendimento presencial aos usuarios de TIC e servigos técnicos continuados especializados de operacédo de
infraestrutura de TIC, presencial e remoto, para atendimento das necessidades desta Superintendéncia Regional da Policia Federal no Parand e suas Unidades Descentralizadas
subordinadas financeiramente, mediante pagamento por VALOR FIXO MENSAL associado a atendimento de niveis minimos de servico (NMS), nos termos da tabela abaixo, conforme

condigdes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

GRUPO

ITEM

CATSER

ESPECIFICACAO

UNIDADE
DE MEDIDA

QUANTIDADE

VALOR DE REFERENCIA
(FIXO MENSAL)

VALOR DE
REFERENCIA
(ANUAL)

VALOR
TOTAL DE
REFERENCIA
(2 ANOS)

27014

Servigos de gerenciamento
de infraestrutura de
Tecnologia da Informagao
e Comunicagao (TIC) -
Gerenciamento de
Servigos de TIC

VAL/MES

24

R$ 5.508,15

R$ 66.097,80

R$ 132.195,60

27014

Servigos de gerenciamento
de infraestrutura de
Tecnologia da Informacao
e Comunicagao (TIC) -
Sustentagdo de Aplica¢des

VAL/MES

24

RS 9.825,67

R$ 117.908,04

R$ 235.816,08

27014

Servigos de gerenciamento
de infraestrutura de
Tecnologia da Informagéo
e Comunicagao (TIC) -
Armazenamento e Backup

VAL/MES

24

R$ 4.317,52

R$ 51.810,24

R$ 103.620,48

27014

Servigos de gerenciamento
de infraestrutura de
Tecnologia da Informagao
e Comunicagao (TIC) -

VAL/MES

24

R$ 4.317,52

R$ 51.810,24

R$ 103.620,48




Sustentagdo de Banco de
Dados
Servigos de gerenciamento
de infraestrutura de
5 27014 | Tecnologia da Informagéo VAL/MES 24 R$ 5.508,15 R$ 66.097,80 [R$ 132.195,60
e Comunicagao (TIC) -
Administragdo de Dados
Servigos de gerenciamento
de infraestrutura de
Tecnologia da Informagéo
e Comunicagdo (TIC) -
Conectividade e
Comunicagdo
Servicos de gerenciamento
de infraestrutura de
Tecnologia da Informacao
e Comunicagao (TIC) -
Monitoramento de
Servigos de TI
Central de servigos de TIC

R$ 344.630,88

60| 27014 VAL/MES 24 RS 14.359,62 R$ 172.315,44

R$ 368.011,68

7 2701 VAL/MES 24 RS 15.333,82 RS 184.005,84

. RS
26 VAL/ME 24 R$ 46.752,71 R 1.032,52
8 980 Suporte Técnico de S §46.752,7 $561.032,5 1.122.065,04

Microinformatica
Presencial ao Usuario

RS

RS 2.542.155.84

Valor Total da Contratagdo R$105.923,16 1.271.077,92

1.2. Os servigos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como comuns, uma vez que os padroes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de
especificagdes usuais de mercado, sendo prestados preferencialmente por empresas fornecedoras de servigo técnico em TIC, nos termos da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de
2023.

1.3. O prazo de vigéncia da contratagdo ¢ de 2 (dois) anos contados da data de inicio da execucdo dos servigos, prorrogavel para até 10 anos, na forma dos artigos 106 ¢ 107 da
Lei n® 14.133, de 2021.
1.4. O servigo ¢ enquadrado como continuado tendo em vista que se constituem em atividades de alta relevancia, por apoiar processos finalisticos ¢ administrativos da Policia

Federal, contribuindo assim para manter em funcionamento as operagdes ¢ func¢des deste 6rgdo, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa considerando o disposto no item 3.15 deste
Termo de Referéncia.

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

2. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO E ESPECIFICACAO DO PRODUTO

2.1. A descrigdo da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em topico especifico dos Estudos Técnicos Preliminares, apéndice deste Termo de Referéncia.

2.2. A solucdo de TIC consiste em prestagcdo de servicos técnicos continuados especializados de atendimento presencial aos usuarios de TIC e servigos técnicos continuados

especializados de operagdo de infraestrutura de TIC, presencial e remoto, para atendimento das necessidades desta Superintendéncia Regional da Policia Federal no Parana e suas
Unidades Descentralizadas subordinadas financeiramente, mediante pagamento por VALOR FIXO MENSAL associado a atendimento de niveis minimos de servigo (NMS), em
conformidade com o modelo da Portaria n° SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.



07.171.299/0001-96, ou ainda, outro que vier a substitui-lo.

2.4. O atendimento as demandas de TIC sera estruturado utilizando o Service Desk da DTI/PF para gerir e tratar as demandas desta SR/PF/PR e descentralizadas referentes a
presente contratacdo, através da plataforma de gerenciamento de suportes CITSMART, enquanto ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC (ITSM) adotada na Policia Federal, ou
ainda outra que vier a substitui-la. A partir dos dados registrados, quando da abertura do suporte, os técnicos se deslocardo ao local do incidente, em qualquer um dos sitios da PF/PR,
como também poderdo interagir de forma remota, nos casos acordados com a CONTRATANTE. Deve-se atentar ao fato que o atendimento remoto aos usudrios esta previsto no contrato
do orgédo central (DTI), motivo pelo qual deve-se repassar os casos em que o atendimento remoto nacional ndo estd suprindo a demanda regional, para fins de verificagdo e auditoria.

2.6. A CONTRATADA tera acesso a plataforma de gerenciamento de suportes CITSMART disponibilizada pela DTI/PF, para gerenciar os suportes, ou outra plataforma que vier
a substitui-la. A CONTRATADA também podera ter acesso externo através de VPN, com usuarios autorizados pela Policia Federal, para gerenciar os suportes.

2.8. A contratagdo envolve a prestacdo de duas modalidades basicas de servigos de Tecnologia da Informac&o: suporte técnico de 2° nivel, presencial, aos usudrios, e sustentagao
de infraestrutura. Ambos devem apoiar a utilizagdo dos recursos computacionais e de telecomunicacdes da PF a fim de garantir ndo s6 a continuidade das operagdes, mas também sua
execugdo de acordo com a configuracdo e capacidade planejada e o desempenho esperado.

2.9. O Suporte Técnico de 2° nivel, presencial, ao usuario, consiste no atendimento das demandas dos usuarios de solugdes e recursos de Tecnologia da Informagdo e
Comunicag¢ao, executados por meio de supervisdo e operacdo de atividades de orientagdo, esclarecimento, investigacdo, defini¢do e solugdo de incidentes e requisicdes decorrentes de
servicos, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos e outros produtos disponiveis na rede da PF e em seu parque tecnologico, bem como por meio da entrega de servicos
constantes no catalogo de servigos aos usuarios de TIC.

2.10. O Suporte Técnico de 3° nivel consiste na Sustentacdo da Infraestrutura, na supervisdo, analise ¢ operacao de recursos de infraestrutura de hardware, software e servigos,
tais como redes, bancos de dados, servidores, appliances, aplicagdes de rede, base de conhecimento, base de gerenciamento de itens de configuracao, além de outros servigos constantes no
Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo. A sustentagdo da infraestrutura deve garantir a disponibilidade dos recursos e sistemas de informagdo a fim de
preservar a continuidade da prestacdo de servigos informatizados por parte da instituigdo.

2.11. A contratagdo segue o modelo da Portaria n° SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que ¢ de utilizagdo obrigatoria pelos 6rgdo do SISP, o que inclui esta Policia
Federal, e a metodologia de pagamento por valor fixo mensal é estabelecida pela referida portaria, frente as recomendagdes dispostas no Acordao n°® 2.037/2019-TCU-Plenario e o
Acordao n° 1.508/2020-TCU-Plenério.

2.12. O dimensionamento do volume dos servigos que consiste na identificacdo do quantitativo de profissionais por tipo de perfil e que devera ser utilizado como referéncia para
estimativa do preco de referéncia da contratacdo, nos termos do item 10.7 do Anexo I da Portaria n® SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, consta detalhado abaixo, sendo que
as justificativas para a sua defini¢@o constam do item 3 deste Termo de Referéncia:

CBO de Referéncia Cod. Identificacao do Perfil Descricao do Perfil Quantidade
3132-20 TECSUP-01 Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informagao Junior 7
1425-30 ASUPCOMP-03 Analista de suporte computacional Sénior 2
1425-5, 1425-15 GERINF Gerente de infraestrutura de tecnologia da informagdo 1
2.13. As quantidades estimadas sdo meramente referenciais para auxiliar as empresas na formulagdo da proposta, passando uma estimativa da volumetria de servicos inerentes a

SR/PR, atendendo ao preceituado na Portaria n° SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, entretanto, o pagamento se dard por VALOR FIXO MENSAL, associado ao cumprimento de
niveis de servigos e critérios de qualidade.

2.14. A definicao do valor fixo mensal associado ao cumprimento de niveis de servigos e critérios de qualidade busca gerar incentivos para que os contratados prestem servigos
associados ao uso de recursos tecnoldgicos que fornecam a agilidade e qualidade adequada as condigdes exigidas. Com essa estrutura busca-se vincular a execugdo dos servigos a critérios
objetivos de qualidade e resultados, bem como prover maior previsibilidade do cronograma fisico e financeiro da execugdo contratual e maior transparéncia dos custos associados para o
6rgdo ou entidade contratante.

2.15. Ressalta-se que o modelo se refere a contratagdo de servicos técnicos especializados de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, sem dedicagdo
exclusiva de mio de obra, orientado ao atendimento de niveis de servigos previamente estabelecidos, observando as praticas de gerenciamento de servigos descritas na séric ABNT NBR



ISO 20.000:2020, ndo se configurando contratagdo por homem/hora, tampouco por postos de trabalho.

2.16. Considerando que ndo se trata de alocag@o de posto de trabalho, admite-se o compartilhamento simultaneos de perfis profissionais entre contratos, desde que nio haja
prejuizo ao cumprimento dos niveis minimos de servigos. Ademais, a CONTRATADA ¢ a responsavel pelo dimensionamento da equipe de forma a atender os niveis minimos de servigo
(NMS). Entretanto, ndo podera ser utilizado a estrutura fisica da SR/PF/PR e demais unidades da PF, para a realizacdo de servi¢os para outros 6rgdos e empresas, sob pena de rescisdo do
contrato, tendo em vista os custos para a PF, bem como por motivo de seguranga das informagdes (alto volume de dados confidenciais e sigilosos na rede).

2.17. A estrutura inicialmente definida pode sofrer ajustes durante o periodo de execucdo contratual, mediante prévia comunicacdo a empresa contratada, permitindo que que a
Contratada possa se adaptar a nova estrutura.

2.18. O valor foi mensurado a partir da estimativa de Categorias de Servico e seus respectivos Perfis de Trabalho, por meio de Mapa de Pesquisa Salarial de referéncia, utilizagao
de Fator-K tinico, apoiados por um modelo de Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servigos, elaborados ¢ manutenidos pelo Orgdo Central do SISP, nos termos
da Portaria n° SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023. Foi ainda estimado o adicional de periculosidade, de 30% sobre o valor dos salarios, tendo em vista o laudo de periculosidade
dos locais abrangidos pela contratagdo, para os postos de trabalho com execuc¢do presencial de atividades.

2.19. Os requisitos da contratagdo, as condigdes e rotinas de execucao encontram-se detalhadas em itens especificos deste Termo de Referéncia.
2.20. A solugdo considera ainda o disposto nos seguintes anexos deste Termo Referéncia:

a) Anexo I - Dados essenciais do ambiente do Contratante.

b) Anexo II - Atuacdo e atividades das Equipes Especializadas.

¢) Anexo III - Catalogo de Servigos.

d) Anexo IV - Requisitos do Software de Monitoramento.
3. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

3.1. A presente contratagdo justifica-se pela necessidade de contratagdo de servigos técnicos especializados de atendimento presencial (2° Nivel) aos usuarios de TIC e servigos
técnicos especializados de operagdo de infraestrutura de TIC, presencial e remoto, para atendimento das necessidades desta Superintendéncia Regional da Policia Federal no Parana e suas
Unidades Descentralizadas subordinadas financeiramente.

3.2. A contratagdo ora pretendida tem modelo estabelecido na Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, e, em especial, compreende os seguintes aspectos:

3.2.1. Os servigos em questdo, sdo passiveis de execu¢do indireta, nos termos da legislagdo vigente, e se constituem em atividades de alta relevancia, por apoiar processos
finalisticos e administrativos da Policia Federal, contribuindo assim para manter em funcionamento as operacdes e funcdes deste 6rgdo.

3.2.2. Estes servigos s@o considerados comuns, pois os padroes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de especificacdes usuais de mercado,
sendo prestados preferencialmente por empresas fornecedoras de servigo técnico em TIC.

3.2.3. Os servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC sdao considerados solu¢des de TIC e devem se orientar pelos dispositivos constantes da IN
SGD/ME n° 94, de 2022, bem como demais diretrizes constantes na Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

3.3. A Instrucdo Normativa n° 13/2005-DG/PF, que define as competéncias especificas das unidades centrais e descentralizadas da Policia Federal, atribuiu ao Setor e Nucleo de

Tecnologia da Informag@o (STI e NTI), em seu art. 189, a atribuicdo de dotar a SR e sua circunscri¢do com sistemas informatizados, manutenc¢do preventiva e corretiva dos equipamentos
de informatica e telecomunicagdes, e outras atividades correlatas a TIC, capazes de proporcionar o controle gerencial das atividades de informatica e de telecomunicagdes das areas
policial e administrativa da sua regido.

34. Todavia, a Policia Federal ndo dispde de quadros técnicos especializados para execugdo destas atividades, devendo recorrer a execucao indireta, mediante contrato, para
execugdo dos servigos operacionais de TIC. Ademais, as atividades a serem contratadas sdo materiais acessorias, instrumentais ou complementares aos assuntos que constituam area de
competéncia legal desta Policia Federal.

3.5. A execugdo indireta destes servigos estd amparada na legislacdo especifica, € em especial ndo se insere nas vedagdes previstas no artigo 3° do Decreto n® 9.507, de 21 de
setembro de 2018; além disto, ¢ tratada como atividade que, no dmbito da Administragdo Publica Federal, sera preferencialmente objeto de execugdo indireta nos termos do inciso XXIII



da Portaria MPDG n° 443, de 27 de dezembro de 2018, e ainda se refere a contratagdo de um solug@o unica de TIC que segue modelo estipulado pela SGD/MGI, ndo envolvendo a
contratacdo dos servicos de avaliagdo, mensuragdo ou apoio a fiscalizagdo da solucdo de TIC.

3.6. Os servigos a serem contratados, para os atendimentos de 2° e 3° Nivel, sdo atualmente objeto do Contrato n® 20/2018-SR/PF/PR que atingira o prazo maximo de vigéncia
de 60 meses em 31/12/2023, conforme detalhamento no item especifico que avalia o atual contrato para fins de estimativa da nova contratagao.

3.7. Considerando que a DTI/PF contratou servigo de atendimento de TIC em 1° Nivel abrangendo todas as unidades da PF no Brasil, unificando o atendimento e aberturados
chamados na plataforma por eles contratada, escalonado os chamados de 2° e 3° Niveis para as unidades somente quando necessario via sistema especifico para esta finalidade, perdeu-se
a necessidade do atendimento de 1° Nivel local descentralizado.

3.8. Para atingir o objetivo de manter e melhorar a prestagdo de servigos de TIC, sem os quais restara inviabilizada a manuten¢@o dos sistemas informatizados da Policia Federal
nesta descentralizada e respectivas unidades regionais, ¢ necessario promover um novo processo licitatorio seguindo os normativos e legislacdo atuais e o alinhamento com o modelo
adotado pela DTI para sele¢ao de fornecedor dos servigos que s@o objetos desta contratagao.

3.9. A contratagdo envolve a prestacdo de duas modalidades basicas de servigos de Tecnologia da Informagao: suporte técnico de 2° nivel, presencial, aos usudrios, e sustentagao
de infraestrutura. Ambos devem apoiar a utilizagdo dos recursos computacionais ¢ de telecomunicagdes da PF a fim de garantir ndo s6 a continuidade das operagdes, mas também sua
execugdo de acordo com a configuracdo e capacidade planejada e o desempenho esperado.

3.10. O atendimento de 2° nivel, presencial, aos usuarios ¢ um meio para se gerenciar as demandas, incidentes e demais requisi¢des dos usuarios in loco, com importancia
estratégica para a prestacdo de servigos de TIC. E um ponto de contato entre os usuarios e a area de TIC da PF, estando diretamente responsavel pela percepcio e satisfagdo quanto a
qualidade e efetividade dos servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo da Policia Federal.

3.11. O suporte técnico aos usudrios serd na modalidade presencial. A modalidade remota de atendimento de 1° nivel, de abrangéncia nacional, para todos os usuarios da PF, sera
provida pelo contrato de amplitude nacional da Diretoria de Tecnologia da Informag&o e Inovagdo (DTI). O atendimento as demandas de TIC sera estruturado utilizando o Service Desk da
DTI para gerir e tratar as demandas da descentralizadas referentes a essa contratagdo.

3.12. O atendimento de 3° nivel é um meio para gerenciar a sustentagdo da infraestrutura destas unidades, que é muito sensivel e requer um bom nivel de maturidade em seus
processos com indicadores de disponibilidade que possam mensurar a qualidade do servico prestado. Por isso, a prestacdo dos servicos de sustentagdo da infraestrutura deve utilizar os
processos do ITIL como melhores praticas.

3.13. Os servicos de tecnologia da informagao sdo criticos para a Policia Federal. Atualmente, dependem da infraestrutura de TIC da PF servigos prestados para toda a populagdo,
tais como o Servigo de Emissao de Passaportes, o Servico de Controle de Trafego Internacional de Pessoas, Registro de Estrangeiros, o Servigo de Controle e Fiscalizagdo de Empresas de
Vigilancia Privada, Controle de Produtos Quimicos, dentre outros. Além dos servigos prestados ao publico externo, sdo varios os sistemas utilizados internamente pela Policia Federal
como apoio para a execucao da missdo de todas as areas de negocio.

3.14. Além disso, o uso de solu¢des de Tecnologia da Informagdo estd em franca expansdo na PF. Existe grande demanda pela adogdo de novos servigos informatizados nos
proximos anos, e os projetos para a criagdo de tais servicos vém sendo constantemente incorporados ao Plano Diretor de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo (PDTIC). Os novos
servicos e sistemas implicardo no aumento gradativo da infraestrutura atual, fazendo com que o seu gerenciamento seja ainda mais complexo.

3.15. Os servicos sdo enquadrados como continuados tendo em vista que se a necessidade a ser atendida com a contratagdo € permanente, constituindo-se em servi¢os que se
destinam a dar suporte a realizagdo das atividades da Policia Federal.

3.15.1. O objeto a ser contratado possui complexidade elevada, demandando dos contratados um periodo de imersdo no contratante com vistas a assimilar processos, estabelecer
fluxos e operacionalizar os servicos, aliado ao tempo de comissionamento e de eventual substituicdo dos recursos tecnologicos empregados e de transferéncia do conhecimento acerca da
utilizacdo desses recursos, além do periodo de internalizag@o dos processos e procedimentos de gerenciamento de TIC do contratante.

3.15.2. Neste sentido a propria Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, recomenda o estabelecimento de prazo minimo de vigéncia inicial de 24 meses.

3.15.3. No ambito desta Policia Federal, os servigos e sua execug@o sdo ainda afetados pelas caracteristicas proprias de um o6rgéo policial, razdo pela qual se entende que € mais
vantajosa a vigéncia inicial do contrato 5 anos, conforme permissivo do artigo 106 da Lei n® 14.133/2021, implicando na diminui¢do dos custos administrativos com as formaliza¢des das
prorrogacdes dos contratos, além disso possibilita que o contrato seja mais eficiente € com menor custo para a Administragdo, em especial considerando a complexidade das rotinas e
servicos a serem prestados.



3.15.4. Entretanto, considerando o contido no item 8 b do Despacho UCI/SR/PF/PR 32523905, que dispde que devera ser incluida nos autos a demonstragdo da vantajosidade
econdmica, com orientagdo de que conste nos autos planilha(s) com as respetivas pesquisas que demonstrem a aludida vantajosidade, e contrato atual e da impossibilidade de construir
uma tese em curto periodo de tempo a demonstrar a vantagem da vigé€ncia de 05 (cinco) anos, sera estabelecida a vigéncia da nova contratagdo em 24 (vinte e quatro) meses, conforme

prazo minimo estabelecido na Portaria n® SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

3.16. Na elaboracdo dos documentos desta contratacdo foram observadas as vedacgdes previstas no art. 5° da IN SGD/MGI n° 94, de 23 de dezembro de 2022, sendo que as
obrigacdes estabelecidas encontram-se em conformidade com o disposto no referido artigo.
3.17. A Tabela a seguir resume as necessidades de negdcio a serem atendidas com a presente contratacao:

ID. RESUMO DAS NECESSIDADES

NNE1

NNE2

NNE3

NNE4

NNES5

NNE6

NNE7

NNES8

NNE9

Operacdo, configuragdo, implantacdo, monitoracdo, atualizagdo, manutencdo, melhoria
continua, documentagdo e seguranca dos servigos de TI, dos equipamentos de TI, dos dados,
dos ambientes e processos sob a responsabilidade do NTI/SR/PF/PR, por meio da adogéo das
melhores praticas de gestdo, pelo foco na entrega de resultados, pelo atendimento aos niveis
de servico estabelecidos, visando o uso eficiente dos recursos, a qualidade ¢ a satisfacdo dos
usuarios.

Garantir a disponibilidade e performance dos servigos de TI da Policia Federal.

Execucao e aperfeigoamento continuo dos servigos técnicos de operagdo e de processamento ¢
armazenamento de dados da Policia Federal.

Eficiéncia, qualidade ¢ melhoria continua da experiéncia dos usudrios no suporte e
atendimento das suas necessidades no uso dos servigos de TI oferecidos pela Policia Federal.

Alinhamento e atualizagdo dos processos de gerenciamento de servicos de TI ja
implementados no NTI as boas praticas de mercado (ITIL, COBIT, PMBOK, DAMA-
DMBOK, etc...) e as necessidades de governanga de TI vigentes na PF, bem como a
implementag@o de novos processos e sua melhoria continua.

Apoio a gestdo, documentagdo e catalogagdo dos itens de configuragdo de TI sob a
responsabilidade do NTI, bem como suas configuragdes, registros patrimoniais e respectivos
manuais técnicos operacionais.

Elaboracdo e publicacdo on-line de relatérios e painéis atualizados especificos para a
fiscalizagdo dos servigos prestados, bem como demais relatorios e painéis de apoio a gestdo
dos recursos e servigos sob a responsabilidade da contratada.

Alinhamento ao modelo de contratagdo executado pelo orgdo central, considerando
necessidade de divisdo dos suportes nos niveis de servigo prestados, entre a Diretoria de
Tecnologia da Informagdo, sediada em Brasilia/DF, e o Nucleo de Tecnologia da Informagao
da Superintendéncia Regional da Policia Federal no Parana (NTI/SR/PF/PR), conforme
determinado pelo Orgdo Central para as futuras contratagdes;

Adequar a contratagdo para atendimento de suporte e configuragdo a solucdo de telefonia IP
implantada pela Policia Federal no Estado do Parana;



ID. RESUMO DAS NECESSIDADES

Adequar a contratagdo para atendimento de suporte e configuracdo a solu¢do de comunicagdo

El R
NNE10 via radio (Sistema Tetrapol).
3.18. A Tabela abaixo sintetiza os resultados e beneficios esperados com a contratacao de servicos especializados de TIC nos moldes propostos neste Termo de Referéncia:
ID. Beneficio esperado
BESI Atendimento aos requisitos de disponibilidade da informagao, dos servigos e das solugdes de TIC disponibilizados pela PF aos publicos interno e
externo.
BES2 Garantia de breve restauragdo da operagdo normal dos servigos corporativos de TIC, com o minimo de impacto nos processos de negocios da PF,
obedecidos os padrdes e niveis minimos de servigo.
BES3 Garantia do nivel adequado de seguranca, integridade e consisténcia dos dados manipulados e armazenados nesta Superintendéncia Regional de
Policia Federal no Parana e respectivas unidades regionais/descentralizadas.
BES4 Resolugdo dos problemas dos usudrios dos sistemas informatizados da PF de acordo com Niveis Minimos de Servigo, de modo que se amplie o
nivel de satisfagdo quanto aos servigos prestados.
Adequacgdo da execugdo e da gestdo contratual as modernas praticas de governanga ¢ de gerenciamento dos servigos de TIC, consubstanciadas nos
BES5 .
guias COBIT v5 e ITIL v3 e 4.
BES6 Aumento do nivel de controle em relagdo a seguranca e confidencialidade das informagdes e dados armazenados pelos sistemas corporativos da
Policia Federal
BES7 Preparagdo da Infraestrutura de TIC para os novos projetos definidos pelo Plano Diretor de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo (PDTIC), de
forma a consolidar as a¢des de Governanga de TIC com a efetiva implantagdo dos novos projetos e sistemas.
BESS Garantia da prestagdo ininterrupta de servicos que fazem uso de Redes de Comunicagido de Dados, tais como o acesso a Internet e aos sistemas da
Administragdo Publica Federal, a fim de conferir agilidade e presteza aos processos institucionais que se utilizam de tais servigos.
BES9 Aumento do grau de satisfacdo dos usuarios com os produtos e servigos fornecidos pela area de TIC.
BES10 Continuidade na prestacdo dos servigos de sustentacdo da Infraestrutura e suporte técnico aos usuarios, apds o encerramento da vigéncia dos
contratos atuais.
3.19. A quantificac@o e estimativa prévia dos servicos foi estabelecida a partir das seguintes premissas:
3.19.1. Levantamento do Ambiente
3.19.1.1. Foi realizado, pelo NTI/SR/PF/PR, o levantamento do parque computacional de TIC atual, abrangendo descritivos e quantitativos de equipamentos, tecnologias, modelos,
fabricantes e versdes de softwares que o compdem, bem como o nimero de usuarios e sistemas utilizados pelo 6rgdo, sendo que a descrigdo detalhada consta no Anexo I deste Termo de
Referéncia.
3.19.1.2. A defini¢@o dos usuarios VIPs sera realizada pelo NTI/PR, de acordo com a posicdo de chefia ocupada dentro da estrutura organizacional, e repassada a DTI/PF para as

devidas tratativas durante os atendimentos. O numero maximo de usuarios VIPs para esta contratagdo ndo excedera 25 (vinte e cinco) usudrios, podendo (os usudrios VIPs) estar em
qualquer uma das localidades abrangidas pela contratagao.

3.19.2. Analise do Contrato Atual



3.19.2.1. Os servigos a serem contratados sdo atualmente objeto do Contrato n° 20/2018-SR/PF/PR, firmado com a empresa SIGMA DATASERV INFORMATICA S/A,
CNPJ 77.166.098/0001-86, cujo fim da vigéncia de 60 meses ocorrera em 31/12/2023, conforme processo SEI 08385.001567/2018-75.

3.19.2.2. O Contrato n° 20/2018-SR/PF/PR, contemplava também o atendimento de 1° Nivel, entretanto, a Diretoria de Tecnologia da Informacgéo e Inovagdo - DTI/PF, enquanto
orgdo central de TIC da PF, contratou servico de atendimento de TI em 1° Nivel abrangendo todas as unidades da PF no Brasil, unificando o atendimento e abertura dos chamados na
plataforma por eles contratada, escalonado os chamados de 2° e 3° Niveis para as unidades somente quando necessario via sistema especifico para esta finalidade, desta forma, perdeu-se a
necessidade do atendimento de 1° Nivel local descentralizado.

3.19.2.3. A contratagdo local (Contrato n° 20/2018-SR/PF/PR) foi formulada para ser executada por valor fixo, com os quantitativos de chamados referindo-se a mera estimativa, nos
mesmos termos do modelo agora obrigatdrio para uso por for¢a da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, conforme razdes expostas no Despacho NTI/SR/PF/PR 21057871.
Entretanto, por falta de clareza nos documentos que integraram a contratacdo, ¢ que deram margem a interpretagdo diferente das condi¢des de pagamento, a partir do ano de 2022 os
servigos passaram a ser pagos em fun¢do do nimero de chamados efetivamente atendidos.

3.19.2.4. O pagamento por chamados atendidos mostra-se ineficiente e ndo incentiva a melhoria na qualidade de servigos e ambientes de TIC, tanto € assim, que tal solugdo nio pode
mais ser contratada nos termos da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.
3.19.2.5. O valor atualmente contratado, conforme 4° Termo Aditivo (documento SEI 26331172) consta detalhado abaixo:
Item [Descrigdo dos Servigos Qtd. Total(12 meses)|Valor Unitario Servigo Valor total do Item(12 meses)
CHAMADOS DE 1° e 2° NIVEIS
1 Ser\,llgo de suporte técnico espe01a~llzado em atendlm(?nto ao 6758 RS 54.67 RS 369.459.86
GRUPO usuario de tecnologia da informagao, conforme especificagdes do
01 IAnexo I (1° Nivel) e Anexo II (2° Nivel)
CHAMADOS DE 1° e 3° NIVEIS
b Servigo Qe supoﬂe tecn~1c0 especializado em 1nfr~aestrutura de 1813 RS 121,48 RS 22024324
tecnologia da informagao, conforme especificagdes do Anexo I (1
Nivel) e Anexo III (3° Nivel)
VALOR TOTAL DO CONTRATO - R$ 589.703,10
VALOR MENSAL ESTIMADO DO CONTRATO - RS 49.141,925
3.19.2.6. A empresa SIGMA para execucao do contrato utiliza-se dos seguintes profissionais:
Perfil Profissional Localidade Quantidade
Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informagao Sénior Sede Curitiba 2
Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informagdo Sénior Delegacia Maringa 1
Técnico de suporte ao usudrio de tecnologia da informagdo Sénior Delegacia Londrina 1
Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informag@o Sénior Delegacia Guarapuava 1
Gerente de suporte técnico de tecnologia da informagao Sede Curitiba 2
Gerente de infraestrutura de tecnologia da informacao Sede Curitiba 1
3.19.2.7. Atualmente a empresa ndo aloca profissionais fixos nas delegacias descentralizadas de Paranagua e Ponta Grossa, o que acaba impactando na estatistica de atendimento dos

chamados dentro do acordo de nivel de servigo contratado. Como o atual contrato prevé uma meta de atendimento dos chamados dentro do prazo de 80%, a atual empresa trabalha para
atingir este limite, e ndo para atingir os 100%.

3.19.3. Levantamento do Histérico de Chamados
3.19.3.1. O historico de chamados do Contrato n° 20/2018-SR/PF/PR, de 2020 a 2023 consta detalhado abaixo:
Referéncia 22 Nivel|32 Nivel|Total Més SEI Referéncia 22 Nivel[32 Nivel [Total Més SEI Referéncia Chamados Totais SEI Referéncia Chamados Totais SEI

jan/23 434 119 553 27105889| |jan/22 434 186 620 22220434| [jan/21 805 17912102| |jan/20 983 13860745




fev/23 449 70 519 27653858| [fev/22 287 243 530 22816653 [fev/21 763 18167861 | [fev/20 934 14060461
mar/23 693 70 763 28314325| |mar/22 437 220 657 22964394| [mar/21 895 18441903| |mar/20 999 14427508
abr/23 552 78 630 28901298| |abr/22 244 292 536 23645243( [abr/21 803 18858948| |abr/20 766 14704761
mai/23 458 106 564 29491172| |mai/22 411 287 698 23702178| [mai/21 769 19290690| |mai/20 740 15116588
jun/23 618 93 711 29994892| |jun/22 307 273 580 24342764| [jun/21 762 19369426 [jun/20 755 15475433
jul/23 472 103 575 30504878| |jul/22 592 149 741 25378098| [jul/21 700 19795103 |jul/20 855 15581670
ago/23 639 85 724 31369320| |ago/22 357 275 632 25664132| [ago/21 815 20185604 | [ago/20 882 16067804
set/23 609 146 755 31836509| |set/22 418 142 560 25739225( [set/21 482 20848245/ [set/20 850 16357242
Total Parcial 2023 4924 |870 5794 out/22 116 298 414 25793932| [out/21 551 21396705/ out/20 827 16665576
Média Parcial 2023(547 97 644 nov/22 324 154 478 26088898| [nov/21 630 21406555/ |nov/20 774 16972233
dez/22 198 191 389 26439066| [dez/21 592 21757519| |dez/20 672
Total Anual (4125 (2710 6835 Total Anual |8567 Total Anual  |10037
Média Mensal|343,75 |225,8333(569,5833 Média Mensal|713,9166667 Média Mensal|836,4166667
PANDEMIA
3.19.3.2. O atual contrato ndo possui o detalhamento por Categoria de Servigos previsto na Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.
3.19.4. Definicao do Local de Prestacio dos Servicos
3.19.4.1. Os servicos deverdo ser executados nos locais indicados no item especifico deste Termo de Referéncia, que trata do Modelo de Execugdo do Contrato.
3.19.4.2. A SR/PR ¢ dotada de estrutura para comportar a prestagdo dos servigos objeto da presente contratacdo. A SR conta com uma area dedicada a fung@o de Tecnologia da

Informagdo e Comunicacdo, equipada com mesas, cadeiras, computadores, tela de monitoramento dos ativos e servigos de rede e demais equipamentos utilizados na manutengdo do
ambiente.

3.19.43. A SR conta ainda com uma area de controle restrito destinada especificamente para os equipamentos servidores e de telecomunicagdes da descentralizada. Essa area esta
equipada com racks, comportando os ativos de rede, como roteadores e switches, ¢ os servidores de rede, sistemas, banco de dados, backup, etc. Além desta sala com os principais
elementos de rede, existem switches distribuidos pelos andares para conexao das estagdes de trabalho, impressoras e demais equipamentos de rede.

3.194.4. Cada sitio listado neste Termo de Referéncia conta com uma sala técnica reservada para um rack e demais elementos de rede.
3.194.5. A maioria destas salas ¢ climatizada por meio de aparelhos de ar-condicionado e possuem rede elétrica estabilizada e mantida por nobreaks.
3.19.4.6. Fica ao encargo da CONTRATADA a abertura e acompanhamento de chamados, a partir dos alertas de monitoramento, para as respectivas empresas de manutencao, assim

como a organizagao geral do ambiente de TIC do ambiente.

3.19.4.7. O CONTRATANTE se compromete a disponibilizar todo o material permanente (ex. estagdes de trabalho, notebooks, monitores, impressoras) necessario para a prestacao
dos servicos. A utilizagdo destes materiais fornecidos pela CONTRATANTE ¢ exclusiva nas dependéncias de suas unidades, sendo vedado ao colaborador retirar qualquer material de
patriménio da PF sem autorizagdo expressa dos fiscais do contrato. Todavia, o material de consumo eventualmente utilizado pela CONTRATADA (resmas de papel, cartuchos de
impressao, etc.) serd de sua responsabilidade.

3.19.4.8. O atendimento sera presencial aos usuarios de TIC da PF em toda a regido estadual de responsabilidade da Unidade Gestora, nas localidades descritas no item especifico
deste Termo de Referéncia.



3.19.4.9. Sera permitido o atendimento remoto quando devidamente acordado com o CONTRATANTE. Deve-se atentar ao fato que o atendimento remoto aos usudrios esta previsto
no contrato do 6rgdo central (DTI), motivo pelo qual deve-se repassar os casos em que o atendimento remoto nacional ndo esta suprindo a demanda regional, para fins de verificagdo e
auditoria.

3.19.4.10. Para os servigos prestados fora do ambiente do contratante os recursos necessarios a adequada prestacdo do servico, tais como deslocamento, conexdo de Internet, hardware
e software, serdo de responsabilidade do CONTRATADO.

3.19.4.11. A CONTRATANTE viabilizara o acesso remoto da CONTRATADA a infraestrutura de TI do CONTRATANTE para a execugdo de atividades dentro do escopo desta
contratagdo. O acesso dos colaboradores da CONTRATADA devera se dar exclusivamente por enlace de rede disponibilizado pela CONTRATADA.

3.19.5. Definicido de Experiéncia Profissional e Formacio de Equipe

3.19.5.1. Analisando os servicos executados entende-se necessaria a formagdo de 2 (duas) equipes distintas, de modo a refletir as caracteristicas das atividades a serem desempenhadas
e o perfil profissional dos executores das atividades:

Servicos Equipe Perfis

Central de servigos de TIC Equipe Especializada I — Atendimento Presencial ao Usuario Tecnico .de suporte ao usuario de
tecnologia da informacdo Junior
Analista de suporte computacional

Servicos de gerenciamento de infraestrutura  [Equipe Especializada II — Redes Locais, Monitoramento e apoio a Seguranca da Informagao, Sénior

de Tecnologia da Informagao e Comunicacdo [Servigos Microsoft, Servicos VM Ware, Orquestracao de Servidores, Banco de Dados,

(TIC) IArmazenamento de Dados ¢ Telefonia IP. Gerente de infraestrutura de
tecnologia da informag@o

3.19.5.2. Observando as caracteristicas e requisitos da infraestrutura a ser atendida, os requisitos de experiéncia profissional e formacdo de equipe necessarios para assegurar a

qualidade na prestacao dos servigos sao definidos a seguir:

a) Equipe Especializada I — Atendimento Presencial ao Usuério

Os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos nas atividades de atendimento presencial devem possuir ensino médio completo ou curso técnico equivalente,
comprovado por certificado expedido por institui¢do de ensino reconhecida pelo Ministério da Educacao.

No minimo um integrante deve possuir Certificacdo Microsoft Windows 10 — “070-697 e/ou MD-100: Windows 107, ou equivalente.

No minimo um integrante deve possuir a certificagdo Windows 10 — “070-698 e/ou MD-101"".

No minimo um integrante deve possuir certificado que comprove a participagdo em curso de ITIL Foundation v3 ou superior.

Todos os integrantes da area devem possuir no minimo, 2 (dois) anos em atividades relacionadas a suporte local e remoto via ferramenta de conexao remota (instalacao,
configuracdo e manutengdo) em sistemas operacionais Windows 7, 8, 10 ou superior, Microsoft Office versdes 2016 e 365 ou superior, e softwares necessarios para o
desenvolvimento das atividades laborais, em manuten¢do de microcomputadores.

Todos os integrantes da area devem ter declaragdo ou outro documento que comprove conclusdo de curso de montagem, manutengdo e configuragdo de computadores.
Possuir experiéncia com utilizagdo e gerenciamento em nivel avangado dos softwares dos pacotes de escritorio, aplicativos comuns e conhecimento em emuladores de terminais
3270.

Conhecimento de redes locais de computadores ¢ em confecgdo de cabos e instalagdo de pontos de rede, e também organizagdo de patch cords em racks.

Inglés técnico.

b) Equipe Especializada II — Redes Locais, Monitoramento e apoio a Seguranca da Informagdo, Servicos Microsoft, Servicos VMWare, Orquestragdo de Servidores,
Banco de Dados, Armazenamento de Dados e Telefonia IP.

Todos os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos nas atividades da equipe especializada II devem possuir diploma de conclusdo de curso de graduagdo em nivel
superior em qualquer area de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (ou area correlata), fornecido por institui¢do de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educagao;



ou diploma de curso de graduacdo de nivel superior em qualquer area de formagao acompanhado de certificado de conclusdo de especializagdo na area de Tecnologia da
Informagdo e Comunica¢do de no minimo 360 horas/aula.

Experiéncia minima de 03 (trés) anos na instalacdo, administragdo e sustentagdo de ambientes Windows Server 2012 ou superior, ambientes Linux Server (Debian, Suse, Fedora ou
Red Hat),Redes de Computadores, Arquitetura de Computadores, Logica de Programacao e Scripting (shell script).

Todos os integrantes devem possuir conhecimentos avangados em sistemas operacionais MS-Windows Server (2012 ou superior), GNU/Linux (Debian, Suse, Fedora ou Red Hat)
e Unix (Solarise AIX), Redes de Computadores, Arquitetura de Computadores, Logica de Programacao e Scripting (shellscript).

Todos os integrantes devem possuir conhecimento do funcionamento dos protocolos POP3,IMAP, SMTP e LDAP para autenticagdo de usudrios, envio e recebimento de
mensagens de e-mail.

Todos os integrantes devem possuir conhecimento sobre a administragdo do servigo de diretérios LDAP baseado em softwares livres (OpenLdap, 389 Directory Server), sintaxe
ASN.1, criacdo de schemas, classes de objetos e conjuntos de atributos.

No minimo um integrante deve possuir certificado de conclusdo do curso “VMware vSphere - Install Configure and Manage v6.X” ou superior com carga horaria de 40 horas e
realizado em centro de treinamento autorizado VM Ware (“VMware Authorized Training Center”).

Todos os integrantes devem possuir experiéncia profissional minima de 04 (quatro) anos de atuagdo na area de Tecnologia da Informacao e Comunicagao.

No minimo um integrante deve possuir a certificagdo “MCSA - Windows Server 2012” ou superior.

Conhecimentos avangados em boas praticas de gestdo e governanga de TI com base nos frameworks ITIL e COBIT; sistemas operacionais Linux e Windows Server; normas
ISO/IEC 27001 €27002; redes, arquiteturas e topologias.

No minimo um integrante da area deve possuir curso “ITIL Intermediate — Operational Support and Analysis Qualification”.

Pelo menos um integrante deve possuir certificagdo CCNA — Cisco Certified Network Associate.

[No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 3 (trés) anos na administracdo de ambiente de rede IP e MPLS, roteadores, gateway de voz, switches, VLAN, redes
wireless, seguranga de redes, enderecamento e roteamento IP, protocolos autonomos de roteamento (BGP,OSPF), telefonia IP (VoIP — SIP e H.323) e implantagdo de QoS em redes
corporativas.

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima e 1 (um) ano no sistema Linux Professional Institute Certified Level 1 (LPIC1) ou superior.

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 1 (um) ano na atividade de monitoramento de ambiente de TIC.

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades relacionadas a mecanismos de seguranga de infraestrutura de TIC, com conhecimento
em tecnologias de firewall, IDS, IPS, Anti-DDoS, Ethernet 802.1x, IPSEC VPN — Virtual Private Network (client-to-site e site-to-site), e teste de penetracao.

No minimo um integrante deve possuir conhecimentos avangados sobre a ferramenta Zabbix.

No minimo um integrante deve possuir conhecimentos avangados sobre os mecanismos e protocolos de monitoramento e geréncia de TIC (SNMP, etc.).

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades atinentes a Backup (Implantagdo, Configura¢do, Administragdo e Criagdo de Politicas).
No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades atinentes & Armazenamento (Storages).

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de administragao de redes e infraestrutura para sistemas operacionais Linux.

INo minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em sistemas de virtualizagdo VMWare, Xen, Hyper-V ou similares, e com geréncia e orquestragao de
ambiente virtualizado.

INo minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 1 (um) ano em administragdo de banco de dados MS SQL Server.

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 1 (um) ano em administragdo de banco de dados PostgreSQL.

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 1 (um) ano em administragdo de banco de dados MySQL.

No minimo um integrante deve possuir Certificacdo dCAA — Digium Certified Asterisk Administrator.

No minimo um integrante deve possuir experiéncia minima de 1 (um) ano em manutenc¢do e configuragdo de servigos de telefonia IP e Convencional para pelos menos 500 ramais.
Ao menos um integrante deve possuir experiéncia profissional minima de 03 (trés) anos atuando em processos de governanga de TIC.

Pelo menos um integrante devera possuir a certificagdo “DPO - Data Protection Officer” ea certificacdo “PDPE - Privacy e Data protection Essentials”.

Inglés Técnico.

3.19.5.3. O CONTRATADO ¢ o responsavel pela continua reciclagem e aprimoramento do conhecimento dos seus profissionais com vistas a assegurar a qualidade e atendimento aos
niveis minimos de servicos, sem o comprometimento da adequada prestacdo dos servigos, ndo se admitindo que a CONTRATANTE custeie cursos e/ou treinamentos aos profissionais do
contratado.



3.19.6. Dimensionamento do volume de servicos

3.19.6.1. Nos termos da Portaria n® SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, o dimensionamento do volume dos servicos consiste na identificagdo do quantitativo de profissionais
por tipo de perfil.
3.19.6.2. Cada uma das equipes especializadas sera responsavel por atuar em um determinado segmento da cadeia de prestagdo de servigos, de acordo com a sua especialidade, de

modo a garantir a integragdo completa entre os segmentos, o foco na qualidade do atendimento e na experiéncia dos usuarios, observancia dos niveis de servigo e desempenho
estabelecidos neste Termo de Referéncia. Para cada uma das equipes especializadas esta definido um conjunto de atividades a serem executadas, conforme atividades descritas, de forma
ndo exaustiva, no Anexo II deste Termo de Referéncia.

3.19.6.3. A partir do levantamento do histérico de chamados executados no contrato atual, conforme item 3.18.3 supra, observa-se que a quantidade de chamados técnicos teve uma
significativa queda nos anos de 2021 e 2022, devido a Pandemia de COVID-19. No ano de 2023, o indicador de quantitativo de chamados vem apresentando crescimento ao longo do ano,
principalmente chamados de 3° nivel. Sabemos que muito provavelmente ja em 2024, a PF vai operacionalizar um posto de imigracdo na delegacia descentralizada de Paranagua, teremos
a mudanca de sede da delegacia de Ponta Grossa, criacdo de um Posto de Emissdo de Passaportes em Londrina e estruturagdo das delegacias com a base FICCO. Assim, apenas com o
intuito de auxiliar as empresas na formulagdo das propostas, vez que o pagamento se dard por VALOR FIXO MENSAL, estima-se abaixo a volumetria de servigos inerentes a SR/PR e
suas delegacias descentralizadas:

CATSER ESPECIFICACAO QUANTIDADE ANUAL ESTIMADA DE CHAMADOS
26980 Central de servigos de TIC - Servigos de Atendimento Presencial ao Usuario 6.149
27014 Servicos de gerenciamento de infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao (TIC) 4.851
QUANTIDADE TOTAL MENSAL ESTIMADA DE CHAMADOS 11.000
3.19.6.4. A estimativa acima divide-se por localidade conforme tabela abaixo, conforme estimativa do NTI/SR/PF/PR pela observacdo da pratica dos servicos, vez que o atual

contrato ndo possui o detalhamento previsto na Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023:

ESTIMATIVA - QUANTIDADE MEDIA ANUAL DE CHAMADOS NOVA CONTRATACAO

DPF SHOPPING

Item  Servigos GISE |AFONSOPATIO VILA DPF NEPOM DPF DPF DPF GISE
SR/PFIPRITpAPENA  BATELHAUERPARANAGUAPARANAGUAFONTA (55 ARAPUAVAMARINGACATUAL - I ONDRINALONDRINA VMUARAMA
GROSSA MARINGA
Gerenciamento
1{de Servigos de 335 7 2 1 1 22 1 22 45 67 1 67 1
TIC
Sustentagado de
entas 598 12 4 2 1 40 1 40 80 120 1 120 1
Aplicacdes
Armazenamento 263 5 2 1 0 18 0 18 35 53 0 53 0
e Backup
Sustentacdo de
Banon de Dados 263 5 2 1 0 18 0 18 35 53 0 53 0
Administragao 335 7 2 1 1 22 1 22 45 67 1 67 1
de Dados
Conectividade 874 17 6 3 2 58 2 58 116 175 2 175 2
Comunicagao
Monitoramento 933 19 6 4 2 62 2 62 124 187 2 187 2

de Servigos de TI

Suporte Técnico
8de 2842 57 19 11 5 190 5 190 379 569 5 569 5
Microinformatical




3.19.6.5. Assim, considerando o historico de execugdo do atual contrato, a perspectiva de ampliagdo da quantidade dos servigos executados, a necessidade de modificag¢do dos niveis

de servico para obtengdo de servicos com mais qualidade, a quantidade estimada de usuarios dos servigos, estima-se os seguintes perfis e quantidades conforme previsto na Portaria n°
SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023:

CBO de Referéncia Cod. Identificacdo do Perfil Descricao do Perfil Quantidade
3132-20 TECSUP-01 Técnico de suporte ao usudrio de tecnologia da informacao Junior 7
1425-30 ASUPCOMP-03 Analista de suporte computacional Sénior 2
1425-5, 1425-15 GERINF Gerente de infraestrutura de tecnologia da informagao 1
3.19.6.6. A quantidade acima, é definida a partir da analise de todos os dados ja apontados neste documento, em especial do historico de execugdo do atual contrato, a perspectiva de

ampliac¢do da quantidade dos servigos executados, a necessidade de modificagdo dos niveis de servigo para obtencdo de servicos com mais qualidade, a quantidade estimada de usuarios
dos servicos, e constam detalhadas por itens conforme planilha abaixo, bem como na planilha de estimativa de pregos:

PERFIS E QUANTIDADES DE REFERENCIA MENSAL - PORTARIA 1070/2023
Cod ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8
Descrigao do Identificagio Gerenmgmento Sustentagdo Armazenamento Sustentagdo - ~ | Conectividade | Monitoramento | Suporte Técnico | TOTAL
Perfil de Servicos de de de Banco |Administragdo .
do Perfil S ¢ Backup e de Servigos de de
TIC Aplicagdes de Dados de Dados N L i
Comunicacao TI Microinformatica
Técnico de
suporte ao
usudrio de. - ppepaN 0] 0 0 0 0 0 0,8 0 6,2 7
tecnologia da
informagao
Janior
Analista de
suporte  |ASUPCOMP-| | 03 02 02 0,1 0.2 0.4 05 2
computacional | 03
Sénior
Gerente de
infracstrutura. | ;pp\E 0.1 0.1 0 0 0.1 0.2 0.2 0.3 1
de tecnologia
da informagao
3.20. O objeto da contratagdo ndo sera parcelado, uma vez que os servigos técnicos especializados em TIC, formam um conjunto indissociavel, composto pela interligacdo dos

servigos, sistemas, subsistemas e equipamentos, que funcionam harmonicamente, razdo porque qualquer inconformidade ou eventual parada podera fragilizar e/ou comprometer o seu

funcionamento como um todo e, por conseguinte, comprometer a disponibilidade, seguranca e a operacionalidade do ambiente computacional da PF. Dessa forma, a licitacdo sera
realizada em um grupo Unico.

3.20.1. Em funcdo de constituir solugdo de Tecnologia da Informacdo com alto grau de interagdo entre os servigos de sustentacdo a infraestrutura e suporte técnico, contendo
caracteristicas de especificidade, natureza continua, complexidade e criticidade do ambiente e elevada exigéncia de niveis de qualidade requerida pelo negdcio, entende-se que o
parcelamento da contratagdo em itens pode comprometer a sua satisfatoria execugdo. Ademais, a contratagdo unificada atende aos critérios de economia de escala. Com a adog¢do de um
processo metodologico unico para a prestagdo dos servicos contratados, destacam-se os ganhos de ordem técnica que envolvem a execucdo das atividades interconectadas. Portanto,



conforme entendimento do Tribunal de Contas da Unido, exarado na Simula 247 — Plenario, existindo prejuizo ao conjunto ou complexo pretendido ou perda de economia de escala, ndo
ha razdo para fragmentar inadequadamente os servigos a serem contratados.

3.20.2. Além disto o parcelamento viavel tecnicamente ja foi realizado, ficando a contratagdo dos servigos de 1° nivel a cargo da DTI/PF, a partir da qual ¢ realizada a abertura e
gerenciamento dos chamados.

3.20.3. Considerando que a regra da Lei n® 14.133/2021 ¢ admissdo da participagdo de consorcios ndo se vislumbra situagdo que caracterize excecdo e, portanto, devera ser
admitida a participagdo de consorcios.

3.20.4. A subcontratacdo dos servigos ndo sera permitida por afetar a responsabilidade na execugdo dos servicos e ndo se compatibilizar com o modelo de contratagdo da Portaria
SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

3.21. As condigoes de qualificagdo técnica e econdmica-financeira estabelecidas em item proprio deste Termo de Referéncia, consideram que data a natureza dos servigos ¢é

essencial que a empresa a ser contratada possua experiéncia comprovada na execugdo de atividades compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta contratacao,
demonstrando que qualificacdo e capacidade técnica compativeis com a execugdo dos servigos que se propoe a executar, bem como que demonstrem a boa condi¢do financeira da
empresa. A comprovagdo dos requisitos relacionados ¢ necessaria para reduzir os riscos de inexecucao contratual e de prejuizos para a CONTRATANTE e para a execugao da sua missao
institucional, missdo esta que depende fundamentalmente da disponibilidade dos seus servigos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, tendo sido observados os limites da Lei n°
14.133/2021.

3.22. A contratagdo ora pretendida segue a padronizacdo da Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023, bem como o modelo estabelecido pelo 6rgao central de TIC
desta Policia Federal, entretanto, até esta data a contratacdo ndo se encontra entre os itens contemplados no Catalogo Eletronico de Padronizacdo (https://www.gov.br/pncp/pt-br/catalogo-
eletronico-de-padronizacao/itens-padronizados).

3.23. O objeto da contratagdo esta previsto no Plano de Contrata¢cdes Anual 2023 desta SR/PF/PR, conforme detalhamento a seguir:
I- ID PCA no PNCP: 00394494000136-0-000021/2023;
II - Data de publicagido no PNCP: 20/05/2023;

III - Id do item no PCA: 173;
Iv - Classe/Grupo: 162 - SERVICOS DE GERENCIAMENTO EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TIC);
V- Identificador da Futura Contratacdo: 200364-50/2022.

3.24. O objeto da contratagdo também estd em consonancia com o Plano Estratégico de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo - PETIC 2020-2023 da Policia Federal e com o
Plano Diretor de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo (PDTIC) 2020-2021- Prorrogado para 2023, conforme Despacho CPLAN/CGAD/DTI/PF 31267700, conforme demonstrado
abaixo:

Alinhamento ao Plano Estratégico de Tecnologia de Informac¢ao e Comunicacio - PETIC 2020-2023
Obijetivo Estratégico 9: Garantir continuidade e disponibilidade de servicos de TIC

Descrigbo: implementar agdes e atividades voltadas para o operagio € manutengdo das atividodes

de TIC em niveis adequados.

Indicador 9.1: indice de disponibilidade de | Indicador 9.2: percentual de conformidade de

servigos de Tl infroestrutura

Meta: 99,8% Meta:

Frequéncia: anual 2020: 50%
2021: 70%

2022: 80%
Frequéncia: anua



Alinhamento ao Plano Diretor de Tecnologia de Informacio e Comunicacio (PDTIC) 2020-2021- Prorrogado para 2023
4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. Requisitos de Negocio:

4.2. A presente contratacio orienta-se pelos seguintes requisitos de negocio:

4.2.1. Prover servigo de suporte técnico presencial ao usuario de Tecnologia da Informac¢do e Comunicagdo. As demandas serdo recebidas por meio de registro em ferramenta
ITSM de requisigdes de servigo e gestdo de TIC fornecida pelo contrato da DTI/PF.

42.2. Prover servigo de governanga de TIC, que atuara na busca de causas raiz de problemas a partir de alertas automatizados e requisigoes de servico tratadas nos demais niveis a
fim de minimizar o impacto provocado pelas indisponibilidades, de formas proativa e reativa.

4.2.3. Prover servigo de suporte técnico especializado aos servigos de TIC e a infraestrutura de TIC, ativos de processamento de dados e ativos de redes de comunicagdo, com o
atendimento dos critérios de seguranga e de evolugdo tecnologica do parque computacional.

424, Prover servigo de suporte técnico local presencial prioritario aos usuarios de sistemas considerados criticos, de acordo com as classificagdes de urgéncia e impacto.

4.2.5. Cumprir niveis minimos de servigo e propiciar aumento da disponibilidade dos sistemas e servigos.

4.2.6. Colaborar técnica e operacionalmente a elaborag@o de normas, procedimentos, projetos e contratacdes na area de TIC.

4.2.7. Contribuir na prospeccdo de novas tecnologias.

4.2.8. Prestar servigos alinhados as melhores praticas de mercado e de governo.

4.209. Implementar processos eficientes ITIL de Gerenciamento de Eventos, Gerenciamento ¢ Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de

Mudancga, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de Configuragdo e Servicos de Ativos, Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de
Continuidade, Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento do Nivel de Servico, Gerenciamento do Catalogo de Servigos, Gerenciamento do Portfolio de Servigo, com o apoio da
PF.

4.2.10. Sob a orientacdo e supervisio do CONTRATANTE, implantar e manter paginas web com indicadores, graficos e dashboards contendo os dados referentes a verificagao dos
niveis minimos de servi¢o ¢ dos demais indicadores chave de desempenho (KPIs), de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia.

4.2.11. Apoiar a manutencao e melhoria continua dos mecanismos de seguranga da informagao e em todos os aspectos do servigo contratado.

Requisitos de Capacitagiao

43. Nao faz parte do escopo da contratacdo a realizag@o de capacitacdo técnica na utilizagdo dos recursos relacionados ao objeto da presente contratacdo;
Requisitos Legais

4.4, O presente processo de contratagdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n° 14.133/2021, a Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instru¢do Normativa
SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD), Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de
2023, e a outras legislagdes aplicaveis;

4.5. Aplicam-se também os seguintes requisitos:

45.1. A CONTRATADA devera cumprir os requisitos legais estabelecidos em CONTRATO, bem como os requisitos técnicos descritos no Termo de Referéncia e seus respectivos
anexos.

4.5.2. Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condi¢des € os critérios técnicos de habilitacdo, conforme disposigdo legal.

4.5.3. A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigagdes sociais previstas na legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-

las na época propria, vez que seus profissionais e prepostos ndo manterdo qualquer vinculo empregaticio com o CONTRATANTE.

454. No decorrer da execugdo contratual, a Contratada devera manter aderéncia as legisla¢des, padrdes técnicos e demais normativos relacionados ao presente Termo de
Referéncia, bem como os que, porventura, sejam regulamentados internamente ou pelos 6rgéos governamentais competentes e que sejam aplicaveis ao objeto contratado, em especial, mas



ndo somente, os listados no subitem anterior.

Requisitos de Manutencio

4.6. Devido as caracteristicas da solucdo, ha necessidade de realizagdo de manutengdes corretivas/preventivas/adaptativa/evolutiva pela Contratada, visando a manutengdo da
disponibilidade da solugdo e ao aperfeicoamento de suas funcionalidades;

4.7. A CONTRATADA devera prover garantia aos servicos prestados durante toda a vigéncia do CONTRATO.

Requisitos Temporais

4.8. Os servigos devem ser prestados ininterruptamente, por se tratar de servigos continuados, a contar de 1° de janeiro de 2024 ou outra data constante na Ordem de Servigo
(OS), emitida pela Contratante, podendo ser prorrogada, excepcionalmente, desde que justificado previamente pelo Contratado e autorizado pela Contratante;

4.9. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, quando ndo expressados de forma contraria, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-4 o do vencimento.
4.10. Todos os prazos citados, quando ndo expresso de forma contraria, serdo considerados em dias corridos. Ressaltando que serdo contados os dias a partir da hora em que

ocorrer o incidente até a mesma hora do tltimo dia, conforme os prazos.

4.11. Durante a execu¢do contratual, o CONTRATANTE realiza abertura de chamados que podem envolver: requisi¢do de servigos, requisicdo de mudanga, resolugdo de
incidentes ou resolu¢do de problemas, e serdo classificados de acordo com os critérios de prioridade estabelecidos pelo CONTRATANTE, e consequente definigdo dos prazos de
atendimento.

4.12. Considerando a interag@o desta contratagdo com a contratagdo mantida de forma centralizada pela DTI/PF (N1), que recepciona os chamados e procede ao escalonamento
das demandas, através de Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TIC, os requisitos temporais, observarao as seguintes especificidades:

4.12.1. Para fins de medicdo dos tempos de atendimento, o inicio de atendimento (TIT) e tempo maximo para solu¢do do chamado (TMS), serdo contados a partir do
escalonamento realizado pelo atendimento inicial da DTI/PF (N1) para o suporte da empresa contratada da PF/PR.

4.12.2. E responsabilidade do N1 do CONTRATANTE o encaminhamento das requisi¢des com todas as informagdes necessérias para seu atendimento.

4.12.2.1. Caso ocorra de a requisi¢do estar com informagdes incompletas, esta deve ser devolvida ao N1 para que se faga o devido encaminhamento correto, e comunicado a DTI/PF

para que essa tome as providéncias cabiveis para evitar esse tipo de ndo conformidade. Nessas situagdes, até que se faca o devido encaminhamento, ndo havera contagem de tempo do
acordo de nivel de servico da CONTRATADA da SR/PR.

4.13. Os incidentes, requisicdes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos pelo CONTRATANTE, considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade:

a) Impacto: o impacto reflete o efeito de uma requisig¢@o ou incidente sobre o negocio ou ativos de TI do CONTRATANTE. A classifica¢@o dos incidentes, requisi¢oes e
problemas quanto ao impacto sera determinada pela abrangéncia do incidente e a quantidade de pessoas afetadas.

b) Urgéncia: a urgéncia ¢ determinada pela necessidade da instituicdo de que os servigos sejam restabelecidos dentro de um determinado prazo. Servicos e recursos de TI
distintos t€m requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua relevancia para a missao institucional. A urgéncia também ¢é determinada pelo aumento da gravidade do
incidente caso ndo haja atendimento em curto prazo.

c¢) Prioridade: a prioridade estabelece a relacdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais as requisi¢des e incidentes devem ser resolvidos e atendidos. Ela
definird o prazo para inicio de atendimento e ¢ um importante balizador do esfor¢o a ser empreendido no atendimento.

4.14. As tabelas abaixo definem, em linhas gerais, os critérios para determinagdo do impacto e da urgéncia de cada solicitagdo:
Impacto Fatos Determinantes
Altissimo

- Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem a imagem institucional do CONTRATANTE.

- Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau funcionamento que impeca o uso ou fluxo completo de servigo de TI, sistemas, recursos
criticos.

- Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa diretamente os servicos de TI prestados a populagao.



- Qualquer incidente ou requisigdo reportado por usuario VIP.

- Qualquer incidente ou requisi¢@o reportado pela Gestao NTI como urgente.

Alto

- Incidentes que impegam ou inviabilizem os trabalhos de uma area ou unidade da organizacdo (Gabinete, Superintendéncia, Delegacias
Descentralizadas, plantdo, unidades de atendimento de passaporte).

- Indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado em servigos ou recursos essenciais.

Elevado

- A falha impossibilita o trabalho diario de um ou mais usudrios (ex. problema em um equipamento ou sistema especifico, falha no funcionamento do
acesso a rede em uma sala ou setor, indisponibilidade da estac¢do de trabalho do usuario, problema em servigo essencial para o usuario).

- O equipamento ou servigo fornecido esta operacional, mas apresenta algumas fungdes principais, ou partes delas, com erros, provocando assim uma
queda na qualidade do trabalho normal.

- A falha afeta o trabalho diario de um ou mais usuarios.
- O equipamento ou servico de uso coletivo encontra-se operando de modo normal, mas algumas fung¢des secundarias apresentam falhas ou lentiddo.

- Trata-se de requisicdo de servi¢o cujo ndo atendimento imediato ndo impeca o trabalho principal do usuario.

Baixo

- O equipamento ou servico apresenta falha, mas por necessidade do usuario ndo ha possibilidade de intervencdo imediata ou de paralisacdo.
- O servigo afetado esta operando, mas no modo de contingéncia.
- A requisi¢@o pode ser atendida em algum horario posterior sem que haja prejuizo do desempenho das atividades do usuario.

- A solicitagdo € uma requisi¢do de mudanca programada.

Urgéncia

Fatos Determinantes

Critica

- O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido imediatamente.

- O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o tempo.
- O sistema ou recurso ¢ critico.

- Qualquer incidente ou requisi¢do reportado por usuario VIP.

- Qualquer incidente ou requisi¢do reportado pela Gestdo NTI como urgente.




- O equipamento ou o servi¢o precisa ser restabelecido o mais rapido possivel.
Alta
- O sistema ou recurso € essencial.
- O equipamento ou o servigo deve ser restabelecido assim que possivel.
Média
- Definido para usudrios comuns.
- Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervengdo imediata.
Baixa
- O servigo pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori.
4.14.1. O Catalogo de Servigos, ndo exaustivo, constante no Anexo III, vincula cada atendimento presente no catdlogo com um determinado grau de impacto.
4.14.2. Os sistemas e recursos de TIC constam do Anexo I com a respectiva defini¢do quanto a criticidade ou essencialidade, que embasam o grau de urgéncia.
4.14.3. As classificagdes de “impacto” e “urgéncia” presentes nos ANEXOS II e III poderdo ser revistas, assim como poderao ser incluidos novos itens no catalogo de servigcos ou
na relagdo de sistemas e recursos de TIC, de acordo com a necessidade do CONTRATANTE.
4.14.3.1. Para inclusio de novos itens no Catdlogo de Servigos cuja classificagdo de impacto seja “ALTO” ou “ALTISSIMO”, 0 CONTRATANTE concedera um prazo de 30 (trinta)
dias para a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execugao.
4.14.3.2. Caso sejam ativados novos sistemas ou recursos de TIC cuja classificagido tenha urgéncia considerada “ALTA” ou “CRITICA”, 0 CONTRATANTE concedera um prazo de
30 (trinta) dias para a CONTRATAD adequar seus procedimentos de execugao.
4.15. A partir das classificagcdes de impacto e urgéncia, e do cruzamento destas informacdes, ¢ determinada a prioridade de cada servigo, de acordo com a seguinte matriz de
prioridades:
URGENCIA
IMPACTO BAIXAMEDIAJALTA/CRITICA
ALTISSIMO| 2 2 1 1
ALTO 3 2 2 1
ELEVADO| 4 3 2 2
MEDIO 4 4 3 2
BAIXO 5 4 3 3
4.15.1. Para qualquer um dos usuérios definidos como “VIP”, o impacto e a urgéncia do incidente ou requisicdo devem ser sempre classificados como “criticos”, ndo importando a
natureza do servigo afetado.
4.16. Na execugdo dos servicos, deverdo ser observados os seguintes prazos:
Prioridade Tempo de Inicio do ;l‘;;lgmento do Chamado Tempo Maximo para Solucdo do Chamado (TMS)
1 Em até 20 min Em até 1,5h
2 Em até 30 min Em até 2h
3 Em até 1h Em até Sh
4 Em até 2h Em até 10h




. Em até 24hs ou em data posterior especifica ou combinada entre as
5 Em até 3h
partes.

4.17. No que diz respeito ao atendimento presencial ao usuario, o tempo transcorrido em dias e horarios ndo uteis (finais de semana, feriados e horarios entre 18:00h e 08:00h)
ndo sera considerado para efeito do calculo do TIT E TMS.
4.18. A CONTRATADA devera cumprir os prazos previstos, inclusive os descritos no Termo de Referéncia da Contratagdo, respeitando os prazos maximos estabelecidos e
zelando pelo cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo Exigidos.
4.19. Os chamados técnicos somente poderdo ser encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos e todos os produtos e

servigos realizados e entregues ao usuario solicitante, com a qualidade demandada. Casos que gerem conflitos serdo avaliados pela Equipe de Fiscalizagdo Técnica do Contrato.

4.20. Uma requisic@o de servi¢o ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura original da requisi¢do de
servigo ou incidente, inclusive para efeito de aplicagdo das glosas previstas. Em todos os casos de ndo cumprimento dos niveis minimos de servigo exigidos serdo aplicados os ajustes de
pagamento definidos, sem prejuizo da aplicagdo das demais sang¢des contratuais cabiveis.

4.21. Caso a solugdo de um chamado nio tenha sido aceita pelo usuario, o Tempo Maximo de Solu¢do (TMS) deve voltar a ser contabilizado a partir da comunicagido do usuario e
o chamado deve ser devolvido para equipe especializada responsavel pela solugdo em até 15 minutos para voltar a ser atendido.

Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.22. A solugdo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da Informacdo do Contratante, e os servigos deverdo ser prestados em
conformidade com leis, normas e diretrizes de Governo relacionadas a Seguranca da Informacdo e Comunicagdes, em especial a Instrugdo Normativa n® 01-GSI/PR e suas normas
complementares, bem como a todos os normativos internos do CONTRATANTE que tratam do assunto, tais como a Politica de Seguranca da Informacao da Policia Federal.

4.23. O Contratado devera observar integralmente os requisitos de Seguranga da Informacao e Privacidade descritos a seguir:

4.23.1. A empresa contratada para prestar os servicos devera credenciar junto ao CONTRATANTE seus profissionais autorizados a operar presencialmente e remotamente nos
sitios do CONTRATANTE, e também aqueles que terdo acesso aos sistemas corporativos.

4.23.2. A CONTRATADA devera comprometer-se, por si e por seus funcionarios, a aceitar e aplicar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca definidos na
Politica de Seguranca da Informagcdo do CONTRATANTE — inclusive com a assinatura de termo apropriado de responsabilidade e manutencdo de sigilo.

4.23.3. Os colaboradores da CONTRATADA deverdo se submeter a investigagdo social e de vida pregressa, a ser conduzida pela Policia Federal, com o propdsito de evitar a
incorporacdo de pessoas com caracteristicas e/ou antecedentes que possam comprometer a seguranca das informacdes ou a credibilidade do CONTRATANTE.

4.23.4. A CONTRATADA devera comunicar ao CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 07 (sete) dias, qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissao
de funcionarios envolvidos diretamente na execucdo dos servigos de suporte a infraestrutura, para que, entre outros, seja providenciada a revogacao de todos os privilégios de acesso aos
sistemas, informagdes e recursos do CONTRATANTE. Caso algum funcionario fique por mais de 60 dias sem atuar, local ou remotamente, no ambiente de TIC da PF, deve-se comunicar
a0 CONTRATANTE para avaliagdo quanto ao desligamento deste colaborador da respectiva equipe da CONTRATATADA.

4.23.4.1. A CONTRATADA devera ainda assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informagdes e recursos de TI do CONTRATANTE sejam revistos, modificados ou
revogados quando da transferéncia, remanejamento, promogdo ou demissdo de profissionais sob sua responsabilidade, observando as politicas de seguranga da informagdo do
CONTRATANTE.

4.235. Todas as informagdes as quais a CONTRATADA tiver acesso em fungdo da execucdo dos servigos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada sua reprodugio,
utilizag@o ou divulgagdo a terceiros.

4.23.6. Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverdo zelar pela manutengdo do sigilo absoluto de dados, informagdes, documentos e especificagdes
técnicas, que tenham conhecimento em razdo dos servigos executados.

4.23.7. Todas as informacgdes, imagens e documentos a serem manuseados e utilizados sdo de propriedade do CONTRATANTE e ndo poderdo ser repassados, copiados, alterados
ou absorvidos ela CONTRATADA sem expressa autorizagdo do CONTRATANTE, de acordo com os termos constantes em Termo de Compromisso ¢ Manutenggo de Sigilo a ser firmado
entre 0o CONTRATANTE e a CONTRATADA.



4.23.8. Todo e qualquer profissional a servigo da CONTRATADA devera assinar termo declarando estar ciente de que a estrutura computacional da PF ndo podera ser utilizada para
fins particulares, sendo que quaisquer agdes que tramitem em sua rede poderdo ser auditadas.

4.23.9. A CONTRATADA ¢ integralmente responsavel pela manutengdo de sigilo sobre quaisquer dados e informagdes fornecidos pela Policia Federal ou contidos em quaisquer
documentos e midias de que venha a ter acesso durante a etapa de repasse, de execugdo dos servicos e de encerramento contratual, ndo podendo, sob qualquer pretexto e forma, divulga-
los, reproduzi-los ou utiliza-los para fins alheios a exclusiva necessidade dos servicos contratados.

4.23.10. A CONTRATADA devera informar o CONTRATANTE, para efeito de controle de acesso as dependéncias do Orgio e seus sitios, os nomes e demais dados de identificagio
dos colaboradores que fardo parte da equipe técnica alocada aos servigos desta contratacdo, juntamente com o Termo de Ciéncia assinado.

4.23.11. A CONTRATDA devera fazer com que todos os seus funcionarios que vierem a prestar servico em alguma das unidades no CONTRATANTE circulem com a identificag@o
clara, visual e inequivoca, através do porte de cracha de identificacdo especifico da CONTRATADA.

4.23.12. A CONTRATADA devera promover a devolugdo de crachas e demais materiais pertencentes ao CONTRATANTE, aos quais a CONTRATADA veio a ter acesso em virtude
da contratacdo, nos casos de desligamento dos colaboradores dos quadros da CONTRATADA.

4.24. Nos termos da IN 175/2020-DG/PF, sera exigido — ainda que em regime temporario de trabalho — de todos os candidatos a atuar no ambito da Policia Federal:

I - ficha cadastral, conforme modelo constante no Anexo VIII deste Termo de Referéncia, a qual devera ser preenchida manualmente pelo candidato;
II - curriculo atualizado em formato PDF pesquisavel; e

II1 - as seguintes certiddes, as quais podem ser obtidas na Internet:

a) Certiddo de Antecedentes Criminais emitida pela Policia Federal;

b) Certiddo de Quitagdo Eleitoral emitida pela Justica Eleitoral; e

c¢) Certidao Negativa emitida pela Justica Federal; e

d) Certiddo Negativa dos locais onde residiu nos tltimos cinco anos: emitida pela respectiva Justiga Estadual; ou pelo Tribunal de Justica do Distrito Federal e
dos Territdrios.

IV - Termo de Responsabilidade, conforme modelo constante no Anexo IX deste Termo de Referéncia;

§ 1° Somente sera aceita certiddo dentro do prazo de validade ou, caso ndo possua prazo expressamente estabelecido, expedida, no maximo, nos noventa dias
anteriores a data da entrega.

§ 2° A qualquer tempo, a Policia Federal podera solicitar outros documentos necessarios para:
a - comprovagdo de dados; ou
b - esclarecimento de fatos envolvendo o candidato.

4.24.1. Os documentos referidos acima deverdo ser entregues pela Contratada ao fiscal do contrato, com antecedéncia minima de trinta dias do inicio da execugdo dos servigos.

4.24.2. Nio havendo tempo habil entre a adjudicagdo do objeto licitado e o inicio da prestacdo dos servicos para a apresentacdo da documentagdo, os documentos supracitados

poderdo ser entregues em até quinze dias contados a partir da assinatura do contrato.

4.24.3. A Contratada submetera ao fiscal do contrato, com antecedéncia minima de trinta dias do inicio da execugdo dos servigos, salvo em casos de emergéncia devidamente
justificada que impossibilite informagédo prévia:

I - os nomes dos candidatos ao posto, juntamente com:

a) curriculos;

b) fichas cadastrais; e

c) certidoes exigidas;

IT - o nome do empregado substituto, com:

a) o motivo da substituicdo; e



b) o prazo da substituicdo; e

4.24.4. Apenas pessoas previamente cadastradas poderdo desenvolver atividades junto as unidades da Policia Federal em substituigdo aos empregados alocados no contrato de
prestagdo de servigos.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.25. Os servigos devem estar aderentes as seguintes diretrizes sociais, ambientais e culturais:

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

4.25.2. A CONTRATADA devera instruir os seus empregados quanto a necessidade de racionalizagdo de recursos no desempenho de suas atribuigdes, bem como das diretrizes de
responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE, autorizando a participagio destes em eventos de capacitagdo e sensibilizagdo promovidos pela PF.

Requisitos da Arquitetura Tecnolégica

4.26. Os servicos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnologica estabelecidas pela area técnica da Contratante.

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

4.28. Na execucdo dos servigos deverdo ser consideradas as melhores praticas de gestdo e qualidade amparadas nos modelos ITIL, COBIT, NBR ISO/IEC 17799,NBR ISO/IEC
20000 e 27000 e PMBoK - em suas versodes atualizadas.

4.29. Os servigos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da informag&o, preconizadas por modelos

como ITIL v3 e 4 e COBITVS.

4.30. Além de seu aspecto quantitativo, os servigos de TIC devem ser prestados com qualidade, controle e melhorias constantes, por meio da implantagdo e aplicacdo continuada
das melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC, com base nos processos e padrdes aceitos internacionalmente e documentados em ITILV3 e 4.

4.31. Com a recente chegada da biblioteca ITIL 4, 0 CONTRATANTE pode requerer da CONTRATADA que processos e padroes sejam atualizados ou incluidos para adaptar a
essa nova biblioteca. Todas as equipes especializadas devem estar preparadas para a utilizagdo do ITIL 4. Qualquer 6nus proveniente da implantacdo da nova biblioteca, com seus novos
processos e padroes, serd de responsabilidade da CONTRATADA respeitando o escopo definido nesse TR.

4.32. Todos os processos definidos nesse contrato devem ser atualizados para a biblioteca ITIL 4 caso a biblioteca ITIL v3 seja descontinuada durante a execug@o contratual.
Todos os processos definidos nesse contrato devem estar atualizados antes da data final de término do ITIL v3.

4.33. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnologicas do CONTRATANTE, mediante mudanga, adaptacdo e migracao de informagdes e substituicdo do uso de
seus sistemas, ferramentas, bases de dados ou qualquer outro recurso que 0 CONTRATANTE venha a adotar.

4.34. Os requisitos da ferramenta de monitoramento de infraestrutura de TIC encontram-se detalhados no Anexo IV deste Termo de Referéncia.

4.35. Os servicos deverdo observar integralmente os requisitos de projeto e de implementagdo descritos a seguir:

4.35.1. O inicio da efetiva prestagdo dos servicos pela CONTRATADA devera ocorrer, caso possivel, tendo em vista o encerramento do atual contrato em 31/12/2023, em 1° de
janeiro de 2024, sendo que o periodo entre a assinatura do CONTRATO e o inicio da execug¢do dos servigos caracteriza o Periodo de Transi¢do Operacional (PTO).

4.35.1.1. No caso de ndo haver tempo habil, a data para inicio dos servigos sera aquela definida na Ordem de Servigos, sem contemplar PTO.

4.35.2. Durante o PTO a CONTRATADA devera realizar o levantamento do modo de execucdo das atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos

junto ao CONTRANTANTE, a fim de garantir o sucesso de transi¢do sem prejuizo do negocio. Estas atividades serdo realizadas de forma concomitante com a prestagao de servicos dos
contratos que virdo a ser substituidos.

4.35.3. Apbés o PTO, a CONTRATADA devera estar totalmente operacional, com conhecimento de todos os servicos de TIC e ambientes de infraestrutura de TIC da
Superintendéncia e demais unidades regionais, a fim de garantir o sucesso de transi¢do sem prejuizo do negocio.



Requisitos de Implantacio

4.36. Os servicos deverdo observar integralmente os requisitos de implantacdo, instalagdo e fornecimento descritos a seguir:

4.36.1. Com base nas informag¢des recolhidas durante o Periodo de Transi¢do Operacional - PTO, supramencionado, a contratada devera entregar o Plano de Implantacdo dos
Servigos até 5 (cinco) dias antes do inicio efetivo da prestacdo dos servigos.

4.36.1.1. No caso de ndo haver tempo habil para o PTO, os servicos serdo iniciados na data definida na OS, sendo dispensada a apresentacdo de Plano de Implantagdo dos Servigos.
4.36.2. O periodo de adaptagdo operacional (PAO) da CONTRATADA tera a duragdo de 90(noventa) dias, contados a partir do inicio efetivo da prestacdo dos servigos. Durante

este periodo, os niveis de servigo previstos em contrato serdo progressivamente observados, na seguinte medida: no primeiro més, ndo serdo observados os niveis minimos de servigo para
finalidade de aplicacdo de glosas; no segundo més, serdo observados os niveis minimos de servico ajustados por um fator de 0,5; e no ultimo més serdo observados os niveis minimos de
servigo ajustados por um fator de 0,75. Com o término do PAO, os niveis minimos de servico serdo observados integralmente.

Requisitos de Garantia e Manutenc¢io

4.37. O prazo de garantia ¢ aquele estabelecido na Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), e suas atualizagdes.
Requisitos de Experiéncia Profissional

4.38. Os servigos deverdo ser prestados por empresa com experiéncia técnica comprovada, conforme critérios de habilitacdo, na disponibilizagdo e sustentacdo de infraestrutura
de sistemas informatizados e no suporte técnico a usuarios, e que demonstre experiéncia anterior em desempenhar rotinas de operacdo e monitoragdo de recursos tecnologicos semelhantes
aos do CONTRATANTE.

4.39. Os servicos devergo ser prestados por técnicos devidamente capacitados, de acordo com os critérios estabelecidos no item 3.19.5. deste Termo de Referéncia.

4.40. As habilidades envolvidas refletem o entendimento acerca do funcionamento dos negodcios internos da area de TIC e respectivas areas finalisticas da PF, envolvendo
também a execucdo de procedimentos de acordo com as regras de seguranca vigentes.

4.41. Os servigos deverdo ser executados por profissionais qualificados, sendo esta qualificagdo aferida com base em cursos de formacgao e certificacdes oficiais, com experiéncia
em diagnostico proativo de problemas em ambientes complexos, e com a capacidade técnica necessaria para atender a complexidade especificada no procedimento.

4.42. Durante a execucdo contratual, a CONTRATADA se obriga a manter as qualificacdes, certificacdes e habilidades dos seus colaboradores diretamente envolvidos na
prestag@o dos servigos, conforme estabelecem os requisitos obrigatorios para cada equipe especializada neste Termo de Referéncia.

4.43. O quantitativo de profissionais a serem diretamente envolvidos para prestacdo dos servigos devera ser dimensionado pela CONTRATADA de forma a garantir o
atendimento das demandas de acordo com os niveis minimos de servigo exigidos, com a qualificagdo minima prevista nas especifica¢des técnicas, segundo os perfis indicados.

4.44. A CONTRATADA devera comprovar a habilitacdo e a qualificacdo técnica dos profissionais alocados para prestacdo de servigos objeto deste contrato, apresentando toda a
documentacao necessaria.

4.45. Todas as competéncias de qualificacdo dos colaboradores envolvidos — como certificagdes profissionais, formagdo e experiéncia — estdo diretamente ligados a qualidade que
os servigos de TIC da PF exigem e devem ser prestados. Ainda, a exigéncia de habilidades em plataformas tecnoldgicas especificas leva em considerag@o a especificidade do ambiente
computacional do CONTRATANTE, dentro de toda sua complexidade, a criticidade de equipamentos e servigos, a essencialidade de seus servigos publicos, dentre outros fatores.
Portanto, consideramos que as qualificagdes especificadas sdo as minimas necessarias para atender as necessidades do CONTRATANTE dentro dos padrdes de qualidade requeridos.

4.46. A CONTRATADA devera, ainda, manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente durante toda a vigéncia contratual, promovendo os treinamentos e participagdo
em eventos de carater técnico que permitam a execucéo dos servigos descritos neste Termo de Referéncia com exceléncia.

4.47. Considerando que a contratacdo dos servigos podera ter duragdo de até 120 (cento e vinte) meses, ¢ de se prever que neste decurso de tempo as tecnologias e as disciplinas
que envolvem a area de TIC sofram consideraveis avangos. Para minimizar este impacto, a CONTRATADA devera apresentar um Programa de Desenvolvimento de Competéncias, na
forma de um Plano de Capacitagdo de Colaboradores, para ser executado semestralmente, visando a indispensavel capacitacdo e atualizacdo tecnologica da equipe alocada.

4.48. Os treinamentos relativos a atualizag@o dos requisitos de qualificagdo das equipes, a exemplo de treinamentos para a atualizagdo das certificacdes, ndo deverdo ser incluidas
no Plano de Capacitagdo. E obrigacdo da CONTRATADA manter os requisitos minimos de qualificagdo das equipes conforme descrito no TR.



4.49. O programa continuo de desenvolvimento de competéncias devera seguir a carga horaria minima para cada equipe especializada conforme a seguir. A carga horaria devera
ser cumprida a cada 6 meses de execucdo contratual, podendo, a critério do CONTRATANTE, ndo ser executada ou ser executada parcialmente.

Equipe Carga horiria
semestral
Equipe especializada I — Atendimento Presencial ao Usuario 80hs
Equipe especializada IT — Redes Locais, Metropolitanas e de Longa Distancia, Monitoramento. e apoio a Seguranga da Informacao, Servigos 100hs
Microsoft, Orquestragdo de Servidores, Banco de Dados, Armazenamento de Dados e Telefonia IP.
4.50. A elaboragdo e gestdo do conteudo programatico serdo de responsabilidade da CONTRATADA, cabendo ao CONTRATANTE aprova-lo previamente de acordo com a area

de interesse de capacitagdo. O Plano de Capacitagdo devera ser apresentado um més antes do término de cada semestre de execugdo contratual, e deve ser executado no semestre
conseguinte. A ndo apresentagdo do Plano de Capacitacdo de Colaboradores implicara em glosa de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato. A glosa sera realizada mensalmente até
a apresentagdo e aprovagdo do plano.

4.51. O CONTRATANTE podera solicitar alteracdo no Programa de Desenvolvimento de Competéncias, sempre que houver necessidade ou mudanga em seu ambiente
computacional. A CONTRATADA tera o prazo de 15 (quinze) dias para responder as solicitagdes de treinamento/capacitagdo enviadas peloCONTRATANTE e o prazo maximo de 30
(trinta) dias para iniciar, efetivamente, os cursos solicitados.

4.52. Eventualmente, e devidamente fundamentada a necessidade por parte do CONTRATANTE, poderdo ser solicitados treinamentos especificos em alguma tecnologia,
ferramenta ou solucdo de TI, de até 40 horas, por equipe especializada, no decorrer do periodo de execugdo do Plano de Capacitagdo. A CONTRATADA tera o prazo de 7 (sete) dias para
responder as solicitagdes de treinamento/capacitacdo enviadas pelo CONTRATANTE e o prazo maximo de 30 (trinta) dias para iniciar, efetivamente, os cursos solicitados. Esse
treinamento extemporaneo podera ser incluido na carga horaria do programa continuo de desenvolvimento de competéncias, contudo caso a carga horaria da tabela acima ja tiver sido
cumprida, esse motivo nao podera ser utilizado para a ndo execugo do treinamento por parte da CONTRATADA.

4.53. A ndo execucdo da carga horaria de treinamento/capacitacdo aprovada para as equipes especializadas da CONTRATADA (item 4.51), ou o descumprimento de qualquer
requisito descrito nessa sec¢do, implicara em glosa de 1% (um por cento) do valor ANUAL do contrato, aferidos no término do prazo de execugdo do plano aprovado, em que a
CONTRATADA devera apresentar os certificados/comprovantes de realizagdo dos treinamentos indicados, até o término de cada semestre de execucdo contratual.

4.54. O Programa de Desenvolvimento de Competéncias nao podera resultar em custo adicional para 0 CONTRATANTE, nem sera por ele custeado no todo ou em parte.

4.55. As solicitagoes expressas pelo CONTRATANTE sempre serdo fundamentadas nas necessidades que surgirem e sempre serdo correlatas as atribuigdes e caracteristicas de
cada natureza de atividade, acompanhando as evolugdes tecnologicas e contemplando a necessaria adaptagao as ferramentas que 0 CONTRATANTE venha a adotar.
Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.56. A execucdo dos servigos esta condicionada ao recebimento pelo Contratado de Ordem de Servigo (OS) emitida pela Contratante.

4.57. A ordem de servigo contera no minimo: o objetivo da OS, a identificacdo e os perfis profissionais minimos, os produtos/resultados a serem entregues ¢ o prazo de
atendimento", em atendimento ao item 9.5.11 da Portaria n® SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

4.58. O Contratado deve fornecer meios para contato e registro de ocorréncias da seguinte forma: com funcionamento 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana
de maneira eletronica e/ou telefonica.

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

4.60. A natureza do servigo a ser contratado requer o atendimento tempestivo as demandas dos usudrios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas

ou dividas quanto ao funcionamento das solu¢des de TIC da PF. Por esse motivo, sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas
de forma compativel com a demanda esperada.

4.61. O método de trabalho empregado ¢ baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade. Esse conceito define o CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do
contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos para os servicos entregues ¢ a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos servicos e gestdo dos
profissionais a seu cargo.

4.62. A CONTRATADA devera executar os servicos seguindo os processos, padroes e procedimentos descritos na Base de Conhecimento do CONTRATANTE.



4.63. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentagdo dos servigos de infraestrutura, as topologias fisicas e logicas da rede da PF, os processos e
procedimentos operacionais e os servigos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da CONTRATADA devera alimentar e manter a documentacdo das rotinas e confecgdo dos
relatdrios técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo de Referéncia, e outros que porventura sejam solicitados pelo NTI.

4.64. Para execucdes de tarefas, mesmo quando ndo estiver especificado nos requisitos de cada especialidade, deverdo ser contemplados todos os processos necessarios para
garantir a manutengdo da operacionalidade dos ambientes computacionais, como a analise de viabilidade, aplicacdo das boas praticas, implementag@o e migracdo dos recursos, criagcdo de
documentacdo técnica, operacional e de analise e controle, execugdo de rotinas proativas e reativas, analise de desempenho, monitoramento e operagao dos servigos.

4.65. Durante a execucdo das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade dos Servigos de TIC sistemas e ambientes computacionais, a
migragdo eficaz e transparente dos recursos, a execu¢ao de todas as analises proativas ¢ a verificacdo do desempenho de todos os ativos de TIC impactados pela atividade.

4.66. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificagdes e melhores praticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares e com as recomendagdes de organizagdes
padronizadoras do segmento, desde que ndo entrem em conflito com os padrdes, procedimentos ¢ documentagao ja definida pelo CONTRATANTE. Toda a documentagdo produzida pela
CONTRATADA em decorréncia dos procedimentos executados passara a ser de propriedade da PF.

4.67. Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os registros correspondentes na ferramenta de requisi¢des de servico e gestdo de TIC, e
também nas bases de conhecimentos e de configuragdo dos ativos de TIC.

4.68. Apenas pessoas previamente cadastradas poderdo desenvolver atividades desta contratagdo, nos termos da IN DG/PF 175/2020.

4.69. A CONTRATADA substituira, de imediato, da prestagao de servigos objeto desta contragdo qualquer colaborador que: ndo preencha os requisitos de vida pregressa exigidos

pelo CONTRATANTE; que embarace a fiscalizagdo; ou que se conduza de modo prejudicial, indesejavel, inconveniente ou incompativel com o exercicio das fungdes que lhe forem
atribuidas.

4.70. A CONTRATADA devera solicitar autorizagdo prévia do CONTRATANTE antes de utilizar recursos de software que necessitem de aquisi¢do de licenca de uso, ou antes de
utilizar ferramentas cuja versdo seja diferente daquelas previstas e em uso na Institui¢o.

4.71. A CONTRATADA devera realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do ambiente em produg@o, exceto as predeterminadas e previamente acordadas
com a equipe do CONTRATANTE. Do mesmo modo, deverdo ser observados os procedimentos do CONTRATANTE, cujo andamento em hipdtese nenhuma devera ser prejudicado em
razdo de quaisquer atividades acima mencionadas.

4.72. Sdo ainda requisitos de metodologia de trabalho que deverdo ser observados pela CONTRATADA:

4.72.1. Apoiar e submeter a aprovacdo do CONTRATANTE e, depois de aprovado, implantar, operacionalizar ¢ monitorar os recursos para controle de mudangas, inventario de
recursos computacionais, analise de capacidade e desempenho.

4.72.2. Subsidiar o CONTRATANTE na defini¢cdo de projetos de melhoria qualitativa de servigos para resolugdo de problemas existentes, aperfeicoamento dos servigos ou
introdugdo de novas funcionalidades.

4.72.3. Auxiliar a analise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas visando ganhos de produtividade através de racionalizagdo, padronizagdo,
avaliacdo e recomendacdo de solugdes tecnologicas.

4.72.4. Implantar adequadamente o planejamento, a execug@o e a supervisdo permanente das tarefas demandadas, de forma a obter uma operacao correta e eficaz, realizando os
servigos de forma meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem todas as dependéncias do CONTRATANTE.

4.72.5. Apoiar e auxiliar a equipe técnica do CONTRATANTE no desenvolvimento de atividades de organizagdo de processos, como:

a) Mapeamento e desenho de processos, defini¢do e implantacdo de indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, utilizando-se de metodologias adotadas pelo
CONTRATANTE, bem como das tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente operacional existente.

b) Planejamento, capacidade e operacdo de rede, elaboragdo de normas para uso das redes em ambientes operacionais adotados pelo CONTRATANTE, defini¢do de
politicas para plano de contingéncia e de seguranga, definicdo de normas para controle de acesso, de auditoria dos softwares basicos, bem como das tecnologias e
ferramentas disponiveis no ambiente existente.

c¢) Elaboracdo e ajustes de modelos apropriados para cada tipo de documentacao, relatdrios técnicos e para divulgacdo dos processos técnico-operacionais



4.72.6. Acatar as normas e diretrizes estabelecidas pelo CONTRATANTE para execugédo dos servigos objeto deste contrato.

4.72.7. Submeter a prévia aprovagdo do CONTRATANTE toda e qualquer alteragdo na prestagdo dos servigos.

4.72.8. Sujeitar-se a fiscalizagdo do CONTRATANTE, no tocante a prestacdo dos servigos, prestando todos os esclarecimentos solicitados e atendendo de imediato as reclamagées
fundamentadas, caso venham a ocorrer.

4.72.9. Levar, imediatamente, ao conhecimento da equipe de gestdo do contrato, fatos extraordinarios ou anormais que ocorrer na execugdo do objeto contratado.

4.72.10. Ter pleno conhecimento de todas as condigdes e peculiaridades inerentes aos servigos a serem executados ndo podendo invocar posteriormente desconhecimento para
cobranga de pagamentos adicionais ao CONTRATANTE ou a ndo prestaco satisfatoria dos servigos.

4.72.11. Responsabilizar-se pela limpeza, conservagdo e organizag¢do dos ambientes onde desempenhe seus servigos.

4.72.12. Responsabilizar-se pelo comportamento de seus profissionais quanto a postura, siléncio, organizagao e comunicagdo, visando manter um bom ambiente de trabalho.

4.72.13. A CONTRATADA sera responsavel pela execucao dos servigos ¢ seu acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servigo alcancados com vistas a efetuar

eventuais ajustes e corre¢des. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente
comunicados a0 CONTRATANTE.

4.72.14. Implantar adequadamente o planejamento, a execugdo € a supervisdo permanente dos servicos, de forma a obter uma operacdo correta e eficaz, realizando os servigos de
forma meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem todas as dependéncias do CONTRATANTE.

4.72.15. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste processo de contratagdo, com observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas ¢
legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios.

4.72.16. Refazer todos os servicos que, a juizo do representante do CONTRATANTE, nio forem considerados satisfatorios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado,
independentemente das penalidades previstas em contrato.

4.72.17. Acatar as determinagdes feitas pela equipe de gestio do contrato no que tange ao cumprimento do objeto do Contrato.

4.72.18. Manter o controle das ligagdes telefonicas interurbanas realizadas pelos seus colaboradores a partir da infraestrutura telefonica do CONTRATANTE, com finalidade de
apoio e suporte para atividades e correcdes de servigos.

4.72.19. Dar conhecimento da documentagdo técnica de processos de execucgdo de servigos aos profissionais que aloque aos servigos, de acordo com sua respectiva capacitagdo, e
fazer com que as atividades sejam executadas conforme os procedimentos definidos pela equipe de gestdo do contrato.

4.72.20. Disponibilizar suas habilidades e capacidade técnicas 8 CONTRATANTE para orientagéio quanto a execugdo dos servigos, sempre que solicitado.

4.72.21. Sempre que houver alteragdes no ambiente, o encerramento dos servi¢os devera estar acompanhado da documentagio atualizada.

4.72.22, Alocar os colaboradores necessarios para o atendimento dos chamados e atividades, para fins de cumprimento dos indicadores de desempenho estabelecidos.

4.72.23. Permitir auditoria por parte do CONTRATANTE, inclusive com a possibilidade de os atendimentos serem monitorados para a verificagcao de procedimentos.

4.72.24. A CONTRATADA devera permitir acesso aos dados registrados pela ferramenta de gerenciamento de servigos de TI para monitoragdo e afericdo por parte do
CONTRATANTE dos atendimentos ¢ niveis de servigo.

4.72.25. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela absorc¢ao das atividades de forma a documenta-las minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos ¢

procedimentos, no final do contrato, acontecam de forma precisa e responsavel.

4.72.26. A CONTRATADA fica terminantemente proibida de utilizar qualquer servidor do CONTRATANTE para a execucdo dos servi¢os contratados, nos termos do que estabelece
o Art. 9° §1., da Lei n® 14.133/21, sob pena de imediata rescisdo contratual.

4.72.27. A CONTRATADA devera documentar, manter e atualizar a documentagdo dos servigos de infraestrutura, a topologia fisica e logica da rede do CONTRATANTE, os
processos e procedimentos operacionais dos servigos de infraestrutura e submeter a aprovagdo do CONTRATANTE.

4.72.28. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter atualizada uma lista contendo os e-mails de cada funcionario que preste servico a0 CONTRATANTE, com a utilizagdo de
recursos proprios e independentes da Infraestrutura do CONTRATANTE, como uma das formas de comunica¢do dos mesmos com o CONTRATANTE.



4.72.29. Testar todos os servigos depois de concluidos, ficando sua aceitagdo final dependente das caracteristicas do desempenho apresentado.

Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade

4.73. O Contratado devera observar integralmente os requisitos de Seguranga da Informacéo e Privacidade descritos nos itens 4.22 a 4.24 deste documento.

Vistoria

4.74. A avaliagdo prévia do local de execugdo dos servigos ¢ imprescindivel para o conhecimento pleno das condigdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo
assegurado ao interessado o direito de realizagdo de vistoria prévia, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 11:30 e das 14:30 as 17:30h.
4.75. Serdo disponibilizados data e horario diferentes aos interessados em realizar a vistoria prévia.

4.76. Para a vistoria, o representante legal da empresa ou responsavel técnico devera estar devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil ¢ documento
expedido pela empresa comprovando sua habilitacdo para a realizagdo da vistoria.

4.76.1. As visitas serdo acompanhadas por servidores da PF e terdo duragdo estimada de 01:00 (uma hora).

4.76.2. A vistoria constitui importante insumo para a elaboragdo das propostas pelos LICITANTES, uma vez que os detalhes do ambiente tecnoldgico podem influenciar os custos

envolvidos no fornecimento dos servigos.

4.76.3. No ato da vistoria o LICITANTE receberd, dentre outras, informagdes sobre estrutura organizacional, competéncias e funcionamento da SR/PR e demais unidades, politicas
corporativas de TI, normativos afetos a area e informagdes do processo de trabalho a ser utilizado, bem como o ambiente tecnologico sobre o qual os servigos serdo executados e as
restri¢des de seguranga as quais estardo submetidas durante a execugdo do contrato. Adicionalmente, durante a vistoria, serfo sanadas eventuais diividas sobre a infraestrutura e o ambiente
de TIC da PF.

4.76.4. A vistoria devera ser agendada junto ao Nucleo de Tecnologia da Informagdo da SR/PR (NTI/SR/PF/PR), pessoalmente, pelos telefones (41) 3251-7558,e/ou por e-mail:
nti.srpr@pf.gov.br. Serdo aceitas as solicitagdes de agendamento de vistoria encaminhadas até 02 (dois) dias uteis anteriores a data prevista para a realizagdo do pregéo eletronico. As
vistorias serdo agendadas em dias uteis das 08:00 as 11:30 e das 14:30 as 17:30 e poderao ser realizadas até o dia 1util imediatamente anterior a realiza¢do do pregdo.

4.76.5. O enderego do local de vistoria é: Superintendéncia Regional de Policia Federal no Parana, Rua Professora Sandalia Monzon, 210 CEP: 82640-040, Curitiba — PR.

4.76.6. O LICITANTE devera trazer o Termo de Vistoria impresso, conforme modelo no Anexo X deste Termo de Referéncia, que sera assinado pelo servidor responsavel da
contratante e pelo representante da LICITANTE que realizar a vistoria.

4.77. Caso o licitante opte por nao realizar a vistoria, devera prestar declaragdo formal assinada pelo responsavel técnico do licitante acerca do conhecimento pleno das condi¢des
e peculiaridades da contratag@o.

4.78. A ndo realizacdo da vistoria ndo podera embasar posteriores alegacdes de desconhecimento das instalacdes, dividas ou esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da
prestagdo dos servigos, devendo o contratado assumir os 6nus dos servigos decorrentes.

Sustentabilidade

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

4.79.1. Nao foram localizados critérios de sustentabilidade especificos aplicaveis a contratacdo, em especial, em consulta ao Guia Nacional Contratagdes Sustentaveis, v.6 -
setembro/2023.

Subcontratacao

4.80. Nao ¢ admitida a subcontratacdo do objeto contratual.

Garantia da Contratacio

4.81. Sera exigida a garantia da contrata¢do de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021, no percentual e condi¢des descritas nas clausulas do contrato.
4.82. Em caso de opcao pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de assinatura do contrato.

4.83. A garantia, nas modalidades cauc¢@o e fianca bancaria, devera ser prestada em até 10 dias uteis apos a assinatura do contrato.



4.84. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relag@o a garantia da contratagao.

Informacdes relevantes para o dimensionamento E/OU apresentacio da proposta

4.85. A demanda do 6rgdo tem como base as seguintes caracteristicas :

4.85.1. As informacgdes de volumetria de chamados descritas neste TR no item 3.

4.85.2. As informacdes de caracteristicas do ambiente descritas neste TR no item 3, bem como nos anexos 1 ¢ 3.

4.85.3. As informag¢des do modelo de execugdo do contrato descritas neste TR.

4.86. Diversas localidades onde serdo prestados os servigos a serem contratados, possuem laudo de periculosidade (documento SEI 31836663), e nestes termos conforme artigo

193 da CLT ¢ assegurado aos trabalhadores o pagamento do adicional de periculosidade de 30% sobre o salario basico. Nao ha previsdo legal para pagamento dos adicionais
proporcionalmente aos dias efetivamente trabalhados, exceto nos meses de admissdo e demissao (se incompletos).

4.87. Assim para os perfis Técnico em Manutengdo ¢ Analista de Suporte que realizam as atividades de forma predominantemente presencial foi estimado a incidéncia do
adicional de periculosidade. Para o perfil de gerente de Infra ndo foi contabilizado o adicional de 30%, por ndo atuar fisicamente nas localidades atendidas pelo contrato.

4.88. O atendimento de primeiro nivel remoto as davidas, solicitacdes e reclamacoes dos usuarios internos de servicos da PF nio sera escopo da presente contratacio,
vez que o servico de atendimento de TIC em 1° Nivel abrangendo todas as unidades e usuirios da PF no Brasil, é objeto de contrato da Diretoria de Tecnologia da Informacio e

07.171.299/0001-96, ou ainda, outro que vier a substitui-lo.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.1. Sdo obrigagoes da CONTRATANTE:

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

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

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

5.1.4. aplicar a contratada as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao 6rgdo gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel;
5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;

5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugdo de TIC;

5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solug¢do de TIC por parte do contratado, com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel;

5.1.8. prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solug@o de TIC sobre os diversos artefatos e produtos cuja criagdo ou alteracdo seja objeto da relagdo
contratual pertengam a Administracdo, incluindo a documentagdo, o cddigo-fonte de aplicacdes, os modelos de dados e as bases de dados, justificando os casos em que isso ndo ocorrer;
5.1.9. cumprir fielmente as condi¢des e exigéncias necessarias a execugdo do objeto e, inclusive, as obrigacdes gerenciais de sua responsabilidade, descritas no Termo de
Referéncia e em seus respectivos anexos.

5.1.10. especificar e estabelecer normas e diretrizes para execugdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia, bem como definir e homologar as atividades e rotinas
estabelecidas.

5.2. Sao obrigagdes do CONTRATADO:

5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera responder pela fiel execucdo do contrato;

5.2.2. atender prontamente quaisquer orientacdes e exigé€ncias da Equipe de Fiscalizacdo do Contrato, inerentes a execugdo do objeto contratual;

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da

relagd@o contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugdo dos servicos pela contratante;



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

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

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

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solu¢do de TIC durante a execugdo do contrato;

5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solu¢do de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual,

incluindo a documentacdo, os modelos de dados e as bases de dados & Administragdo, além de todos os processos de monitoramento mapeados, e quaisquer documentos
gerados, repassados através de meio formal a equipe de Gestiao do Contrato, ao final do contrato;

5.2.9. fazer a transi¢do contratual, quando for o caso;

5.2.10. executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais —
LGPD).

5.2.11. ndo veicular publicidade ou qualquer outra informag&o acerca da prestagdo dos servigos do contrato, sem prévia autorizagdo da contratante;

5.2.12. ndo fazer uso das informagdes prestadas pela contratante para fins diversos do estrito e absoluto cumprimento do contrato em questao;

5.2.13. cumprir fielmente as condi¢des e exigéncias contidas no instrumento contratual e as obrigagdes técnicas descritas no Termo de Referéncia e em seus respectivos anexos.
5.2.14. responder, em relagdo aos profissionais de seu quadro de pessoal, por todas as despesas decorrentes da execugdo dos servicos desta contratagdo, tais como salarios, encargos

trabalhistas, exames médicos, seguros, taxas, impostos, contribui¢des previdenciarias, indenizagdes, beneficios legais, hospedagem, transporte, treinamento e quaisquer outras que forem
devidas e referentes aos servigos executados por seus empregados — os quais ndo tém qualquer vinculo empregaticio com o0 CONTRATANTE — e, ainda, por quaisquer outras despesas
relacionadas que porventura venham a ser criadas e exigidas pela legislaggo.

5.2.15. responsabilizar-se por todos os atos praticados por seus profissionais alocados para execucdo dos servicos desta contratacdo, inclusive daqueles relacionados ao manuseio
de arquivos, sistemas e equipamentos do CONTRATANTE.

5.2.16. reportar imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidade que possa comprometer a execucdo dos servigos e a continuidade das atividades do
CONTRATANTE.

5.2.17. receber inspecdes e diligéncias do CONTRATANTE.

5.2.18. Nao utilizar os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE, diretamente ou por meio de seus empregados e prepostos, para realizacdo de atividades alheias aos
servigos previstos ou ndo englobadas na contratacao.

5.2.19. Fornecer, a qualquer momento, todas as informagdes pertinentes ao objeto que o CONTRATANTE julgar necessario conhecer ou analisar ¢ as documentagdes
eventualmente solicitadas, assim como todos os componentes, scripts, materiais ou produtos gerados durante a prestacdo dos servigos.

5.2.20. Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades federais, estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela
imputavel e relacionada com a execug@o do objeto do contrato.

5.2.21. A CONTRATADA devera arcar com as responsabilidades decorrentes do objeto deste contrato, nos termos do Codigo Civil, do Coédigo de Defesa e Protegdo do
Consumidor, no que compativeis, ¢ da Lei 14.133/21.

6. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

Condicoes de execucio

6.1. A execucdo do objeto seguira a seguinte dindmica:

6.1.1. Inicio da execuc¢do do objeto: Por se tratar de servigos continuados, e a fim de evitar a interrupgdo dos servicos, devera ser executado a contar de 1° de janeiro de 2024 ou

outra data constante na Ordem de Servigo (OS), emitida pela Contratante, podendo ser prorrogada, excepcionalmente, desde que justificado previamente pelo Contratado e autorizado pela



Contratante;

6.1.2. As regras relativas ao Periodo de Transi¢do Operacional (PTO) e Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA encontram-se detalhas neste Termo de
Referéncia nos itens que tratam dos requisitos de projeto, implementacdo e implantagao.

6.1.3. Os métodos, rotinas, etapas, tecnologias procedimentos, frequéncia e periodicidade de execugdo do trabalho encontram-se detalhados neste Termo de Referéncia e seus
anexos, devendo ainda observar o que segue.

6.1.4. Todas as demandas serdo registradas em ferramenta de requisigdo de servigo e gerenciamento de TIC implantada pela DTI na PF.

6.1.4.1. Os chamados para a prestacdo dos servigos sero feitos por intermédio de ferramenta de requisi¢des de servigo e gestdo de TIC unica da PF, administrada pela DTI, sendo
seu registro inicial via ligagdo 0800, e-mail, assistente virtual inteligente (Chatbot - web, WhatsApp e MS Teams), portal de servicos, aplicativo para dispositivo mével (Android e i0S).
6.1.4.2. A abertura de chamados sera realizada pelos usuarios da CONTRATANTE, que podem envolver: requisi¢ao de servigos, requisi¢do de mudanga, resolugdo de incidentes ou
resolucdo de problemas.

6.1.4.3. A atuacdo da CONTRATADA devera ser proativa de modo a assegurar os niveis de servigos exigidos e a qualidade dos servigos prestados. Para tanto, com vistas a manter o
registro de informagdes, a CONTRATADA podera registrar os incidentes, problemas ou ainda requisi¢cdes de servigos na ferramenta de gerenciamento de demandas.

6.1.44. Um Incidente € uma interrup¢@o ndo planejada de um servigo de TIC ou uma reducdo da qualidade de um servigo de TIC. Ja um Problema ¢ a existéncia de um erro cuja
causa ¢ desconhecida ou a recorréncia de um incidente conhecido. A causa desconhecida de um ou mais incidentes sera considerado Problema.

6.1.4.5. Outra fonte de informacdes sdo os alertas e avisos emitidos pelas ferramentas automatizadas que geram requisi¢des para atuacdo do contratado.

6.1.4.6. Os servicos deverfo ser executados observando-se os processos de gerenciamento de TIC do CONTRATANTE.

6.1.4.7. Todos os chamados derivados de requisi¢do de mudanga, de requisicdo de servicos, problemas e incidentes estardo associados ao processo de avaliagdo da satisfacdo do
usuario, a exce¢do daqueles abertos pela propria CONTRATADA, que neste caso devem ser avaliados pelo CONTRATANTE.

6.1.4.8. A demanda que ndo possa ser encerrada no atendimento de primeiro nivel, objeto do Contrato da DTI/PF, sera escalonada para atendimento pela CONTRATADA da SR/PR.
6.1.4.9. O escalamento do chamado sera registrado na ferramenta de requisi¢ao de servigo e gerenciamento de TIC disponibilizado pelo contrato da DTI/PF.

6.1.4.10. Os chamados serdo classificados na propria ferramenta de requisi¢ao de servigo, de acordo com os requisitos de impacto e urgéncia, quando do seu registro na ferramenta
de ITSM.

6.1.4.11. A classificacdo seguira a defini¢do do contratante do impacto de cada demanda e da urgéncia associada a criticidade do sistema ou da area de negocios afetada. Estas

informagdes, em conjunto, determinardo a prioridade de atendimento de cada chamado escalado. Sera facultado as descentralizadas alterarem as prioridades inicialmente definidas pelo N1
do Contrato da DTI/PF.

6.1.4.12. O atendimento presencial sera prestado a partir do escalonamento do chamado pela central de atendimento. A partir dos dados registrados quando da abertura do chamado,
os técnicos se deslocardo ao local do incidente, em qualquer um dos sitios da PF no Estado do Parana, listados neste Termo de Referéncia.

6.1.4.13. Os chamados previamente classificados pela central de atendimento e escalonados para o atendimento presencial serdo atendidos de acordo com o seu nivel de prioridade,
estabelecido em funcdo do impacto e da urgéncia da solicitagao.

6.1.4.14. Usuarios definidos como VIP terdo preferéncia na classificagdo de impacto e urgéncia, e terdo prioridade no atendimento.

6.2. O CONTRATANTE proporcionara livre acesso aos técnicos da CONTRATADA, desde que devidamente identificados, e incluidos na relagdo de técnicos autorizados, as

suas dependéncias e equipamentos, quando se fizer premente e necessario ao bom andamento e prestacdo do servigo, bem como colocara a disposicdo informag¢des com relagdo a
regulamentacdo e normas que disciplinam a seguranca e o sigilo, respeitadas as disposi¢des legais.

6.3. A CONTRATADA podera sugerir alteragdes nas metodologias, técnicas e ferramentas. As sugestdes serdo analisadas e poderdo ser homologadas pelo CONTRATANTE e
incorporadas ao acervo técnico, sem 6nus adicional.

6.4. A CONTRATADA devera elencar no minimo 01 (um) profissional para cumprir as fun¢des de supervisdo determinadas nos perfis de Lideres Técnicos de cada uma das
equipes especializadas.



6.4.1. Os lideres técnicos operacionais serdo responsaveis pela supervisao técnica das atividades e das equipes especializadas, interagindo com os gestores das areas técnicas do
CONTRATANTE.

6.4.2. E responsabilidade das atividades de supervisdo do lider técnico a atuacdo transversal entre todas as equipes, sejam elas as equipes especializadas da CONTRATADA,
assim como as equipes de servidores da DTI, dos NTI e STI, e areas negociais da PF, sempre que necessario.

6.4.3. O lider técnico devera estar acessivel em qualquer dia e horario para 0 CONTRATANTE, de forma presencial ou através de niimero telefonico em regime de sobreaviso,
para esclarecer duvidas e encaminhar procedimentos para a solucdo de problemas.

6.5. As equipes de gestdo de TIC do CONTRATANTE, no que diz respeito a execucdo e coordenacdo técnica dos servicos, realizardo sua interagdo preferencialmente com este
lider técnico e o preposto.

6.5.1. A contratada devera indicar substitutos para os prepostos e lideres técnicos no caso de férias ou outros afastamentos.

6.5.2. O preposto e os lideres técnicos operacionais poderdo ser contatados pelo CONTRATANTE a qualquer tempo, para tratar de assuntos relativos ao contrato ou a prestagao
dos servigos.

6.5.3. A qualquer tempo a equipe de gestdo do contrato podera solicitar alteracdo na designagdo dos funcionarios da CONTRATADA escolhidos para atuar como preposto ou
supervisores, desde que entenda que seja benéfico ao desenvolvimento do servigo.

6.6. Os servicos serdo executados conforme prazos previstos no item que trata dos requisitos temporais, excetuadas as requisi¢oes planejadas.

6.6.1. As Requisi¢des Planejadas sdo aquelas que possuem prazo de atendimento superior a 24 horas e sera iniciada com abertura de uma Demanda de Servico.

6.6.2. O CONTRATANTE podera definir junto a CONTRATADA outro fluxo de metodologia para criacdo e controle das Requisi¢des Planejadas caso entenda necessario.

6.6.3. Quando o CONTRATANTE demandar a execugido de Requisi¢des Planejadas, a CONTRATADA devera apresentar uma proposta de execugdo destas atividades contendo,
no minimo: objetivo geral, objetivo especifico, escopo, avaliagdo de impacto, papéis e responsabilidades, cronograma de execugao e recursos envolvidos/necessarios.

6.6.4. O CONTRATANTE devera aprovar formalmente a proposta e autorizar a sua execugao.

6.6.4.1. Se a proposta de execugdo nao for aprovada, a CONTRATADA devera realizar os ajustes necessarios até que o CONTRATANTE a aprove.

6.6.5. A proposta de execugdo de requisicdo planejada devera conter o detalhamento das tarefas a serem executadas, o responsavel por cada tarefa, e as suas datas previstas de
inicio e conclusio.

6.6.6. As datas de conclusio definidas para execucdo das atividades planejadas serdo consideradas como prazo final de atendimento, atentando-se para a respectiva aplicacdo de
TRS em caso de descumprimento, conforme definido neste TR.

6.6.7. Durante a execugdo, todas as tarefas relativas a proposta aprovada deverdo ser devidamente registradas na ferramenta de requisi¢io de servigo.

6.6.8. O Tempo Maximo para Solugdo das Requisi¢des Planejadas serd definido pelo CONTRATANTE, cabendo 8 CONTRATADA propor.

6.6.9. Nao fazem parte do escopo das Requisi¢des Planejadas a execucdo de tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas areas especializadas, que ndo dependam deum planejamento
prévio.

6.6.10. As Requisi¢des Planejadas tém por objetivo o atendimento de eventuais demandas/necessidades da CONTRATANTE, que podem ser caracterizadas por melhoria no

ambiente, manutengdo dos procedimentos de trabalho da DTI, evolugdo e/ou implantagio de Itens de Configuragdo que constituem um servigo de infraestrutura de TIC.
6.6.11. Seguem alguns exemplos de Requisi¢des Planejadas desenvolvidas pelo CONTRATANTE nos anos de 2018 a 2021:

a) Migragdo de recursos de virtualizagao;

b) Distribuicdo e configuragdo dos switches da rede local;

¢) Distribuic@o e configuragdo de novos servidores de rede;

d) Migragdo das unidades para o Dominio PF;

e) Atualizacdo dos sistemas operacionais nas estagdes e servidores de rede;



f) Implantag@o do Microsoft 365;

g) Implantagdo do projeto SDWAN e Acelerador WAN;

h) Reestruturagdo na troca dos equipamentos de rede;

i) Substitui¢ao das novas estagdes de trabalho dos usuarios;

j) Efetuar catalogacdo do patrimdnio e testes de conectividade, limpeza de periféricos e validagdo de hardwares e softwares para disponibilizar os equipamentos de TIC
para doagao;

k) Reorganizagdo de racks e cabeamentos estruturados nas unidades descentralizadas da PF no Parana.

6.7. A CONTRATADA devera garantir a execugao dos servigos sem interrupgao, substituindo, caso necessario, sem 6nus para 0o CONTRATANTE, qualquer técnico que tenha
faltado ao servigo ou que esteja em gozo de férias, auxilio doenga, auxilio maternidade ou qualquer outro beneficio legal.

6.8. Serdo realizadas reunides periddicas com o preposto, de modo a garantir a qualidade da execugao ¢ os resultados previstos para a prestacao dos servigos.

6.9. Execucdo de Relatérios e Dashboards

6.9.1. A CONTRATADA devera publicar e manter atualizados relatorios e painéis web dindmicos relativos aos atendimentos e respectivos prazos, bem como do cumprimento dos

indices estabelecidos nesse Termo de Referéncia para verificacdo continuada, a fim de encaminhar agdes corretivas junto a contratada ainda durante o periodo de execugdo mensal, para
apoio a fiscalizagdo do contrato e para o apoio a gestdo dos processos de gerenciamento de servigos ITIL sob a sua responsabilidade.

6.9.2. Para a geragdo, manutengdo e publicagdo dos relatorios e painéis web dindmicos relativos a esse item, a CONTRATADA podera utilizar funcionalidades intrinsecas da
ferramenta de apoio a gestdo de servigos de TI ITSM adotada ou as ferramentas especificas de business intelligence, geracdo de relatorios e painéis web dinamicos ja contratadas pela
Policia Federal.

6.9.3. Os relatorios e painéis web dinamicos relativos a esse item devem ser acessiveis, além da equipe da DTI, pelo chefe e subchefe do NTI e demais servidores ou contratados
definidos por ele.

6.9.4. O CONTRATANTE tera acesso irrestrito a todos os dados da ferramenta de apoio a gestdo de servigos de TI ITSM, monitoracdo, chat, suporte remoto e outras adotadas,
para fins de auditoria, gestdo dos servigos de TI ou requisi¢do para geragdo de outros relatorios e painéis web dindmicos que sejam necessarios para a fiscalizagio.

6.9.5. O CONTRATANTE, ao seu critério, também podera solicitar a disponibilizagdo de novos relatorios e painéis web dinamicos. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos
dados registrados pela ferramenta de requisi¢@o de servigo, pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser utilizada pela PF.

6.9.6. Cronograma de realizacdo dos servigos: os servigos serdo realizados de forma continua, nos termos estipulados neste Termo de Referéncia e seus anexos, com faturamento
mensal dos servigos.

Local e horario da prestacio dos servicos
6.10. Os servigos serdo prestados nos seguintes enderecos:
a) SR/PF/PR Superintendéncia Regional no Parana - Rua Professora Sandalia Monzon, 210 CEP: 82640-040 Curitiba — PR
b) Base Gise - CURITIBA - Rua Dr. Muricy, 214 CEP: 80010-120 Curitiba-PR.
¢) Aeroporto Afonso Pena - Av. Rocha Pombo, 2730 CEP: 83010-900 Sao Jos¢ dos Pinhais — PR.
d) PEP (Posto de Emissao de Passaportes) Shopping Patio Batel - Avenida do Batel, 1868 CEP: 80420-090 Curitiba - PR
e) Posto Vila Hauer - Rua Presidente Padua Fleury 1789 Hauer - Curitiba - PR
f) PF/PNG/PR - Delegacia em Paranagua - Rua Manoel Bonifacio, 309 CEP: 83203- 300 Paranagua — PR.
g) NEPOM/PNG/PR - Delegacia de Policia Maritima em Paranagué - Rua Benjamin Constant, 504 CEP:83203- 190 Paranagua — PR.
h) PF/PGZ/PR - Delegacia em Ponta Grossa - Rua Carlos Osternack, 316 CEP:84040- 120 Ponta Grossa - PR



i) PF/GPB/PR - Delegacia em Guarapuava - Rua Professor Becker, 1950 CEP: 85010- 170 Guarapuava — PR. CEP 60180-422

j) PF/MGA/PR - Delegacia em Maringa - Av. José Alves Nendo, n° 1309, Jardim Aclimagdo — Maringé - PR CEP: 87055-000

k) PEP (Posto de Emissdo de Passaportes) Shopping Catuai - Av. Colombo, 9161 - Parque Industrial Bandeirantes, Maringé - PR, 87070-000
1) PF/LDA/PR - Delegacia em Londrina - Rua Tieté n° 1450, Bairro Vila Nova — Londrina - PR CEP: 86025-230

m) GISE/LDA/PF - Base GISE em Londrina - Av. Sdo Jodo, 500 — Londrina - PR.

n) Base UMUARAMA - Rua Goias N° 5307 Zona 2 em Umuarama, CEP: 87502-030

6.10.1. O atendimento presencial sera prestado nessas unidades e, eventualmente, em outras unidades isoladas da PF no estado do Parana. Podera haver a inclusdo de alguns postos
de atendimento do Passaporte, durante a execucao contratual. Também pode ocorrer mudancas de localidade de algumas unidades da PF dentro da regido estadual, a critério do Setor de
Logistica da descentralizada. Orienta-se no sentido que tais alteragdes/acréscimos de locais de atendimento, se ocorrerem, ndo devem resultar em obrigagdes e custos ndo previstos
inicialmente pela contratada.

6.10.2. Encontra-se em andamento o processo de mudanga de sede da Delegacia de Policia Federal em Ponta Grossa, que passara a funcionar no prédio da Justi¢ca do Trabalho em
Ponta Grossa, situado a Rua Maria Rita Perpétuo da Cruz, n° 11, na cidade de Ponta Grossa/PR, sendo que os servigos deverdo ser prestados no novo enderego tio logo concluida a
mudanga.

6.10.3. A coordenagdo das atividades de atendimento aos usuarios e das equipes especializadas de TIC sera realizada a partir das dependéncias Nucleo de Tecnologia da Informagao
da Superintendéncia Regional de Policia Federal no Parana (NTI/SR/PF/PR), no seguinte endereco: Superintendéncia Regional de Policia Federal no Parana, Rua Professora Sandalia
Monzon, 210 CEP: 82640-040 Curitiba —PR.

6.10.4. Todos os deslocamentos das equipes que se fizerem necessarios para o desenvolvimento das atividades contratadas serdo de responsabilidade da CONTRATADA, através
de meios que lhe convir.

6.10.5. Os recursos dos servicos de Suporte Técnico de 2° e 3° Nivel poderdo ser alocados na sede da Superintendéncia Regional de Policia Federal no Parana e/ou em outras
unidades regionais, devendo tudo ser acordado com antecedéncia junto ao Contratante.

6.11. Os servigos serdo prestados no seguinte horario: durante os 7 dias da semana, 24 horas por dia, incluindo os sabados, domingos e feriados, em todas as Unidades da Policia
Federal no Parana, nos enderecos informados neste Termo de Referéncia.

6.12. Os horarios administrativos de funcionamento dos sitios do CONTRATANTE sdo de segunda a sexta-feira, entre 08h e 18h.

6.13. O horario de plantdo serd compreendido, nos dias tteis, das 18h as 08h do dia seguinte, e ainda durante as 24h dos sabados, domingos e feriados, até o proximo dia 1til as
08h.

6.14. Em carater excepcional (treinamentos, cursos, operagdes, manutengdes ¢ mudangas programadas) podera haver atividades do CONTRATANTE em finais de semana e

feriados. E facultado, nos casos onde houver viabilidade, que a CONTRATADA execute remotamente as suas atividades, desde que este acesso remoto seja realizado exclusivamente
através do enlace de dados mantido pela CONTRATADA, ou ndo cause 6nus 8 CONTRATANTE. Em todas as circunstancias deverao ser observados os niveis minimos de servigo.

6.15. A maioria dos servigos serao prestados durante os dias tteis da semana, de segunda-feira a sexta-feira, no horario administrativo, em todas as unidades da Policia Federal no
Parana. No entanto, poderdo ocorrer servicos nos finais de semana, feriados ou durante a semana em horarios alternativos, preferencialmente, mediante comunicacdo do
CONTRATANTE. Devendo a CONTRATADA prever na sua proposta comercial todos os custos associados com a execucdo dos servigos nestes dias e horarios, que ndo ensejardo
qualquer pagamento adicional por parte do CONTRATANTE.

6.16. As atividades de atendimento presencial ao usudrio - Equipe especializada I - deverdo estar disponiveis para 0 CONTRATANTE no horario entre as 08h e 18h dos dias
uteis.
6.17. As atividades da equipe especializada II deverdo estar disponiveis para 0 CONTRATANTE, local ou remotamente, no regime 24/7/365 (todos os dias do ano em horario

integral, de forma ininterrupta) para os casos de ocorréncias de incidentes e problemas graves, sera exigida a presencga dos colaboradores nas dependéncias do Contratante. Todos os niveis
minimos de servico especificados neste Termo de Referéncia deverao ser atendidos, independentemente do momento de abertura do chamado.

6.18. O CONTRATANTE comunicara previamente 8 CONTRATADA caso haja necessidade de esfor¢o excepcional para prestagdo de servigos em horario ndo usual.



Materiais a serem disponibilizados

6.19. Para a perfeita execugdo dos servigos, a Contratada devera disponibilizar os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades estimadas e
qualidades a seguir estabelecidas, promovendo sua substitui¢do quando necessario:

6.19.1. Equipamentos portaveis usados pelas equipes especializadas para atendimento dos chamados deverao ser providos pela CONTRATADA, a exemplo de: pendrives,
testadores de cabos, alicates de crimpagem, leitores de midia USB, cases para discos rigidos, etc.

6.20. O prazo de garantia contratual dos servigos ¢é aquele estabelecido na Lei n°® 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Formas de transferéncia de conhecimento

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

6.21.1. A CONTRATADA devera efetuar a transferéncia de conhecimento para 0 CONTRATANTE de todos os novos servigos implantados ou modificados, mediante
documentacao técnica em repositorio adotado pelo CONTRATANTE para esse fim, sem qualquer custo adicional.

6.21.2. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o paragrafo tinico do artigo 93 da Lei Federal n°. 14.133/21, a participar de atividades de transi¢do contratual e a
transferir para 0 CONTRATANTE todo o conhecimento gerado na execugdo dos servigos, incluindo dados, documentos e elementos de informagao utilizados.

6.21.3. Com vista a mitigar riscos de descontinuidade de servigos e de dependéncia técnica pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA se compromete a habilitar equipe de técnicos
do CONTRATANTE no uso das solugdes desenvolvidas e implantadas no escopo deste CONTRATO, repassando todo o conhecimento necessario para tal.

6.21.4. O CONTRATANTE podera, a seu critério, alocar servidor(es) de seu quadro de pessoal para acompanhar as atividades de levantamento de requisitos ou qualquer outra
atividade de escrutinio organizacional realizada pela CONTRATADA, tendo em vista a preservacdo do conhecimento de negocio relativo ao servigo prestado.

6.21.5. Ap6s o Periodo de Adaptagdo Operacional, a CONTRATADA devera apresentar, em até 15 dias, um Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), que devera conter, no
minimo:

6.21.5.1. A descrigdo dos meios empregados na construgdo da Base de Conhecimentos.

6.21.5.2. A metodologia de trabalho.

6.21.5.3. Os modelos de gestdo, geréncia, trabalho e operagdo geral.

6.21.5.4. Os documentos ¢ os artefatos a serem gerados.

6.21.5.5. Os processos, cronograma e outros recursos que deverdo ser usados para garantir que 0 CONTRATANTE retenha o conhecimento sobre as operagdes e os processos de
gerenciamento e operacao da Infraestrutura de TIC.

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

6.21.7. A CONTRATADA devera propor reunides periddicas com a equipe técnica do CONTRATANTE visando a transferéncia de conhecimento sobre o ambiente tecnoldgico, ao
alinhamento dos trabalhos das equipes e a apresentagdo das mudangas e novas configuragdes no ambiente.

6.21.8. Todo processo, base de dados, aprendizado e documento produzido em decorréncia da prestagdo dos servigos sera de propriedade do CONTRATANTE.

6.21.9. O Plano de Transferéncia de Conhecimento devera ser revisado periodicamente ou quando houver alteragdes de grande impacto em seu conteudo

6.21.10. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga do fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera apresentar relatério final, contendo o Plano de Transferéncia de

Conhecimento, e todos os demais documentos necessarios para a continuidade da prestacao dos servigos.
Procedimentos de transicio e finalizacio do contrato

6.22. Os procedimentos de transi¢do e finalizagdo do contrato constituem-se das seguintes etapas:



6.22.1. Quando restarem 03 (trés) meses antes da data do efetivo término do contrato de prestagdo dos servicos, a CONTRATADA deve prestar para 0o CONTRATANTE toda a
assisténcia a fim de que os servigos continuem sendo prestados sem interrupgdo ou efeito adverso, e que haja uma transferéncia ordenada dos Servigos para 0o CONTRATANTE.

6.22.2. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanca de fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera repassar para a LICITANTE vencedora do novo certame ou para técnicos
do proprio CONTRATANTE, por intermédio de eventos formais, os documentos necessarios a continuidade da prestagdo dos servigos, bem como esclarecer duvidas a respeito da
prestagdo de servigo do contrato atual.

6.22.3. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara inexecug@o do contrato, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislagdo vigente, no contrato e
neste instrumento.

6.22.4. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes nao cooperarem ou reterem qualquer informagao ou dado solicitado pelo CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de
alguma forma, o andamento da transi¢ao das tarefas e servigos, constituira quebra de contrato, sujeitando-a as obrigacdes em relagdo a todos os danos causados ao CONTRATANTE por
esta falha.

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

6.22.6. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para 0 CONTRATANTE toda a documentagao relativa a prestagdo dos Servigos que esteja em sua posse.

6.22.7. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:

6.22.7.1. Devolver equipamentos e bens de propriedade do CONTRATANTE, incluindo, mas néo limitado aos listados nas clausulas do contrato, e os bens intangiveis, como
software, descrigdo de processos ¢ rotinas de diagnostico.

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

6.22.7.3. Devolver documentagdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para 0 CONTRATANTE durante a prestacdo dos servigos.

6.22.7.4. Participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da consolidagdo do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

6.22.8. Devera ainda entregar documentag@o contendo, no minimo:

6.22.8.1. Mapa atualizado com topologias da rede.

6.22.8.2. Bases de dados de todos os softwares de gestdo utilizados, em formatos abertos.

6.22.8.3. Base de dados de conhecimento atualizada.

6.22.8.4. Descritivo do estado geral (health-check) da rede, dos ativos, softwares e servigos, contemplando, no minimo, configuracéo, versdo, desempenho e status do ciclo de vida.
6.22.8.5. Entregar as ferramentas de Gerenciamento de TI, utilizadas durante a prestagdo de servigos, com a Base de Dados atualizada. Caso as ferramentas sejam proprietarias,

deverdo ser fornecidas as bases de dados em formato aberto, de forma a ser possivel efetuar a visualizagdo dos dados armazenados.
6.22.8.6. Plano de Transferéncia de Conhecimento Consolidado.

Quantidade minima de servicos para comparacio e controle

6.23. Cada OS contera o volume de servigos demandados, incluindo a sua localizagdo e o prazo, conforme modelo descrito no Anexo XII.

Mecanismos formais de comunica¢io

6.24. Sao definidos como mecanismos formais de comunicagdo, entre a Contratante e o Contratado, os seguintes:
6.24.1. Ordem de Servigo;
6.24.2. Ata de Reunido;

6.24.3. Oficio;



6.24.4. Sistema de abertura de chamados;
6.24.5. E-mails e Cartas;
6.25. A comunicagio entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA se dara preferencialmente por meio escrito, sempre que se entender necessario o registro de ocorréncia
relacionada com a execugdo do CONTRATO, podendo ser nas formas relacionadas na Tabela abaixo:
DOCUMENTO FUNCAO EMISSOR DESTINATARIO | PERIODICIDADE
Oficio Informacgdes diversas Contratante/ContratadalContratante/Contratada Sempre’q.u ¢
necessario
E-mail Informacgdes diversas Contratante/ContratadalContratante/Contratada Sempre’q.u ¢
necessario

Ordem de Servigo Autorizagdo para prestagdo dos servigos Contratante Contratada No inicio do Contrato
Relatorio Geral de Faturamento Atestar as condiges em que os servigos foram Contratada Contratante Mensal
prestados
Termo de Recebimento Provisorio Recebimento provisorio dos servigos Contratante Contratada Mensal
Termo de Recebimento Definitivo Recebimento definitivo dos servigos Contratante Contratada Mensal
- . . S . mpr

Ferramenta de Requisicdo de Servigo Atendimento de Requisi¢des e Incidentes Contratante Contratada Sneec 5 sseé?ilcl)e
Ata de Reunido Informagdes diversas Contratante/ContratadajContratante/Contratada Slgzlg Srseé?ilcl)e
Servigos de Mensagens Qﬁc1a1s da PF (MSTeams ou Informacgdes diversas Contratante/ContratadajContratante/Contratada Semp re que
equivalente) necessario

6.26.

O CONTRATANTE contard com servigo corporativo de mensagens instantaneas (MS Teams ou equivalente), no qual serdo participes as contas/e-mails dos prestadores de

servigos que atuam no contrato. Esse servigo sera utilizado para acompanhamento de atividades do contrato e como facilitador de comunicagdo entre todas as equipes de TIC da DTI e

NTI, inclusive das areas de negocio.
6.27.
6.28.

As atas de reunido deverdo ser redigidas por colaborador da CONTRATADA e validadas pela equipe de geréncia de TIC do CONTRATANTE.

Cabera ainda a CONTRATADA informar os telefones celulares dos lideres técnicos operacionais e preposto para comunica¢do com a equipe de geréncia de TIC do

CONTRATANTE. Esse meio de comunicagéo podera ser usado em eventuais situa¢des de incidentes ou implantag@o de projetos de alto impacto para a PF, assim como para participagéo
remota em salas de crise, quando ndo for possivel a presenga fisica do colaborador.

Formas de Pagamento
6.29.
Manutencio de Sigilo e Normas de Seguranca
6.30.

Os critérios de medicéo e pagamento dos servigos prestados serdo tratados em topico proprio do item que trata dos Critérios de Medicao e Pagamento.

O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de

armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execugdo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei,
independentemente da classificag@o de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

6.31.

VL

7. MODELO DE GESTAO DE CONTRATO

7.1.
consequéncias de sua inexecugdo total ou parcial.

O Termo de Compromisso e Manutengao de Sigilo, contendo declaragdo de manutengdo de sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes na entidade, a ser assinado
pelo representante legal do Contratado, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados do Contratado diretamente envolvidos na contratagdo, encontram-se nos ANEXOS V e

O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da Lei n° 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas




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

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

7.4. O o6rgéo ou entidade podera convocar representante da empresa para adogdo de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.

Preposto

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

7.6. A Contratante podera recusar, desde que justificadamente, a indicagdo ou a manuteng@o do preposto da empresa, hipotese em que a Contratada designara outro para o
exercicio da atividade.

7.7. O preposto devera ser notificado de toda e qualquer demanda do CONTRATANTE que necessite de atuagdo da CONTRATADA, inclusive no que diz respeito ao
relacionamento com o lider técnico e equipes especializadas. Sera de responsabilidade do preposto a execugdo/coordenacgdo das seguintes atividades:

7.7.1. Fazer a gestdo geral do contrato, mantendo o controle do atendimento dos chamados, com o objetivo de garantir a execucdo e entrega dos servi¢os dentro dos prazos
estabelecidos e atendendo a todos os requisitos de qualidade.

7.7.2. Responder, perante o CONTRATANTE, pela execugdo técnica das requisigdes, incidentes e problemas.

7.7.3. Participar, sempre que solicitado, de reunides junto 8 CONTRATANTE para o acompanhamento das atividades referentes as demandas em execucdo ou outras que se facam
necessarias a boa execug¢do do contrato.

7.7.4. Levar para as reunides periodicas de acompanhamento as situa¢des ndo resolvidas de gestdo das demandas.

7.7.5. Realizar a gestdo cabivel 8 CONTRATADA, quanto aos aspectos administrativos, legais e técnicos do contrato, relacionando-se diretamente com a equipe de gestdao do
contrato da CONTRATANTE.

7.7.6. Nenhum dos colaboradores das equipes técnicas podera ser designado como preposto.

7.7.7. O preposto devera estar acessivel em qualquer dia e horario para 0o CONTRATANTE, de forma presencial ou através de nimero telefonico em regime de sobreaviso, para

esclarecer duvidas e encaminhar procedimentos para a solugdo de problemas.
7.8. O preposto podera ser contatado mesmo fora do horario de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra a0 CONTRATANTE.

Reuniao Inicial

7.9. Ap0s a assinatura do Contrato ¢ a nomeacdo do Gestor e Fiscais do Contrato, sera realizada a Reunido Inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos
acerca das condi¢des estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis duvidas acerca da execugdo dos servicos.

7.10. A reunido sera realizada em conformidade com o previsto no inciso I do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, e ocorrera em até 05 (cinco) dias uteis da assinatura do
Contrato, podendo ser prorrogada a critério da Contratante.

7.10.1. A pauta desta reunido observard, pelo menos:

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

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

7.10.1.3. esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestdo do contrato;

7.10.1.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionério da empresa designado para acompanhar a execucdo do contrato e

atuar como interlocutor principal junto a Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais ¢ administrativas referentes ao
andamento contratual;



7.10.1.5. Apresentagdo do plano de fiscalizag@o, que contera informagdes acerca das obriga¢des contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execugdo do objeto,
do plano complementar de execugdo da contratada, quando houver, do método de aferigdo dos resultados e das san¢des aplicaveis, dentre outros.

Fiscalizacio

7.11. A execugdo do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, caput) , nos
termos do art. 33 da IN SGD n° 94, de 2022, observando-se, em especial, as rotinas a seguir.

Fiscalizacio Técnica

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

7.12.1. O fiscal técnico do contrato anotara no histdrico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, com a descrigdo do que for
necessario para a regularizagéo das faltas ou dos defeitos observados. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 117, §1°, e Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, II);

7.12.2. Identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitird notificacdes para a corregdo da execugdo do contrato, determinando prazo para a
corregdo. (Decreto n°® 11.246, de 2022, art. 22, I11);

7.12.3. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar decisdo ou adoc¢do de medidas que ultrapassem sua competéncia, para
que adote as medidas necessarias e saneadoras, se for o caso. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 22, IV).

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

7.12.5. O fiscal técnico do contrato comunicara ao gestor do contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a renovacdo tempestiva ou a

prorrogacao contratual (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 22, VII).
Fiscalizacio Administrativa

7.13. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribuigdes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94, de 2022, verificard a manutencao das condi¢des de habilitagdo
do contratado, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatorios
pertinentes, caso necessario (Art. 23, I e II, do Decreto n® 11.246, de 2022).

7.13.1. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara tempestivamente na solugdo do problema, reportando ao gestor do
contrato para que tome as providéncias cabiveis, quando ultrapassar a sua competéncia; (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 23, IV).

7.14. Além do disposto acima, a fiscalizacdo contratual obedecera as seguintes rotinas:

7.14.1. O Gestor do Contrato convocara a contratada para participacdo em reunides de acompanhamento para alinhamento de expectativas e monitoracao técnica da contratagdo,
fornecendo previamente a pauta das reunioes.

7.14.2. Nos termos da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023:

7.14.2.1. A fiscalizag@o do contrato verificara o alcance do objetivo da OS, a efetiva disponibilizacdo dos perfis profissionais minimos previstos na OS, a qualidade dos

produtos/resultados entregues e o prazo de atendimento conforme critérios de aceitagdo e niveis minimos de servico estabelecidos.

7.14.2.2. Os relatorios de acompanhamento de servigos devem ser elaborados periodicamente pela equipe de fiscalizacdo do contrato com vistas a subsidiar o gestor do contrato na
apuracdo do valor mensal da contratacdo a ser autorizado para fins de pagamento.

7.14.2.3. Esse instrumento de controle deve possuir, no minimo, a apuracdo dos indicadores de niveis de servicos, ocorréncias e demais informacdes necessarias a correta
identificacdo do valor mensal a ser pago referente a execugdo das Ordens de Servigos.

7.14.2.4. Logo, configuram-se em ferramentas imprescindiveis para fiscalizagdo e gestdo do contrato, proporcionando ainda a técnicos e gestores o acesso a informacdes e estatisticas
importantes para tomadas de decisdes acerca do desempenho da area de TI como um todo.

7.14.2.5. A produgdo desse relatorio deve se basear em informagdes extraidas de ferramentas e softwares sob a gestdo do contratante, ndo devendo se basear exclusivamente em
informagdes fornecidas pelo contratado.



Gestor do Contrato

7.15. O gestor do contrato, além de exercer as atribui¢des previstas no art. 33, I, da IN SGD n° 94, de 2022, coordenara a atualiza¢do do processo de acompanhamento e
fiscalizagdo do contrato contendo todos os registros formais da execugdo no historico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do registro de ocorréncias, das
alteracdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatdrio com vistas a verificagdo da necessidade de adequagdes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracao.
(Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, IV).

7.16. O gestor do contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato e as medidas adotadas,
informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia. (Decreto n° 11.246, de 2022, art. 21, II).

7.17. O gestor do contrato acompanhara a manutenc¢do das condigdes de habilitacdo do contratado, para fins de empenho de despesa e pagamento, e anotara os problemas que
obstem o fluxo normal da liquidag@o e do pagamento da despesa no relatorio de riscos eventuais. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, III).

7.18. O gestor do contrato emitira documento comprobatodrio da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigagdes
assumidas pelo contratado, com mencdo ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas,
devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VIII).

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

7.20. O gestor do contrato devera elaborara relatério final com informagdes sobre a consecug@o dos objetivos que tenham justificado a contratagdo e eventuais condutas a serem
adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragdo. (Decreto n® 11.246, de 2022, art. 21, VI).

7.21. O gestor do contrato devera enviar a documentacao pertinente ao setor de contratos para a formalizagao dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor
dimensionado pela fiscalizacdo e gestdo nos termos do contrato.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8.1. A avaliagdo da execugdo do objeto utilizara sera realizada utilizando os indicadores de niveis minimos de servigo e desempenho, previstos no Anexo VII deste Termo de
Referéncia.

8.2. Sera indicada a reteng@o ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

8.2.1. nao produzir os resultados acordados;

8.2.2. deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

8.2.3. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

8.3. A utilizag@o dos niveis minimos de servigo ndo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para a avaliacdo da prestagdo dos servigos.

8.4. A afericdo da execugdo contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

8.4.1. Nos termos da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, o pagamento dos servigos € o de Faturamento Mensal (Fm) do Valor Mensal dos Servigos (VMS) ja

abatido de eventuais glosas (AjusteNMS) previstas em decorréncia ao ndo atendimento dos niveis minimos de servigo e da aplicag@o dos critérios de redugdes, conforme reportado pela
equipe de fiscalizacdo.

8.4.2. O faturamento mensal sera calculado de acordo com a seguinte formula:
Fm= VMS - Ajuste(NMS)
onde,
Fm: € o faturamento mensal a ser pago ao contratado;
VMS: é o valor mensal dos servigos estabelecido em contrato;

Ajuste(NMS): € o ajuste (reducdo/glosa) em funcdo dos resultados dos indicadores de Niveis Minimos de Servigos e da aplicagdo dos critérios de redugdo a
remuneragao.



8.4.3. O desconto na fatura mensal, decorrente do ajuste (NMS) nao serd superior a 30% sobre o valor mensal, cujo eventual saldo devedor (caso ultrapasse o limite mensal
preestabelecido) podera ser aplicado na fatura do més subsequente, a exce¢do do ultimo més de vigéncia do contrato, nos termos da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

8.4.4. A comunica¢do de cobranga devera ser encaminhada pela CONTRATADA, em até cinco dias uteis contados a partir do primeiro dia util ap6s o término do periodo de
apura¢do mensal, acompanhada do Relatorio Geral de Faturamento, composto pelos seguintes relatorios gerenciais e técnicos, para comprovacao e fiscalizagdo dos servicos prestados:
8.4.4.1. Relatorio mensal dos indicadores de nivel de servicos e de desempenho.

8.4.4.2. Relatorio mensal de disponibilidade e de utilizagdo dos sistemas e recursos de TI.

8.4.4.3. Relatorio consolidado dos atendimentos realizados no periodo mensal.

8.4.4.4. Relatorio mensal de ocorréncias e ndo-conformidades no ambiente de TI.

8.4.4.5. Relatério Mensal de Requisi¢cdes de Mudanga.

8.4.4.6. Relatério Mensal de execucdo de Requisicoes Planejadas.

8.4.4.7. Relatorio mensal do niimero total de cada categoria do Parque de Ativos de TIC.

8.4.4.8. Relatério Mensal de Sistemas e Recursos de TI

8.4.5. Os relatorios cobrados podem ser emitidos a partir da ferramenta ITSM disponibilizada pela DTI/PF, pelas ferramentas de monitoramento do ambiente, oupor alguma outra
ferramenta que venha a ser utilizada pela PF.

8.4.6. E responsabilidade do CONTRATANTE, por meio da DTI/PF, oferecer todo apoio para a correta geragdo dos relatorios descritos nessa se¢io.

Do recebimento

8.5. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de (15) quinze dias, pelos fiscais técnico e administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o
cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo. (Art. 140, I, a, da Lei n® 14.133 e Arts. 22, X e 23, X do Decreto n° 11.246, de 2022).

8.5.1. O prazo da disposicdo acima sera contado do recebimento de comunica¢do de cobranga oriunda do contratado com a comprovacdo da prestacdo dos servicos a que se
referem a parcela a ser paga.

8.6. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisorio do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater
técnico. (Art. 22, X, Decreto n° 11.246, de 2022).

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

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

8.9. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do contrato ira apurar o resultado das avaliagGes da execugdo do objeto e, se

for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestagdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores
a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

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

8.10. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorregdes resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a ultima e/ou Uinica medi¢ao de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

8.11. A fiscalizacdo ndo efetuard o ateste da ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no
Recebimento Provisorio. (Art. 119 c/c art. 140 da Lei n® 14133, de 2021)

8.12. O recebimento provisorio também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.



8.13. Os servigos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da
aplicacdo das penalidades.

8.14. Quando a fiscalizagdo for exercida por um tnico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugdo do
contrato, em relagdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

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

8.15.1. Emitir documento comprobatoério da avaliagdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagdes assumidas pelo
contratado, com mengdo ao seu desempenho na execugdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do
cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes, conforme regulamento (art. 21, VIII, Decreto n° 11.246, de 2022).

8.15.2. Realizar a analise dos relatdrios e de toda a documentacdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impecam a liquidag@o e o pagamento da despesa,
indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando & Contratada, por escrito, as respectivas corregdes;

8.15.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatorios e documentagoes apresentadas; e

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

8.15.5. Enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagdo e
gestdo.

8.16. No caso de controvérsia sobre a execucdo do objeto, quanto a dimensdo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n° 14.133, de 2021,
comunicando-se a empresa para emissao de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da execugdo do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento.

8.17. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solucdo, pelo contratado, de inconsisténcias verificadas na execucao do objeto ou no instrumento de cobranga.
8.18. O recebimento provisorio ou definitivo ndo excluira a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranca do servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita

execugdo do contrato.

Sancées Administrativas e Procedimentos para retencio ou glosa no pagamento

8.19. Nos casos de inadimplemento na execug@o do objeto, as ocorréncias serdo registradas pela contratante, conforme a tabela abaixo:
Sigla Termo de Servico Referéncia Pontuacao
. * . . . . . Por

TRSL1 Suspender ou interromper , salvo por motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servicos solicitados. ocorréncia 2

TRSL2 Finalizar a requisi¢@o de servigo ou incidente sem a anuéncia do solicitante ou sem que a mesma tenha Por 5
sido solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a efetiva resolugao. ocorréncia

TRSL3 Deixar de notificar incidentes repetitivos , quer tenham sido conhecidos através do monitoramento ou Por 5
por notificagdes de usuarios, para a equipe de governanga de servicos de TI. ocorrencia

TRSL4 Registrar uma solu¢do em um chamado que ndo condiz com o solicitado inicialmente, ou registra-la de Por )
forma incompleta sem a descrigdo das atividades realizadas. ocorréncia

TRSLS Deixar de registrar qualquer ocorréncia significativa para o histérico do chamado na Ferramenta de Por )
Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI. ocorréncia

TRSL6 Deixar de documentar todas as ocorréncias (incidentes, requisi¢des, mudangas, problemas, Por 10

indisponibilidades) na Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI. ocorréncia



Sigla

TRSL7

TRSLS

TRSL9

TRSL10

TRSL11

TRSL12

TRSL13

TRSL14

TRSL15

TRSL16

TRSL17

TRSL18

TRSL19

Termo de Servigo

Realizar cancelamento de chamado na ferramenta de ITSM sem justificativa aceitavel pelo
CONTRATANTE.

Deixar de designar um chamado no triplo do Tempo de Inicio e Tratativa ou de atender um chamado
cada vez que ele ndo for solucionado no triplo do Tempo Maximo para Solugdo. Esse valor ¢ cumulativo, sendo que
um chamado pode aplicar mais de uma ocorréncia de glosa caso permaneca sem solugao.

Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis de servigo ¢ de desempenho por
quaisquer subterfugios.

Permitir a presenca de profissional sem crachd nos locais onde ha prestagdo de servigo para o
CONTRATANTE, ap6s reincidéncia formalmente notificada.

Manter profissionais sem formagdo ou sem a qualificagdo exigida para executar os servigos
contratados.

Alocar profissional sem capacidade técnica necessaria ao pleno atendimento do objeto contratado ou
sem atender as qualificagdes exigidas no contrato, ainda que em casos de substitui¢do temporaria.

Causar qualquer indisponibilidade dos servicos do CONTRATANTE por motivo de impericia na
execucdo das atividades contratuais.

Causar qualquer dano aos equipamentos do contratante por motivo de impericia na execugdo das
atividades contratuais.

Recusar-se a executar servigo relacionado ao objeto do contrato, determinado pela fiscalizagdo, por
Servigo.

Deixar de zelar pela organizagdo, acomodagdo e correta identificacdo dos cabos nos racks de
equipamentos e patch panels, ou ndo cuidar da correta montagem e conservacdo dos equipamentos das salas técnicas
da SR/PR e demais unidades de prestac@o de servigos.

Utilizar indevidamente os recursos de TIC (acessos indevidos, utilizag@o para fins particulares, etc.) ou
utilizar equipamento particular, salvo em situagdo excepcional e devidamente autorizado pelo CONTRATANTE.

Incluir, excluir ou alterar regras de dispositivos de seguranga sem autorizacdo do gestor de TIC, ou
contrariando as politicas de seguranga do CONTRATANTE.

Deixar de comunicar o Contratante da substituigdo de profissionais responsaveis pela execucdo das
atividades de suporte a infraestrutura.

Referéncia

Por
ocorréncia

Por
chamado (o
tempo é

cumulativo, cada
3x o TIT ou TMS
¢ uma ocorréncia)

Por
ocorréncia de
indicador
manipulado

Por
ocorréncia

Por
dia, para cada
profissional.

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Pontuacio

5

100

10

50

50

10

10

10

30

10



Sigla

TRSL20

TRSL21

TRSL22

TRSL23

TRSL24

TRSL25

TRSL26

TRSL27

TRSL28

TRSL29

TRSL30

TRSL31

TRSL32

TRSL33

TRSL34

Termo de Servigo
Deixar de cumprir ou de implantar as Politicas de Seguranga e de Continuidade de Negocios de TIC.

Permitir que violagdes de seguranca afetem ou causem indisponibilidade dos sistemas do
CONTRATANTE, sem aplicar as contramedidas necessarias.

Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e sistemas as atualizacdes e patches de seguranca
disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores, e também quando e como direcionado pela DTI/PF.

Deixar de apresentar os relatorios consolidados para a fiscalizagdo contratual, conforme exigéncias do
Termo de Referéncia, dentro do prazo definido de cinco dias uteis.

Deixar de apresentar relatorios, levantamentos e inventarios no prazo determinado em comum acordo.

Deixar de documentar os ICs e de manter completa e atualizada a Base de Dados de Configuragdo,
inclusive no que diz respeito aos diagramas e desenhos, imediatamente apds sua inclusdo ou exclusdo do ambiente.

Deixar de produzir ou de manter atualizadas as rotinas e scripts da Base de Dados de Conhecimentos.

Deixar de analisar a viabilidade e o impacto da instalagdo de novas solugdes e correcdes.

Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da identidade de usuarios de TI.

Deixar de operar e monitorar proativamente o ambiente de TIC.

Deixar de atuar tempestivamente no caso de incidentes graves

Deixar de realizar os testes e analises de vulnerabilidades e potenciais falhas de seguranca, conforme
melhores praticas de seguranca da informacgao definidas pelo CONTRATANTE.

Deixar de realizar avaliacdo de impacto, criacdo de cronograma, monitoramento e controle do processo
de mudanga ou realiza-los de forma deficiente ou incompleta.

Niao executar mudangas emergenciais no prazo maximo de 2 horas apds envio da RDM. Sera
considerada uma nova ocorréncia para fins de glosa cada 2 horas sem a execugdo da mudanga emergencial.

Deixar de executar a solugdo de um Problema conforme cronograma definido pelo CONTRATANTE.

Referéncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

dia de atraso

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

ocorréncia

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Por

Pontuacio

10

20

10

10

10

15

10



Sigla

TRSL35

TRSL36

TRSL37

TRSL38

TRSL39

TRSLA40

TRSL41

TRSL42

TRSLA43

TRSL44

TRSLA45

TRSL46

TRSL47

TRSLA48

Termo de Servigo

Deixar de apresentar a proposta de execucao de atividades na data acordada com o CONTRATANTE,
quando de uma Requisi¢do Planejada, ou apresenta-la de forma incompleta.

Nao respeitar o cronograma apresentado em uma proposta de execugdo de atividades quando se tratar
de uma Requisi¢do Planejada.

Deixar de comunicar a realizagdo de mudanca programada que poderd gerar indisponibilidade em
sistemas ou servicos.

Deixar de participar de reunido solicitada e previamente agendada com a equipe de gestdo de TI do
CONTRATANTE.

Deixar de retirar profissional que se conduza de modo inconveniente, que ndo respeite as normas do
CONTRATANTE ou que nao atenda as necessidades, em no maximo 12 horas apds a notificagdo formal.

Deixar de zelar pelas maquinas, equipamentos e instalagbes do CONTRATANTE utilizados pela
CONTRATADA.

Deixar de elaborar o Plano de Capacitagdo de Colaboradores um més antes do término de cada
semestre de execugao contratual, ou de executar qualquer um dos treinamentos solicitados pelo CONTRATANTE.

Deixar de apresentar no prazo definido por este Termo de Referéncia as comprovagdes das capacidades
técnicas dos colaboradores da CONTRATADA.

Deixar de apresentar a0 CONTRATANTE o impacto e o cronograma da solugdo do Problema no
Tempo Maximo para Solucdo do Incidente do respectivo Incidente que deu origem ao Problema.

Interromper unilateralmente a prestacdo de servicos sem que haja evento de forca maior que o
justifique.

Perder dados ou informagdes corporativas por erros na operacdo devidamente comprovados.

Deixar de zelar pela seguranca organica das instalagdes do Contratante, fornecendo cracha ou
credenciais de acesso a pessoas nao autorizadas, ou ainda ndo verificando o correto fechamento das portas das areas
restritas.

Deixar a area especializada sem a designag@o do respectivo lider técnico

Deixar de cumprir qualquer outra obrigacdo estabelecida no edital e ndo prevista nesta tabela, de forma
reincidente, apos formalmente notificada pelo CONTRATANTE.

Referéncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por

dia incompleto

Por
ocorréncia

Por
més incompleto
de atraso

Por
més incompleto
de atraso

Por
ocorréncia

Por

dia de interrupg@o

Por
ocorréncia

Por
ocorréncia

Por
dia completo

Por

ocorréncia

Pontuacio

10

10

10

10

10

10

100

200

50

10



Sigla Termo de Servigo Referéncia Pontuacio

Deixar de cumprir as datas de conclusdo definidas para execucdo das atividades planejadas, assim Por
TRSL49 como as datas definidas de comum acordo para qualquer atividade. Essas datas serdo consideradas como prazo final ocorréncia 10
de atendimento.

8.19.1. A cada um (1) ponto acumulado sera descontado 0,1% do montante mensal a ser pago 8 CONTRATADA pelos servicos prestados.

8.19.2. O desconto na fatura mensal, decorrente do ajuste (NMS) ndo sera superior a 30% sobre o valor mensal, cujo eventual saldo devedor (caso ultrapasse o limite mensal
preestabelecido) podera ser aplicado na fatura do més subsequente, a exce¢do do ultimo més de vigéncia do contrato, nos termos da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.
8.20. Nos termos do art. 19, inciso 111 da Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, sera efetuada a reten¢do ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sangdes cabiveis, nos casos em que o contratado:

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

8.20.2. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da soluc¢do de TIC, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada;
Liquida¢ao

8.21. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de dez dias tuteis para fins de liquidagdo, na forma desta segdo, prorrogaveis por igual
periodo, nos termos do art. 7°, §2° da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 77/2022.

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

8.23. Para fins de liquidagdo, o setor competente devera verificar se a nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente apresentado expressa os elementos necessarios €
essenciais do documento, tais como:

8.23.1. o prazo de validade;

8.23.2. a data da emissdo;

8.23.3. os dados do contrato e do 6rgao contratante;

8.23.4. o periodo respectivo de execucdo do contrato;

8.23.5. o valor a pagar; e

8.23.6. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

8.24. Havendo erro na apresentag@o da nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, esta ficara sobrestada até que o

contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovacao da regularizagdo da situagdo, sem 6nus ao contratante;

8.25. A nota fiscal ou instrumento de cobranca equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da comprovagdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-
line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou @ documentagdo mencionada no art. 68 da Lei n® 14.133, de 2021.

8.26. A Administragdo devera realizar consulta ao SICAF para: a) verificar a manuteng@o das condi¢des de habilitagao exigidas no edital; b) identificar possivel razdo que impeca
a participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, que implique proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas. INSTRUCAO
NORMATIVA N° 3, DE 26 DE ABRIL DE 2018)

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

8.28. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o contratante devera comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal
quanto a inadimpléncia do contratado, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o
recebimento de seus créditos.



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

8.30. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso o contratado ndo regularize sua
situagdo junto ao SICAF.

Prazo de pagamento

8.31. O pagamento sera efetuado no prazo de até 10 (dez) dias tuteis contados da finalizagdo da liquidagdo da despesa, conforme se¢@o anterior, nos termos da Instrugéo
Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.
8.32. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao contratado serdo atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva

realizagdo, mediante aplicagdo do indice IPCA de correcdo monetaria.

Forma de pagamento

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

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

8.35. Quando do pagamento, sera efetuada a retencdo tributaria prevista na legislagdo aplicavel.

8.36. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte, quando da realizagdo do pagamento, os percentuais estabelecidos na

legislagdo vigente.

8.37. O contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n® 123, de 2006, ndo sofrerd a retengdo tributdria quanto aos impostos e
contribui¢des abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentagdo de comprovagao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento
tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Cessao de crédito

8.38. E admitida a cessdo fiduciaria de direitos crediticios com institui¢io financeira, nos termos e de acordo com os procedimentos previstos na Instrugio Normativa SEGES/ME
n°® 53, de 8 de Julho de 2020, conforme as regras deste presente topico.

8.38.1. As cessdes de crédito ndo fiduciarias dependerdo de prévia aprovagdo do contratante.

8.39. A eficéacia da cessdo de crédito, de qualquer natureza, em relagdo a Administracdo, esta condicionada a celebragdo de termo aditivo ao contrato administrativo.

8.40. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigagdo contratual de cumprimento de todas as condi¢des de habilitagdo por parte do contratado (cedente), a celebracdo do

aditamento de cessdio de crédito e a realizacdo dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem como a certificacdo de que o
cessionario ndo se encontra impedido de licitar e contratar com o Poder Publico, conforme a legislagdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou crediticios, direta ou
indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de 2020.

8.41. O crédito a ser pago a cessionaria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (contratado) pela execugdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes
todas as defesas e excegdes ao pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de direito publico incidente sobre os contratos
administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em conta vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovacao do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de multas, glosas
e prejuizos causados a Administragio (INSTRUCAO NORMATIVA N° 53, DE 8 DE JULHO DE 2020).

8.42. A cessdo de crédito ndo afetard a execug@o do objeto contratado, que continuara sob a integral responsabilidade do contratado.

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

Forma de seleciio e critério de julgamento da proposta

9.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagio de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adogdo do critério de

julgamento pelo menor preco global do grupo.

Regime de execucio



9.2. O regime de execugdio do contrato sera por “empreitada por prego global”, embora o pagamento venha a ser efetuado em parcelas mensais, nos termos do item 21.15 da
Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

Da Aplicacio da Margem de Preferéncia

9.3. Naio sera aplicada margem de preferéncia na presente contratagao.
Exigéncias de habilitacio

94. Para fins de habilitacdo, devera o licitante comprovar os seguintes requisitos:

Habilitacao juridica

9.5. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forga de lei, tenha validade para fins de identificagdo em todo o territorio nacional;
9.6. Empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;
9.7. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condicdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitagdo ficard condicionada a verificagdo da

autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/empreendedor;

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

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

9.10. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de documento comprobatério de seus
administradores;
9.11. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal ou agéncia da sociedade simples ou empresaria,

respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagdo no Registro onde tem sede a matriz.
9.12. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagdo respectiva.

Habilitacao fiscal, social e trabalhista

9.13. Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme o caso;

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

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

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

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

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

9.19. Caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos Municipal/Distrital relacionados ao objeto contratual, devera comprovar tal condi¢do mediante a apresentacdo de

declaragdo da Fazenda respectiva do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.



9.20. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de
2006, estara dispensado da prova de inscri¢do nos cadastros de contribuintes estadual e municipal.
Qualificacdo Econémico-Financeira

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

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

9.23. Balanco patrimonial, demonstragdo de resultado de exercicio e demais demonstragdes contabeis dos 2 (dois) Gltimos exercicios sociais, comprovando:

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

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

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

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

9.28. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
sera exigido para fins de habilitag@o patrimoénio liquido minimo] de 10% do valor anual total estimado da contratagao.

9.29. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagdo devero atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balango
de abertura. (Lei n® 14.133, de 2021, art. 65, §1°).

9.30. O atendimento dos indices economicos previstos neste item devera ser atestado mediante declarag@o assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo
fornecedor.

Qualificacao Técnica

9.31. Declaragdo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informacdes e das condi¢des locais para o cumprimento das obrigacGes objeto da licitagdo;

9.31.1. A declaragdo acima podera ser substituida por declaracdo formal assinada pelo responsavel técnico do licitante acerca do conhecimento pleno das condigdes e

peculiaridades da contratagao.

9.32. Comprovacdo de aptiddo para execugdo de servico de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superior com o objeto desta contratagcdo, ou com o item
pertinente, por meio da apresentacdo de certiddes ou atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho profissional competente,
quando for o caso.

9.33. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados deverdo dizer respeito a contratos executados com as seguintes caracteristicas minimas:

9.33.1. Atendimento presencial no minimo a 500 (quinhentas) estacdes de trabalho conectadas em uma tinica rede corporativa.

9.33.2. Atendimento minimo de 5.500 (cinco mil e quinhentos) chamados em um periodo de 12 (doze) meses.

9.33.3. Servigos de atendimento, utilizando ferramentas de gestao e operagdo de Service Desk (ferramenta ITSM) com fundamentos ITIL v3 ou 4.

9.33.4. Servicos de gerenciamento, sustentacdo e monitoramento de infraestrutura de TIC, com regime de atendimento 24x7 (24 horas por dia, em todos os dias da semana), com

pelo menos 10 (dez) servidores fisicos/virtuais; 50 (cinquenta) ativos de rede gerenciaveis (switch/
router), links WAN e rede sem fio em um mesmo contrato.

9.33.5. Servicos de instalagdo, configuragdo, gerenciamento e sustentacdo de servigos Microsoft, Active Directory , DHCP, DNS, System Center Operation Manager (SCOM) e
System Center Configuration Manager (SCCM), em ambiente de, no minimo, 10 (dez) servidores fisicos/virtuais em um mesmo contrato.

9.33.6. Experiéncia na instalagdo, configuragido e administragdo em ambientes de monitoramento de servicos de rede, usando a ferramenta Zabbix.



9.33.7. Servico de criacdo e manutengdo de politicas de backup e restore de seguranca, bem como a instalagdo, configuracdo, administragdo, sustentagdo, monitoramento e
operacdo de solucdo de backup, com no minimo 20 (vinte) TBytes.

9.33.8. Servigo de instalagdo, configuracdo, administragdo, manutengdo e monitoramento e ambiente com equipamentos de storage mid-range NetApp, EMC ou equivalente em
modo NAS com capacidade minima de 20 (vinte) TBytes.

9.33.9. Servico de instalagdo, administragdo, configuragdo em Central Telefonica IP, com redundancia, baseada em software livre, com suporte minimo para 300 ramais/usuarios
em um mesmo contrato.

9.33.10. Experiéncia na execugdo de servigos de gerenciamento e orquestracdo de servidores virtualizados utilizando as ferramentas Hyper-V e/ou VMware, com, no minimo, 5
(cinco) servidores fisicos/virtuais.

9.33.11. Sera admitida, para fins de comprovagao de quantitativo minimo, a apresentagdo e o somatorio de diferentes atestados executados de forma concomitante.

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

9.35. O fornecedor disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovagao da legitimidade dos atestados, apresentando, quando solicitado pela Administragdo, copia do

contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual da contratante e local em que foi executado o objeto contratado, dentre outros documentos.

9.36. No(s) atestado(s) devem estar explicitos: a empresa que esta fornecendo o atestado, o responsavel pelo setor encarregado do objeto em questio, os contatos para realizagdo
de diligéncia e a especificacdo dos servicos executados ou em execucao e as disciplinas ITILv3 ou v4 implantadas.

9.37. Para fins de comprovagdo, somente serdo aceitos os atestados referentes a servicos realizados pela LICITANTE em sua personalidade juridica propria. Dessa forma, ndo
serdo aceitos atestados em nomes de empresas que pertencam ao seu grupo empresarial para demonstracao de sua capacidade técnica.

9.38. Os atestados deverdo ser validos e conter a descri¢do pormenorizada dos softwares, bancos de dados, sistemas operacionais, arquitetura e demais componentes utilizados,
bem como informagdes sobre o nimero do contrato vinculado e sua vigéncia, a data de inicio de prestacdo dos servicos atestados. O(s)atestado(s) devera(ao) contemplar, no minimo, as
seguintes informagdes:

a) Nome do cliente.

b) Endereco completo do cliente.

¢) Identifica¢do do contrato.

d) Descrigdo dos servigos prestados.

e) Vigéncia do contrato.

f) Assinatura e identificacdo do signatario contendo: Nome, cargo ou func¢do que exerce junto ao emitente e que o habilite a expedir o referido atestado.
g) Telefone, fax ou e-mail de contato.

h) Declaracao de que foram atendidas as expectativas do cliente quanto ao cumprimento de prazos, além de qualidade dos servicos prestados.

9.39. Um mesmo atestado podera conter varias competéncias. As competéncias exigidas correspondem as quantidades relevantes dos itens mais criticos para assegurar que a
LICITANTE tenha efetiva capacidade de prestar os servigos considerando a complexidade da infraestrutura de TIC da Policia Federal no Parana. O modelo de atestado (ou declaragio) de
capacidade técnica encontra-se no ANEXO XI.

9.40. Para fins de habilitagdo técnica, serd considerado ainda o somatorio da quantidade indicada nos atestados de capacidade técnica por item, caso a LICITANTE apresente
mais de um documento.

9.41. A critério da Administragdo podera ser necessario diligenciar a pessoa juridica indicada no Atestado de Capacidade Técnica, visando obter informagdes objetivas sobre o
servigo prestado. Se for encontrada divergéncia entre o especificado nos atestados ou certificados de capacidade e o apurado em eventual diligéncia, além da inabilitagdo no presente
processo licitatorio, fica sujeita a licitante as penalidades cabiveis.

10. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO



10.1. O custo estimado total da contratagdo ¢ de R$ 2.542.155,84 (dois milhdes, quinhentos e quarenta e dois mil cento e cinquenta e cinco reais e oitenta e quatro centavos) para
o periodo de 02 (dois) anos, conforme custos unitarios apostos na tabela do item 1 deste Termo de Referéncia.

11. ADEQUACAO ORCAMENTARIA
11.1. As despesas decorrentes da presente contratagdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no Orcamento Geral da Unido.
11.2. A contratagdo sera atendida pela seguinte dotacao:

I) Gestao/Unidade: 200364/00001;
II) Fonte de Recursos: 01000000000;
IIT) Programa de Trabalho: 172371,
IV) Elemento de Despesa: 339040
V) Plano Interno: PF99900TI24;

Cronograma Fisico Financeiro

11.3. Os servigos serdo pagos por mensalmente considerando o VALOR FIXO MENSAL conforme proposta vencedora da licitagdo, associado a atendimento de niveis minimos
de servigo (NMS), nos termos da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que com essa estrutura de contratacdo busca vincular a execucao dos servigos a critérios objetivos
de qualidade e resultados, bem como prover maior previsibilidade do cronograma fisico e financeiro da execugdo contratual e maior transparéncia dos custos associados para o 0rgdo ou
entidade contratante.

Curitiba/PR, na data da assinatura eletrOnica.

GIULIANO SUCKOW FELIPE LOVATTO MALDONADO ADAMO HENRIQUE LOUZADA
Integrante Requisitante Integrante Técnico Integrante Administrativo
NTI/SR/PF/PR

GLAUCO LUCIO GONCALVES LOPES
Chefe do NTI/SR/PF/PR

Aprovo,

Autoridade Competente e Maxima da Area de TIC

RIVALDO VENANCIO
SUPERINTENDENTE REGIONAL
AUTORIDADE MAXIMA DE TIC DA UASG
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a) Apéndice: Estudo Técnico Preliminar (documento SEI 32659847)
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b) Anexos do TR:

Anexo | do TR - Detalhamento do Ambiente do 6rgdo (31842321),
Anexo Il do TR - Atuagao das Equipes Especializadas (31882052),
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Anexo IV do TR - Requisitos Software Monitoramento ( 31905787),
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Anexo X do TR - Modelo de Termo de Vistoria (32132113),

Anexo XI do TR - Modelo de Atestado de Capacidade Técnica (32132815) e
Anexo Xl do TR - Modelo de Ordem de Servigo (32634833).
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