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GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS

AGENCIA GOIANA DE INFRAESTRUTURA E TRANSPORTES

TERMO DE REFERENCIA

Numero do Processo - SISLOG
112455

Numero do Processo - SEI
202500005003986

Em conformidade com a Lei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021 e com o Decreto estadual n° 10.207, de 27 de janeiro de 2023, o Termo de Referéncia é o documento necessario para a contratagdo de bens e
servigos comuns, destinado a identificar as especificagdes do objeto e as condigbes da contratagdo e execugdo, devendo conter os elementos minimos previstos na legislagdo.

O Termo de Referéncia deve ser elaborado com base nos estudos técnicos preliminares, apds o posicionamento conclusivo sobre a adequagdo da contratagdo para o atendimento da necessidade a que se destina.

O Termo de Referéncia devera ser elaborado, obrigatoriamente, nas contratagdes de bens e servicos comuns, inclusive servicos comuns de engenharia, independente da forma de selegdo do fornecedor, seja por
licitacdo ou por contratagdo direta.

Tépico 1 - DADOS DA CONTRATACAO

1.1. Dados do Processo Numero do Processo Administrativo no Sei 202500005003986

A presente contratagdo sera autorizada pelo Ordenador de Despesas, com a respectiva indicagdo orgamentaria, nos termos do Decreto estadual n° 10.207, de 27 de janeiro de

1.2. Adequagdo Orgamentdria 2023,

Tépico 2 - DEFINICAO DO OBJETO DA CONTRATACAO

Prestacdo de Servigos - Prestagdo de Servigos - Contratacdo de empresa especializada na prestagdo de Servicos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao

2.1. Descriggo resumida do objeto Usuariode Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC).

2.2. Regime de fornecimento de bens ou Prestacdo de Servigos de forma parcelada, nos termos do Cronograma constante neste TR (se aplicével).
servigos
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2.3. Natureza da execugdo do objeto Prestacdo de Servigos: continuada
2.4. Caracteristica do objeto Comum, conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.
2.5. Instrumento Contratual A presente contratagdo sera formalizada por meio de Termo de Contrato.

O prazo de vigéncia contratual é de 30 meses, contados imediatamente ap6s a divulgagdo no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP). Considerando que o
2.6. Prazo de vigéncia contratual objeto contratado é de natureza continuada, a vigéncia do contrato é prorrogavel nos termos da Lei federal n? 14.133, de 01 de abril de 2021. A minuta de Termo de
Contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a vigéncia da contratagdo.

Os servigos a serem contratados enquadram-se em “servigos auxiliares, instrumentais ou acessérios” a area de competéncia legal do dérgdo licitante, ndo inerentes as
categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos, ndo envolvem a tomada de decisdo ou posicionamento institucional nas dreas de planejamento,
coordenacdo, supervisdao e controle; ndo sdo considerados estratégicos para o 6rgao ou a entidade, cuja terceirizagdo possa colocar em risco o controle de processos e
de conhecimentos e tecnologias; e ndo estdo relacionados ao poder de policia, de regulagdo, de outorga de servigos publicos e de aplicagdo de sangdo.

2.7. Classificagdo do Servigo

A prestacdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da CONTRATADA e a Administracago CONTRATANTE, vedando-se qualquer relagdo entre

2.8. Vinculo ) . N
estes que caracterize pessoalidade e subordinagdo direta.

2.9. DO PRAZO E JUSTIFICATIVA PARA VIGENCIA DO CONTRATO

2.9.1. A justificativa que levou a definigdo do prazo de vigéncia do contrato estd presente no Estudo Técnico Preliminar (ETP)

Tépico 3 - ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATAGAO E DOS PRECOS REFERENCIAIS

3.1. Os valores referenciais estimados da contratagdo, unitérios e totais, aferidos conforme ampla pesquisa de mercado, sdo os seguintes:

Descri¢ao do item 001

Cddigo 1066 - Servicos Técnicos Especializados, prestacdo de servigcos de Operacgdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usuario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - TIC.
Informagoes Adicionais

CENTRAL DE SERVICO TIC - Servigos Técnicos de Atendimento a Usuarios de TIC, com aferi¢do baseada em metas de Niveis Minimos de Servigos (NMS)
Periodo (Meses) 30

Quantidade | 1

Unidade ‘ servico (s)

Participacao Ampla Participacdo

Local de Entrega endereco sede goinfra

Diferenga Minima (%)

Valor Unitario RS 72.558,54

Valor Total H RS 2.176.756,20
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Descrigdo do item 002
Cddigo 1066 - Servigos Técnicos Especializados, prestacdo de servicos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao - TIC.

Informagdes Adicionais
INFRAESTRUTURA DE TIC - Servigos Técnicos de Operacgdo de Infraestrutura de TIC, com aferigdo baseada em metas de Niveis Minimos de Servigo (NMS).

Periodo (Meses) 30
Quantidade | 1
Unidade ‘ servico (s)

Participacao

Ampla Participacdo

Local de Entrega

enderecgo sede goinfra

Diferenga Minima (%)

Valor Unitario

RS 284.551,76

Valor Total

” RS 8.536.552,80

Tabela 01 - Descrigao do Servico e Estimativa de Custo

ITEM

SERVICO

UNIDADE DE SERVICO
ESPECIALIZADO

UNIDADE DE MEDIDA

QUANTIDADE
(MES)

VALOR UNITARIO
ESTIMADO

VALOR ESTIMADO POR
ANO

\VALOR ESTIMADO POR 30
MESES

Servigos Técnicos de
Atendimento a Usuarios de TIC,
com aferigdo baseada em
metas de Niveis Minimos de
Servigos (NMS)

Central de Servigos TIC

MENSAL

30

RS 72.558,54

RS 870.702,45

RS 2.176.756,20

Servigos Técnicos de Operagdo
delnfraestrutura de TIC, com
afericdo baseada em metas de
Niveis Minimos de Servigo
(NMS)

Infraestrutura de TIC

MENSAL

30

RS 284.551,76

RS 3.414.621,11

RS 8.536.552,80

VALOR TOTAL ESTIMADO POR 30 MESES

R$ 10.713.309,00

3.2. Prego Total Estimado: n3o sigiloso de R$ 10.713.309,00 (dez milhdes, setecentos e treze mil, trezentos e nove reais).

3.3. O pregco total estimado da contratagdo fundamenta-se conforme pesquisa de pregos realizada em conformidade com o Decreto estadual n° 9.900, de 07 de julho de 2021.
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3.4. Os precos estimados especificados neste Termo de Referéncia, unitarios, totais e global, correspondem aos pregos maximos nos quais o objeto podera ser adjudicado. N3o serd admitida a adjudicagdo do objeto por
pregos (unitario e global) superiores aos especificados neste Termo de Referéncia.

Tépico 4 - DESCRICAO DETALHADA DO OBJETO

4.1. O objeto contratado deverd atender as especificagdes e a descrigdo como um todo, abaixo apresentadas:
Prestacdo de Servigos - Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de Servigos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudriode Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC).
4.2, DESCRICAO DOS SERVICOS DE TIC

4.2.1. A pretensdo contratual envolve a realizacdo de procedimento licitatério regular para sele¢do de empresa para a prestagdo de servigos técnicos continuados de suporte técnico a usuarios, sustentagdo da
infraestrutura de TIC, gerenciamento de processos de TIC, servigos especializados e implementagdo de melhorias continuas para atendimento das demandas da Geréncia de Tecnologia da Agéncia Goiana de
Infraestrutura e Transportes (GETIN/GOINFRA), de acordo com as especificagdes constante neste Termo de Referéncia.

4.2.2. O objeto contempla os seguintes servigos:

4.2.2.1. Implantacdo e execucdo continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial aos usuarios de solucdes de TIC em uso no 6rgdo, na sede da GETIN/GOINFRA;
4.2.2.2. Execucao de rotinas periddicas, orientagdes e esclarecimento de duvidas;

4.2.2.3. Recebimento, registro, analise, diagndstico, suporte e atendimento de solicitagdes de usuarios, de incidentes e de problemas em todas as unidades da CONTRANTANTE;

4.2.2.4. Servico de sustentagdo de infraestrutura, Sistemas Operacionais e Middleware; Sustentacdo de Aplicagdes; Sistemas Gerenciadores de Bancos de Dados; Administracdo de Dados; Sustentagdao de Banco de
Dados; Redes de Computadores; Conectividade e Comunicagdo; Armazenamento e Backup; monitoramento de servigos de TIC; execucdo/operagdo de processamentos; instalagdo e manutengdo de equipamentos de TIC
e periféricos; instalagdo e manutengdo de rede elétrica e ldgica; gerenciamento de links de dados; Gestdo de Seguranc¢a da Informagdo; sustentagdo, parametrizagdo e configura¢do do ecossistema ITSM e projetos e
execugOes que envolvam novas tecnologias; gerenciamento de processos de TIC; servigos especializados de TIC e evolugdes do parque tecnoldgico de na GOINFRA.

4.2.3. Os servigos objetos da presente contratagdo tém como objetivo, manter todo o ambiente de TIC deste 6rgdo em pleno funcionamento, mantendo os servigos disponiveis, de acordo com os parametros de Niveis
Minimos de Servigos Exigidos - NMSE definidos neste Termo de Referéncia.

4.2.4. Para atender a esse objetivo, a CONTRATADA sera responsavel, no minimo a:

4.2.4.1. Realizar atendimento remoto;

4.2.4.2. Realizar atendimento presencial;

4.2.4.3. Desenvolver atividades proativas para manutengdo, continuidade e evolugdo da infraestrutura e servigos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;
4.2.4.4. Propor, documentar, implantar, verificar e aprimorar processos e procedimentos operacionais que garantam a eficiéncia, eficacia e efetividade dos servigcos de TIC sob sua responsabilidade;
4.2.4.5. Realizar o levantamento e documentar os servigos de TIC existentes no ambiente da CONTRATADA, bem como propor e implantar novos servigos;

4.2.4.6. Realizar a monitoragdo dos niveis de servigo entregues, de acordo com parametros e indicadores estabelecidos na presente contratagdo;

4.2.4.7. Monitorar e gerenciar os ativos de Tl da CONTRATANTE ao longo de seu ciclo de vida;

4.2.4.8. Gerenciar o inventario de software e hardware dos itens de configuragdo do parque de microinformatica;

4.2.4.9. Atuar na identificagdo, registro e tratamento de incidentes que afetem os servigos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;

4.2.4.10. Atuar na Identificagdo, registro e tratamento de incidentes de seguranga que afetem os servigos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;

4.2.4.11. Acompanhamento do nivel de satisfagdo dos usuarios sobre os servigos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;
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4.2.5. O modelo de contratagdo proposto é focado em resultados, onde os servigos mensais de atendimento aos usudrios de TIC em todos os niveis além da operagdo do ambiente de TIC serdo avaliados quanto a
qualidade e disponibilidade dos servigos entregues, com base nos Niveis Minimos de Servigos Exigidos — NMSE, com glosas especificas por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de obrigagées

4.2.6. A Central de Suporte e Servigos (Service Desk) serd o canal Unico para se gerenciar as demandas, incidentes e demais requisigdes dos usuarios, com grande importancia estratégica para a prestagdo de servigos de
TIC na Agéncia. Como ponto Unico de contato entre os usuarios e a area de TIC da Geréncia de Tecnologia da Agéncia Goiana de Infraestrutura e Transportes, esta diretamente responsavel pela melhoria continua da
percepcao e satisfagdo dos usuarios quanto a qualidade e efetividade dos servigos de TIC oferecidos pela GOINFRA.

4.2.7. E uma obrigagdo da contratada gerir o canal Unico de contato para todos os chamados relacionados a servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), garantindo um atendimento eficiente e integrado.
A contratada deve implementar o redirecionamento automdatico dos chamados para as Tl setoriais apropriadas e acompanhar os indicadores de atendimento destas.

4.2.7.1. A contratada devera implementar e garantir o redirecionamento automatico dos chamados para as Tl setoriais apropriadas conforme a natureza e a complexidade do chamado.
4.2.8. O atendimento as demandas de TIC sera estruturado na forma de Service Desk e o suporte técnico aos usuarios devera ser prestado nas modalidades remota e presencial.

4.2.9. O suporte, sustenta¢do e operagdo dos servicos e da infraestrutura de TIC da GETIN/GOINFRA é de alta complexidade e sensibilidade, o que requer um alto nivel de maturidade nos processos, com indicadores de
disponibilidade que possam mensurar e garantir a qualidade do servico prestado. Por isso, a prestagdo dos servigos de suporte, sustentagdo e operagdo dos servigos e da infraestrutura de TIC da GOINFRA devem adotar
as melhores praticas de mercado e processos maduros, amplamente adotados na Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informag&o - ITIL (em inglés, Information Technology Infraestructure Library) como padro.

4.2.10. O Gerenciamento de Servigos deve assegurar o mapeamento, a coordenac¢do e execugdo dos processos de gerenciamento de servigos de TIC promovendo o uso estruturado dos recursos, a manuteng¢do da
qualidade do suporte ao usuario, aos servigos de TIC da GOINFRA e a infraestrutura, visando manter a qualidade, performance e disponibilidade dos servigos, prevenir e reduzir os incidentes, identificar a causa-raiz dos
problemas, controlar o fluxo de mudangas no ambiente de TIC e realizar as analise, gerando os relatdrios necessarios para a verificagdo e melhoria proativa do ambiente, bem como a efetiva solugdo das ocorréncias.

4.2.11. O Gerenciamento de Servigos de TIC devera implementar processos eficientes de Monitoramento e gerenciamento de evento, Gerenciamento de requisigdo de servigo, Gerenciamento de Incidente, Controle de
mudanga, Gerenciamento de problema, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de ativo de Tl, Gerenciamento do Nivel de Servigo, Gerenciamento do Catalogo de Servigos, sem prejuizo de outros processos
que se fizerem necessario para a prestagdo de servigos conforme as melhores praticas.

4.2.12. Atuard na busca de causas raiz de problemas a partir de alertas automatizados e requisicGes de servigo tratadas nos demais niveis a fim de minimizar o impacto provocado pelas indisponibilidades ou
degradagdes de performance, de formas proativa e reativa.

4.2.13. Tratar as solicitagdes e demais chamados por intermédio de ferramenta de requisi¢cGes de servigo e gestdo de TIC da GOINFRA, tanto seu registro inicial, bem como qualquer interagdo, via ligagdo telefonica, e-
mail, assistente virtual/chatbot, portal de servicos, aplicativo para dispositivo mével (android e i0S). Qualquer um dos canais citados podera ser utilizado durante as tratativas das requisi¢cdes e incidentes, com seus
respectivos histéricos devidamente registrados na ferramenta ITSM. Ao executar as atividades, deve-se manter atualizados todos os status de alteragdo e registros correspondentes na ferramenta de requisi¢cGes de
servigo e gestdo de TIC, e nas bases de conhecimentos e de configuragdo dos ativos de TIC.

DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS

4.2.14. A modalidade de prestacdo de servico selecionada serd de pagamento de parcelas fixas mensais. Nesse tipo de contrata¢do proposta, com os servicos caracterizados como atividade continua e/ou execuc¢io de
processo continuo, a CONTRATANTE realiza o pagamento por meio de valor fixo mensal, com decréscimo no pagamento no caso de ndo atingimento dos Niveis Minimos de Servigos Exigidos - NMSE, dos indicadores de
desempenho e de qualidade definidos.

4.2.15. Dessa forma, para os servicos de demandas continuas, é possivel verificar que esta solugdo privilegia a qualidade dos servigos prestados para esta natureza de servigos. O modelo estd de acordo com o
entendimento fixado na Simula TCU n2 269, de que "nas contratagGes para a prestacdo de servicos de Tecnologia da Informacgdo, a remuneragdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo
(...)". Também esta de acordo com a Portaria SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023.

4.2.16. Neste modelo é criado um catalogo de servigo para os itens de servigo continuo ou processual com os respetivos NMSEs, bem como indicadores de desempenho e qualidade, definidos em contrato, que deverdo
ser observados. O referido modelo ndo privilegia a ineficiéncia, uma vez que a empresa contratada buscara ser eficiente para ter seu lucro potencializado.

4.2.17. A natureza do servigo a ser contratado requer o atendimento tempestivo a demandas dos usudrios dos servigos de TIC, estimadas com base em dados histéricos e que podem decorrer de falhas, degradagao de
performance ou duvidas quanto ao funcionamento das solugdes de TIC da GOINFRA. Por esse motivo, sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma
compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratagdo, no qual a remuneragdo mdaxima é estabelecida com base no histérico de demandas, tamanho e complexidade do
ambiente e dos processos adotados pela CONTRATANTE e na disponibilidade esperada para seus servigos, de modo que os valores efetivamente pagos sdo calculados em fungdo do cumprimento de metas de
desempenho e qualidade associadas aos servigos conforme estabelecido no contrato.
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4.2.18. O método de trabalho empregado é baseado no conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do contrato e pela fiscalizagdo da aderéncia aos
padrées de qualidade exigidos para os servigos entregues e a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos servigos e gestdo dos profissionais a seu cargo.

4.2.19. Nesta forma de contratagdo, cada Ordem de Servigo (OS) é expedida contendo diretamente o valor nominal do prego fixo mensal contratado relativo aos servigos a serem executados para o periodo definido.

4.2.20. Ao final do periodo, realiza-se a apuragdo dos quantitativos de chamados executados e dos indicadores de niveis de servigos previstos no contrato, bem como a verificagdo das possiveis retengées devidas ao
desatendimento dos padrdes de qualidade e as possiveis penalidades cabiveis, calculando-as sobre o valor nominal estipulado na respectiva OS.

4.2.21. Por fim, os valores relativos as reten¢des e penalidades sdo descontados do valor original da OS, obtendo-se assim o valor liquido a pagar pelos servigos executados e demandados para a OS encerrada.

4.2.22. Na execugdo 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, NBR ISO/IEC 27000, CBOK e PMBoK,
em suas versoes atualizadas.

4.2.23. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentagdo dos servigos de TIC, dos sistemas, da infraestrutura, dos ativos de Tl, das topologias fisicas e logicas da rede da CONTRATANTE, dos
processos e procedimentos operacionais e dos servigos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da CONTRATADA devera alimentar e manter a documentagdo das rotinas, bases de conhecimento e confecgdo
dos relatérios técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo de Referéncia, e outros que porventura sejam solicitados pela CONTRATANTE.

4.2.24. Para execugbes de tarefas, mesmo quando ndo estiver especificado nos requisitos de cada especialidade, deverdo ser contemplados todos os processos necessarios para garantir a manuten¢do da
operacionalidade dos ambientes computacionais, como a anadlise de viabilidade, aplicagdo das boas praticas, implementagdo e migragdo dos recursos, criagdo de documentagdo técnica, operacional e de andlise e
controle, execugdo de rotinas proativas e reativas, andlise de desempenho, monitoramento, histdrico de ocorréncias e operagao dos servigos.

4.2.25. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacdes e melhores préticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares em uso na CONTRATANTE e com as recomendagbes de organizagdes
padronizadoras do segmento; desde que ndo entrem em conflito com os padrdes, procedimentos e a documentagdo ja definida pela CONTRATANTE. Toda a documentagdo e demais artefatos técnicos produzidos pela
CONTRATADA em decorréncia dos servigos e procedimentos executados passara a ser de propriedade da CONTRATANTE.

4.2.26. O Suporte Técnico ao Usuario consiste no atendimento das demandas dos usudrios de solu¢des e recursos de TIC, executados por meio de supervisdo e operagao de atividades de orienta¢do, esclarecimento,
investigacdo, definigdo e solugdo de incidentes e requisicbes decorrentes de servigos, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos, solugdes de Bancos de Dados e outros produtos disponiveis na rede da
GOINFRA e em seu parque tecnoldgico, bem como por meio da entrega de servigos constantes no catalogo de servigos aos usudrios de TIC.

4.2.27. Cada uma das atividades de atendimento devera possuir um item de servigo relativo ao servigo de Service Desk e sustentagdo, monitoragdo de infraestrutura de tecnologia para organizagdo, desenvolvimento,
implantacdo e execucdo continuada de tarefas de suporte, rotina e demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 22 e 32 niveis a usudrios de soluges de TIC da CONTRATANTE,
abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usuarios, sustentagdo a infraestrutura tecnoldgica e
gerenciamento de processos de TIC.

4.2.28. A Sustentagdo dos servigos Infraestrutura de TIC e Banco de Dados, e Gestdo de Servigos de TIC consiste na supervisdo, analise e operagdo de recursos de infraestrutura de hardware, software e servigos, tais
como redes, bancos de dados, servidores, appliances, aplicagGes, base de conhecimento, base de gerenciamento de itens de configuracdo, além de outros servigos constantes no Catéalogo de Servigos de TIC constante
no ANEXO | - Catdlogo de Servigos.

4.2.29. Deve-se garantir a disponibilidade e o retorno rapido dos recursos e sistemas de informagdo, a fim de preservar a continuidade da prestagdo de servigos informatizados por parte do érgao.

4.2.30. A empresa contratada devera executar os servigos de acordo com escopo detalhado na Tabela abaixo, as quais reunidos, serdo a base do escopo do catalogo de servigos constantes no ANEXO | - Catédlogo de
Servigos

4.2.31. A tabela abaixo mostra o Modelo de Contratagdo de Prestagdo de Servigos de TIC:

Tabela 02: Modelo de Contratagao de Prestagdo de Servicos de TIC

:;-CE)M GRUPO DE ID SERVICO NIVEL DE ID EQUIPE EQUIPES PERFIL
OBJETO SERVICO SERVICO ATENDIMENTO |ESPECIALIZADA JESPECIALIZADAS JPROFISSIONAL
1 Central de | Atendimento |Nivellell Atendimento L
. - 1 .. Técnico de Suporte
Servicos de ao Usudrio usuario
TIC
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Supervisor de
Suporte

linfraestrutura

Operagdo de
Infraestrutura
de TIC

Sustentagdo e
Suporte a Rede
de
Computadores

Administrador de
Infraestutura de
Rede
JUnior/Pleno/Senior

Sustentagdo e
Suporte a
Seguranca da
Informacao;
Sustentagdo e
Servigos
Técnicos de
ciberseguranga

Administrador de
Sistemas de
Seguranga da
Informagdo Sénior

Sustentagdo e
Suporte aos
ambientes e
servigos de
Nuvem;
Sustentagdo e
Servigos
Técnicos de
Configuracdo de
Ferramentas de

Administrador
Infraestutura
MiddleWare
Junior/Pleno/Senior

2 de TIC Nivel 1l Automagao;
Operagao, e
Monitoramento
de
Infraestrutura
de TIC
Operagao dos Sustentagdo e Administrador
Bancos de Suporte
1] . ~ de Banco de
Dados Administracdo Dados (DBA) Sénior
(SGBDs) Banco de Dados
~ Administragdo e
Operacdo de suporte a Analista de BI
Infraestrutura Governanga de [Junior/Pleno
deTIC, Dados
v Operagdo de
Dados, Administragdo e
Visualizacdo suporte a Engenheiro de
de Dados. Governanga de [|dados Pleno
Dados
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Tépico 5 - FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

5.1. A presente contratagdo de Prestagdo de Servigos - Prestagdo de Servigos - Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de Servigos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudriode Tecnologia da
Informacgdo e Comunicacdo (TIC). estd fundamentada nos termos do [ETP - Estudo Técnico Preliminar].

5.2. Em sintese, a contratagdo pretendida justifica-se pela necessidade de:

5.2.1 A GETIN/GOINFRA é encarregada de gerenciar os Sistemas da Agéncia. Para cumprir essa missdo, é essencial que a GETIN/GOINFRA forneca soluc¢des tecnoldgicas que garantam informacdes precisas, confidveis e
oportunas para a tomada de decisdes, além de automatizar processos de trabalho visando a eficiéncia e celeridade. No entanto, a infraestrutura de TIC precisa ser adequada e segura para suportar essas solugoes.

5.2.2 Além disso, a GETIN/GOINFRA requer suporte e manutenc¢do constantes para garantir a execugdo regular dos servigos existentes e apoiar novos projetos, assegurando a continuidade dos processos e servigos de
TIC. Devido a crescente demanda por modernizagdo tecnoldgica, é necessario contratar servigos técnicos especializados para lidar com os desafios tecnoldgicos, garantindo a sustentagdo e suporte do ambiente de TIC
da GETIN/GOINFRA.

5.2.3 A contratagdo desses servigos é fundamental para garantir a continuidade das atividades da GETIN/GOINFRA, uma vez que qualquer interrupgdo pode causar prejuizos significativos as operages do Agéncia. Esses
servigos também sdo essenciais para o cumprimento do Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo (PDTI) e para promover a disponibilidade e apoio tecnolégico necessarios para um novo modelo de governanga. Em
suma, a contratagdo visa manter os servigcos de Tl disponiveis, garantir atendimento satisfatdrio aos usuarios, e dar continuidade aos servigos apds o término do contrato atual.

5.2.4 Os servigos contratados incluem gerenciamento técnico, operagdo e sustentagdo da infraestrutura de TIC, suporte aos usuarios e garantia de disponibilidade dos sistemas. A auséncia desses servigos pode causar
impactos negativos, como interrupgdo na prestagdo de servigos, indisponibilidade nos sistemas e impossibilidade de execugdo de servigos essenciais da GOINFRA. Portanto, é crucial garantir a continuidade desses
servigos para o bom funcionamento das atividades da GETIN/GOINFRA.

5.2.5 Maior detalhamento da justificativa e fundamentag&o da contratagdo estd contido no Estudo Técnico Preliminar (Doc. Sislog n2 151949).

5.3. Em suma, a contratac¢do visa atender a necessidade de continuidade dos servigos técnicos especializados de gerenciamento técnico, operagao e sustentagao de infraestrutura de TIC e atendimento aos usuarios, com
o intuito de:

a. Manter os Servigos de Tl sempre disponiveis para seus usuarios;
b. Prestar atendimento adequado e satisfatério aos usuarios, possibilitando o pleno desenvolvimento de suas atividades;

c. Dar continuidade a prestagdo do servigo apds encerramento do atual Contrato n° 62/2021, celebrado com a empresa G4F SolugBes Corporativas LTDA e com previsdo de término em 25/06/2026 que podera ser
rescindido, assim que nova contratagdo for publicado no PNCP;

d. Adequado monitoramento e suporte destinados ao ambiente tecnoldgico da GOINFRA, buscando prevenir e corrigir falhas para garantir a integridade das informagdes e a estrutura desse ambiente de protegdo;
e. Entregar servigos de TIC alinhados as necessidades de negdcio da GOINFRA;

f. Ampliar a disponibilidade dos sistemas e servigos prestados pela GOINFRA, cumprindo as metas de Niveis de Servigos pactuadas com as areas de negdcio;

g. Aprimorar a qualidade e a percepgdo de entrega de valor dos servigos prestados pela Autarquia.

5.4. DIMENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES

5.4.1. Relagdo entre demanda e necessidade.

5.4.1.1. O dimensionamento das necessidades foi executado na Fase de Planejamento da Contratagdo com a finalidade de levantar, analisar e consolidar as informagGes essenciais para planejar e delimitar o quantitativo
e o tipo de servigos de TIC, assim como os respectivos perfis profissionais (quantitativo e qualificacdo) para atender as necessidades da Contratante, baseados nos levantamentos e analises realizadas e nos padrées
esperados de atividades da Contratante.

5.4.1.2. O dimensionamento do volume dos servigos consiste na identificagdo do quantitativo de profissionais por tipo de perfil que devera ser utilizado como referéncia para a estimativa do prego de referéncia da
Contratagdo, a fim de promover uma estimativa para que se tenha o dimensionamento de um quantitativo referencial de profissionais adequado para a prestacao dos servigos e a execugdo das atividades delimitadas;
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5.4.1.3. Assim, a definicdo da volumetria dos servicos, associada aos perfis de trabalho suficientes e habilitados para a prestacdo destes servigos, foi consolidada baseada nas informagdes levantadas, nas andlises
realizadas e nos niveis de servigos exigidos, de forma a contemplar todos os fatores que contribuem para a eficiente prestacdo dos servigos contratados;

5.4.1.4. Catélogo de Servigos, conforme “ANEXO | - Catalogo de Servigos” do Termo de Referéncia

5.4.1.5. ATRIBUICOES DAS EQUIPES ESPECIALIZADA, conforme Anexol Il ATRIBUICOES DAS EQUIPES ESPECIALIZADAS" do Termo de Referéncia.
5.4.1.6. Levantamento do Quantitativo de profissionais, conforme “ANEXO Ill - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais” deste ETP.
5.4.1.7. Experiéncia Profissional, conforme “ANEXO IV - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais” deste ETP.

5.4.1.8. Ademais, importante destacar que conforme “ANEXO V - Perfis com a respectiva Remuneragdo” deste ETP, foi feito pesquisa de mercado de salarios para os perfis profissionais que serdo utilizados na execugdo
dos servigos da presente contratacgao;

5.4.1.9. Volumetria de Chamados, conforme “ANEXO VI - Volumetria de Chamados” deste ETP

5.4.1.10. Inventario do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC, conforme “ANEXO VII - Inventario do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC” deste ETP.
5.4.1.11. MODELO DE PROPOSTA DE PRECO, conforme "Anexo VIII - MODELO DE PROPOSTA DE PRECO" do Termo de Referéncia.

5.4.1.12. PLANILHA DE FORMACAO DE CUSTO, conforme " Anexo IX - PLANILHA DE FORMAGAO DE CUSTO" do termo e Referéncia.

5.4.1.13. Local e Horario de Prestagdo dos Servigos;

5.4.1.14. Modelo de Execugdo dos Servigos;

5.4.1.15. Requisitos de Formagao de Equipe; e

5.4.1.16. Niveis Minimos de Servicos estabelecidos.

Tépico 6 - REQUISITOS DA CONTRATAGCAO

6.1. O objeto da contratagcdo deve seguir todos os requisitos e padrdes regionais ou nacionalmente estabelecidos.
6.1. REQUISITOS DE NEGOCIO

6.1.1. Devera prover servigo de suporte técnico remoto e presencial ao usuario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, com solugdo de atendimento multicanal, com registro de demandas e administragdo da base
de conhecimento na ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC da GOINFRA.

6.1.2. O atendimento multicanal devera abranger pelo menos:
6.1.2.1. Um portal de autoatendimento de servigos;

6.1.2.2. ChatBot em aplicativo de mensagem instantanea (WhatsApp), integrado com a solugdo de gerenciamento de servigos de TIC, identificando o cliente e permitindo a criagdo, consulta e acompanhamento de seus
chamados.

6.1.2.3. Atendimento via e-mail, que serdo automaticamente convertidos em chamados;

6.1.3. A contratagdo é composta prestagdo de servigos técnicos de suporte técnico Nivel | e Il (NI e N2) e Nivel (N3) a usudrios e sustentagdo da infraestrutura de TIC, remunerada mensalmente de acordo com o alcance
de metas estabelecidas.

6.1.4. A Central de Servicos devera atuar como ponto central de contato com os usuarios, através dos registros de abertura de chamados por meios computacionais, e abrangera todas as unidades da CONTRATANTE,
conforme os critérios estabelecidos, sendo organizada em 3 (trés) niveis de atendimento.

about:blank 9/97



21/10/2025, 14:54 Documento

6.1.5. Deverd ser provido servigo de governanga de TIC, que atuard na busca de causas raiz de problemas a partir de alertas automatizados e requisicdes de servigo tratadas nos demais niveis a fim de minimizar o
impacto provocado pelas indisponibilidades ou degradagdes de performance, de formas proativa e reativa;

6.1.6. Devera ser provido servigo de suporte técnico especializado aos servigos de infraestrutura de TIC, incluindo instalagdo e manutengdo de rede logica e elétrica, Banco de Dados, Gestdo de Servigos de TIC, ativos de
processamento de dados e ativos de redes de comunicagdo, com o atendimento dos critérios de seguranga e de evolugdo tecnoldgica do parque computacional;

6.1.7. Devera ser provido servigco de suporte técnico remoto e local prioritario aos usuarios de sistemas considerados criticos ou sensiveis, de acordo com as classificagées de urgéncia e impacto;
6.1.8. Devera ser cumprido niveis minimos de servigo e propiciar aumento da disponibilidade dos sistemas e servicos;

6.1.9. Devera colaborar técnica e operacionalmente na elaboragdo de normas, procedimentos, projetos e contratages na area de TIC;

6.1.10. Devera contribuir na prospecgao e implementacdo de novas tecnologias;

6.1.11. Deverd apoiar na melhoria, implantagdo e institucionaliza¢do dos processos de Tl com base nas melhores praticas de mercado para obter maior grau de qualidade dos servigos, em alinhamento com as
conformidades legais;

6.1.12. Devera apoiar na definigdo, implantagdo e institucionalizagdo de padrdes e politicas de governanga de Tl, colaborando com a inovagdo organizacional, criagdo de normas, diretrizes, direcionando os esforgos para
a melhoria dos padrées de Tl;

6.1.13. Deverd apoiar na elaboragdo, formalizagdo e implantagdo de procedimentos, colaborando com a definicdo de estratégias para apoiar o cumprimento das metas estabelecidas em cada processo, com vistas ao
alcance dos objetivos estratégicos de Tl;

6.1.14. Devera apoiar na elaboragdo e implantagdo de procedimentos e formalizagdo de processos que permitam que a Tl monitore a eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados;

6.1.15. Devera elaborar planos e projetos de mudancas e agGes relacionadas ao restabelecimento de servigos de TIC que afetem ou possam afetar configuragdes, qualidade, desempenho e disponibilidade dos
componentes de servigos entregues e disponibilizados aos usuarios, tais como sistemas, equipamentos, documentagdo técnica/normativa, instalagdes, etc.;

6.1.16. Devera elaborar normas, monitoragdes de indicadores e documentagdo previstas no ITIL 4 ou superior;

6.1.17. Devera gerenciar a implantagdo, atualizagdo e configuragdo dos sistemas e servigos entregues, de acordo com o nivel de controle e de detalhamento de dados estabelecido, para os ambientes de homologagdo e
de produgdo;

6.1.18. Deverd elaborar informacdes e documentagdo sobre o escopo, objetivos, politicas, procedimentos, localizagdo fisica, responsaveis técnicos/administrativos, caracteristicas e atributos de cada componente de
servigos disponibilizado aos usudrios;

6.1.19. Devera realizar a gestdo do catalogo de servigos de TIC, realizando a adigdo ou supressao de itens no catalogo e realizando ou modificando a sua associagdo com um determinado nivel de servigo;

6.1.20. Devera realizar a manutencgdo, consolidagdo, parametrizagdo e configuracdo da ferramenta ITSM existente no ambiente de TIC da GOINFRA;

6.1.21. Devera realizar e apresentar de forma proativa a avaliacdo de resultados, analise de tendéncias e prospecgdo de oportunidades e recursos para melhoria continua no ambiente (pessoas, processos e tecnologias);
6.1.22. Deverd monitorar e repassar informagdes sobre as condigdes operacionais do ambiente para os gestores de TIC do CONTRATANTE;

6.1.23. Deverd propor, revisar e atualizar processos e procedimentos operacionais;

6.1.24. Devera definir e atualizar os scripts de atendimento remoto e presencial ao usuario, de forma a permitir um atendimento rapido, satisfatério e padronizado, melhorando continuamente a experiéncia dos
usuarios de servigos de TIC.

6.1.25. Devera manter atualizada e publicada a documentagdo da base de conhecimento e disponibiliza-la ao CONTRATANTE;

6.1.26. Devera estruturar e manter continuamente atualizada a base de conhecimento, contemplando as principais duvidas e solugGes de incidentes, com respostas e procedimentos padronizados. A base de
conhecimento estara acessivel para todos os usuarios e para as equipes de atendimento remoto e presencial do CONTRATANTE.
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6.1.27. Atualizar continuadamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os procedimentos de fornecimento de informagdes aos usudrios, em conjunto com a equipe de governanga e as supervisées ou
lideres técnicos.

6.1.28. A CONTRATADA se responsabilizara pela gestdo da qualidade e melhoria continua dos servigos.
6.1.29. Devera manter o processo institucional na organizagdo juntamente com o dono do processo. 6.1.30. Devera elaborar e apresentar planos de melhoria continua dos servigos.
6.1.30. Devera propor, elaborar, implantar, manter e atualizar, de forma continuada, fluxos e processos na ferramenta de gestdo de servigos de TIC.

6.1.31. Devera prestar servigos alinhados as melhores praticas de mercado e de governo;

6.1.32. Deverd implementar processos eficientes baseados nas praticas ITIL de:
a. Monitoramento e Gerenciamento de Evento (Monitoring and Event Management);
b. Gerenciamento de Requisigdo de servigo (Service Request Management);

c. Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

d. Controle de mudanga (Change Control);

e. Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

f. Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

g. Gerenciamento de Ativo de Tl (IT Asset Management);

h. Gerenciamento de Liberagdo (Release Management);

i. Gerenciamento de Continuidade (IT Service Continuity Management);

j. Validagdo e Testes de Servigo (Service Validation and Testing)

k. Gerenciamento do Nivel de Servigo (Service Level Management);

|. Gerenciamento do Catalogo de Servigos (Service Catalog Management); e

m. Gerenciamento de Projetos (Project Management).

6.1.33. A lista descrita no item 6.1.33 ndo é exaustiva e ao longo do tempo alteragdes podem ocorrer, sendo possivel adicionar, alterar ou remover praticas apds a validagdo e aprovagdo por parte dos responsaveis pela
gestdo dos servicos da CONTRATANTE;

6.1.34. Sob a orientagdo e supervisdao da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera implantar e manter paginas web com indicadores, graficos e dashboards contendo os dados referentes a verificagdo dos niveis minimos
de servigo e dos demais indicadores chave de desempenho (KPIs), de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia;

6.1.35. Devera apoiar a manutengdo e melhoria continua dos mecanismos de segurancga da informacao e performance em todos os aspectos do servigo contratado;
6.1.36. Devera prover recursos necessarios ao perfeito desenvolvimento das atividades de TIC na da CONTRATANTE;

6.1.37. Devera redirecionar os chamados pertinentes aos outros grupos solucionadores, seguindo a defini¢do operacional de servigos pré-estabelecida, analisando as regras de negécio, propondo automatizagdo de
processos, através de parametrizagGes dos sistemas.

6.1.38. Devera seguir todos os requisitos e padrdes regionais ou nacionais estabelecidos.

6.2. REQUISITOS LEGAIS
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6.2.1. A CONTRATADA devera cumprir os requisitos legais estabelecidos em contrato, bem como os requisitos técnicos descritos no Termo de Referéncia e seus respectivos Anexos.
6.2.2. Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condigdes e os critérios técnicos de habilitagdo, conforme disposicdo legal.

6.2.3. A CONTRATADA deverd assumir a responsabilidade por todos os encargos e obriga¢Ges 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 a CONTRATANTE.

6.3. REQUISITOS TECNOLOGICOS (FUNCIONAIS E TECNICOS)
6.3.1. Visdo geral dos niveis de atendimento:

6.3.1.1. O Nivel | e Il podera, a critério da CONTRATANTE e em caracter excepcional, realizar os atendimentos de forma remota, sendo o seu acesso através da rede interna da GOINFRA, devendo nos demais casos
realizar os atendimentos de forma presencial e devera contar com profissionais que irdo prestar suporte técnico aos usudrios da CONTRATANTE.

6.3.1.2. O Nivel lll devera gerenciar e administrar os servicos de infraestrutura de TIC (e em caracter excepcional) Gestdo de Servicos de TIC e Banco de Dados sustentando sua opera¢do dentro dos niveis de servigo
acordados e, quando necessario, apoiar na solugdo dos chamados em atendimento pelo Nivel II.

6.3.1.3. Caso sejam constatados problemas em hardwares, softwares ou servicos da CONTRATANTE, cabera a CONTRATADA realizar a abertura de chamado junto aos fornecedores e realizar o seu acompanhamento até a
resolugdo do problema, mantendo a CONTRATANTE informada dos procedimentos adotados para resolugdo dos problemas.

6.3.1.4. A abertura e acompanhamento de chamados referente aos links de dados instalados nas dependéncias da CONTRATANTE e suas unidades remotas deverdo ser executados pela CONTRATADA.

6.3.1.5. Os niveis de suporte deverdo estar de acordo com as habilidades e capacitagdo de cada nivel de suporte, conforme tabela abaixo:

Tabela 03: Condigao de escalagdao de chamados

NIVEL DE SUPORTE GRUPO DE ATENDIMENTO CONDIGAO PARA ESCALACAO DE CHAMADOS

Atendimento de chamados que precisem de presenca fisica de um

12 e 22 NIVEL Suporte Remoto e Local, Supervisor de Suporte ..
técnico de suporte.

Atendimento de chamados que ndo possam ser realizados pela equipe
32 NIVEL Analista especializado de infraestrutura de Tecnologia do 12 e 2° nivel, por demandarem conhecimentos técnicos avangados
ou especificos ao ambiente indisponivel.

6.3.2. Demais condigdes na prestagdo dos servigos:

6.3.2.1. Os servigos, objeto desta contratagdo, deverdo ser prestados de forma continuada, executados segundo os critérios de qualidade e niveis minimos de servigo exigidos - conforme definigdes previstas neste Termo
de Referéncia e em seus Anexos. Entende-se como servigos continuados, aqueles cuja interrupgdo possa comprometer a continuidade das atividades da Administragdo e cuja necessidade de contratagdo deva estender-
se por mais de um exercicio financeiro e continuamente.

6.3.2.2. A CONTRATADA poderd sugerir alteragdes nas metodologias, técnicas e ferramentas. As sugestdes serdo analisadas e poderdo ser homologadas pela CONTRATANTE e incorporadas ao acervo técnico, sem 6nus
adicional para a CONTRATANTE.

6.3.2.3. O quantitativo de profissionais a serem diretamente envolvidos para prestagdo dos servigos devera ser dimensionado pela CONTRATADA de forma a garantir o atendimento das demandas de acordo com os
niveis minimos de servigo exigidos, respeitado o quantitativo minimo definido pela CONTRATANTE conforme “ANEXO Il - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.3.2.3.1. No "ANEXO IIl - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais" consta uma tabela com o numero minimo de colaboradores por equipe especializada e no “ANEXO V - Perfis com a respectiva
Remuneragdo” a remuneragdo minima correspondente. Essa tabela serve para avaliar a exequibilidade da proposta comercial, fornecendo uma estimativa minima do quantitativo de profissionais e perfis necessarios em
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cada equipe especializada definida neste Termo de Referéncia. Isso garante a manutengdo do padrdao minimo de qualidade dos servigos de TIC prestados a CONTRATANTE.

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

6.3.2.5. Além de seu aspecto quantitativo, os servigos de TIC devem ser prestados com qualidade, controle e melhorias constantes, por meio da implantagdo e aplicagdo continuada das melhores praticas de
Gerenciamento de Servigos de TIC, com base nos processos e padrdes aceitos internacionalmente e documentados em ITIL v4.

6.3.2.6. As solugdes técnicas aplicadas na execugdo dos servigos deverdo ser posteriormente analisadas e registradas, quando necessario, pela CONTRATADA na base de conhecimentos da solugdo de ITSM, de modo a
proporcionar maior eficiéncia nos préximos atendimentos, com atualizagdo e manutencgdo continua de informagGes pertinentes as solugdes de incidentes e respostas, incluindo sempre que possivel as informagdes sobre
como executar os procedimentos realizados pelo servigo, com telas explicativas e notas informativas.

6.3.2.7. Sempre que detectada a necessidade de acionamento dos fornecedores da CONTRATANTE (para equipamentos em garantia ou contrato de assisténcia técnica), os profissionais da empresa CONTRATADA
deverdo efetuar a abertura de chamado junto ao fornecedor ou garantidor e registrar as informag&es na solugdo de ITSM para o acompanhamento do andamento, encerramento e do cumprimento do SLA (acordo de
nivel de servigo) contratado junto ao fornecedor/garantidor, devendo a torre de servigos apropriada, e realizar o acompanhamento operacional do tratamento do chamado até sua conclusdo. Deverd notificar a gestdo
da GOINFRA quando os atendimentos ndo ocorrem nos parametros esperados.

6.3.2.8. Devera ser realizado o registro no CMDB de todas as modificagdes realizadas sobre os Itens de Configuragdes (ICs) tratados quando da execugdo dos servicos de suporte aos usuarios, de operagdo de
infraestrutura, e de implementagdo de servigos, bem como os seus relacionamentos, mantendo sempre atualizada a Ultima situagdo da configuragdo desses ICs nesse banco de dados.

6.3.2.9. A CONTRATADA deverd, sempre que demandada, realizar analise e avaliagdo de riscos, bem como implementar os controles selecionados para tratamento de riscos, e elaborar, atualizar e exercitar os Planos de
Teste de Validagdo (ou Planos de Recuperagdo de Desastre) relacionados aos ativos que sustentam os servigos de TIC.

6.3.2.10. Devido as caracteristicas das atividades finalisticas da GOINFRA, eventualmente, podera haver ocorréncias de servigos técnicos que precisam ser executados fora do horario comercial. Deve haver previsdo por
parte da contratada da realizacdo de atividades de manutengdes preventivas, corretivas e plantdes na especificagdo do prego fixo mensal estimado para a execugdo dos servigos descritos no objeto da contratagdo,
podendo ser distribuidas por quaisquer dos perfis descritos nos trés niveis de atendimento, sem 6nus adicional para o 6rgdo. Sdo exemplos, inclusive, de atividades que podem ser necessarias de forma excepcional:
acompanhamento de fornecedores, execuc¢do de atividades de Plano de Crise e de Plano de Continuidade de Negdcio. Essas atividades deverado ser solicitadas e aprovadas pela equipe de fiscalizagdo do contrato.

6.3.2.11. Toda a operagdo da Central de Servigos e Operagdo de Infraestrutura devera ser acompanhada pelos profissionais com perfil supervisor que devera buscar a garantia de atendimento dos chamados registrados
pelos usuarios de TIC dentro dos padr&es e niveis de servigos estabelecidos.

6.3.2.12 A CONTRATADA devera acompanhar as evolugGes tecnoldgicas da CONTRATANTE, mediante mudancga, adaptagdo emigracdo de informagdes e substituigdo do uso de seus sistemas, ferramentas, Bases de dados
ou qualquer outro recurso que a CONTRATANTE venha a adotar.

6.3.2.13. As solicitagcbes expressas pela CONTRATANTE sempre serdo fundamentadas nas necessidades que surgirem e sempre serdo correlatas as atribuicdes e caracteristicas de cada natureza de atividade,
acompanhando as evolugdes tecnoldgicas e contemplando a necessdria adaptagdo as ferramentas que a CONTRATANTE venha a adotar.

6.3.3. Critérios de Supervisdo das Atividades Técnicas e Defini¢do do Preposto e do Supervisor

6.3.3.1. A CONTRATADA deverd alocar profissionais nos perfis de Supervisores, conforme quantitativo minimo definido no “ANEXO Il — Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais” para cumprirem as fungdes
de Supervisdo no ambito dos Grupos das equipes especializadas. Estes profissionais deverdo estar designados para as atividades de supervisdo e coordenacio. E de responsabilidade dos Supervisores juntamente com o
Gerentes Técnicos a atuagdo transversal e integragdo entre todas as equipes, sejam elas as equipes especializadas da CONTRATADA como as equipes de servidores da CONTRATANTE e dreas negociais da CONTRATANTE.
As equipes de gestdo de TIC da CONTRATANTE, no que diz respeito a execugdo e coordenagdo técnica dos servigos, realizardo sua interagdo preferencialmente com o Supervisor e com o Preposto.

6.3.3.2. Os Supervisores ndo poderdo acumular fungées realizadas pelos demais perfis profissionais.
6.3.3.3.1. A alocagdo dos supervisores nos servicos listados conforme item anterior podera ser ajustada em comum acordo entre CONTRATADA e CONTRATANTE, de modo a obter melhor distribuigdo das tarefas.

6.3.3.3. Os Supervisores da CONTRATADA, deverdo ser alocados de forma presencial em horario comercial, e através de nimero telefénico quando em regime de sobreaviso, para esclarecer duvidas e conduzir
procedimentos para a solugdo de problemas e incidentes.
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6.3.3.4. Além dos Supervisores das equipes especializadas, também cumprird a CONTRATADA a indicagdo de Preposto e Supervisores responsaveis pela interagdo com a CONTRATANTE sob todos os aspectos de gestdo
administrativa e técnicos respectivamente. O Preposto e o Supervisor Técnico deverdo ser notificados de toda e qualquer demanda da CONTRATANTE que necessite de atuagdo da CONTRATADA, inclusive no que diz
respeito ao relacionamento com os Lideres Técnicos e equipes especializadas.

6.3.3.5. A CONTRATADA nao poderad realizar de Supervisores sem a imediata aprovagdo da CONTRATANTE.

6.3.3.6. Devera ser possivel a comunicagdo com o Preposto e/ou Supervidores fora do horério de atendimento presencial. No caso de haver profissional da CONTRATADA prestando servigo para a CONTRATANTE em
hordrios ndo Uteis, também devera ser designado o Preposto e/ou supervisor, que poderdo ser acionados, ainda que remotamente, para receber determinag8es ou tratar questdes, incidentes e problemas que sejam
inadidveis, a critério da CONTRATANTE.

6.3.3.6.1 A gestdo da equipe e a definicdo da escala de sobreaviso sdo de responsabilidade da CONTRATADA, sendo que os perfis que poderdo ser escalados para atuar em regime de sobreaviso sdo:

|. Gerente de Servigos de TIC ou Supervisor de Atendimento;
Il. Administrador de Infraestrutura de Rede, Administrador de Sistemas de Seguranga da Informagao;

IIl. Administrador de Banco de Dados.

6.3.3.7. Deveres e Responsabilidades Supervisor:

I. Colaborar com o(s) Gerentes, fornecendo apoio operacional e lideranga junto as equipes especializadas.

1. Auxiliar na distribuicdo de tarefas e no planejamento das atividades, de acordo com as orientagdes dos Gerentes.

IIl. Garantir a execugdo eficaz das tarefas operacionais e projetos sob sua responsabilidade.

IV. Monitorar o progresso das atividades e relatar ao Gerente de Infraestrutura sobre qualquer desvio ou impedimento.

V. Prestar apoio ao suporte técnico e orientagdo as equipes especializadas, contribuindo para o desenvolvimento das habilidades e competéncias dos membros da equipe.
VI. Participar ativamente das reuniGes e discussdes técnicas, fornecendo insights e contribuindo para a resolugdo de problemas.

VII. Assegurar o cumprimento dos procedimentos e padrGes estabelecidos, garantindo a qualidade e eficiéncia das operagdes.

VIII. Colaborar com outras equipes técnicas para garantir a integragdo e o funcionamento harmonioso dos sistemas.

IX. Apoiar o Gerente de Infraestrutura nas atividades de gestdo e servigos de TI.

X. Atuar em conjunto com o Gerente de Infraestrutura na execugdo e aprimoramento dos processos de governanga e gerenciamento de servigos de TIC, participando diretamente da gestdo de incidentes e problemas, da
analise de indicadores (KPIs), da condugdo de mudangas e da promogdo da melhoria continua. E também responsabilidade do supervisor orientar a equipe na aplicagdo das praticas ITIL, garantir a conformidade com os
procedimentos operacionais, coordenar rotinas de atendimento e colaborar com iniciativas que assegurem a qualidade e eficiéncia dos servigos prestados.

6.3.3.8. Agir como ponto de contato entre a equipe técnica e os gerentes, reportando sobre o andamento das atividades e necessidades operacionais.
6.3.3.9. Deveres e Responsabilidades do Preposto

6.3.3.9.1. O Preposto, preferencialmente durante o PAO, deverd ser dedicado exclusivamente ao atendimento da CONTRATANTE. Apds o término do PAO, podera atuar de forma compartilhada em outros contratos da
CONTRATANTE.

6.3.3.9.2. O PREPOSTO ndo poderd acumular papel, cobrir requisitos de qualificagdo técnica ou ser substituto de profissionais, na operagdo técnica da prestagdo dos servigos contratados.

6.3.3.9.3. O Preposto podera atuar remotamente, no entanto, devera comparecer presencialmente as reunides semanais ou quinzenais, bem como as reunides extraordindrias presenciais convocadas pela
CONTRATANTE, sempre que necessario.
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6.3.3.9.4. O Preposto é o representante designado pela CONTRATADA junto a CONTRATANTE, atuando em conjunto com os supervisores e gerentes para assegurar a comunicagao eficiente, o alinhamento das atividades
e o cumprimento das obrigagdes contratuais. Cabe ao Preposto, em colaboragdo com esses perfis, responder prontamente as demandas e deliberagGes da CONTRATANTE, garantindo a execugdo adequada dos servigos.

6.3.3.9.5. O Preposto devera estar presencialmente nas instalagdes da CONTRATANTE, podendo atuar remotamente em caso excepional com decisdo da CONTRATANTE.
6.3.3.9.6. O Preposto sera responsavel pela gestdo das seguintes atividades:
I. Acompanhar a execugdo de todas as OS, garantindo o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo;

II. Responder juntamente com o Supervisor, perante a CONTRATANTE, pela execugdo técnica das requisi¢Ges, incidentes e problemas; . Proceder o registro de atas de reunido, as quais deverdo ser disponibilizadas para
a CONTRATANTE sempre que solicitadas;

IV. Zelar pelo cumprimento eficaz e eficiente dos requisitos contratuais segundo as melhores praticas;

V. Participar, quando convocado pela CONTRATANTE, de reunides de alinhamento de expectativas contratuais ou de planejamento de atividades;

VI. Elaborar, quando solicitado, minuta de Ordem de Servigo (OS), para discussdo, aprovagdo e autorizagdo pelos demandantes, Fiscais Técnicos e Gestor do Contrato;

VII. Responsabilizar-se juntamente com o Supervidor pelo planejamento, acompanhamento e cumprimento integral de todas as tarefas nos prazos e qualidade exigidos;

VIII. Informar a CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza que possam impedir o adequado atendimento das Ordens de Servigo;

IX. Obter do Gestor do Contrato ou dos servidores por ele indicados, as assinaturas de autorizagdo e ateste das OS a serem executadas ou concluidas, previamente a execugdo ou posterior a conclusao, respectivamente;
X. Atuar como representante da CONTRATADA para solugdo de qualquer duvida, conflito ou desvio, em relagdo a questdes administrativas envolvendo a prestagdo de servico;

XI. Responder juntamente com o Supervisor perante a CONTRATANTE, pela execugdo das requisi¢des, incidentes e problemas;

XII. Participar, sempre que solicitado, de reunides junto a CONTRATANTE para o acompanhamento das atividades referentes as demandas em execuc¢do ou outras que se fagam necessdrias a boa execu¢do do contrato;
XIll. Levar para as reunides peridodicas de acompanhamento as situagdes nao resolvidas de gestdao das demandas;

XIV. Realizar a gestdo cabivel a CONTRATADA, quanto aos aspectos administrativos e legais do contrato.

6.3.3.9.7. Os requisitos de qualificagdo profissional do preposto estdo contidos no “ANEXO IV - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”

6.3.3.10. Deveres e Responsabilidades do Supervisor e Gerente de Infraestrutura:

6.3.3.10.1. O Supervisor/Gerente de Infraestrutura deverdo ser dedicados/exclusivos para atender a CONTRATANTE.

6.3.3.10.2. O Supervisor/Gerente de Infraestrutura deverdo estar alocados nas instalagdes da CONTRATANTE em dias Uteis, 8h por dia em horério comercial, respeitado o intervalo para descanso obrigatério. Nos demais
horarios em que houver previsdo de prestagdo de servico, ele devera estar acessivel e disponivel.

6.3.3.10.3. O Supervisor/Gerente de Infraestrutura poderdo ser contatados mesmo fora do horério de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra a CONTRATANTE.
6.3.3.11. Gerente de Infraestrutura de TIC e Atendimento:

I. Gerir e liderar a equipe técnica responsével pela infraestrutura e pelos bancos de dados, garantindo eficécia e produtividade.

1. Planejar e distribuir tarefas entre os membros da equipe de acordo com as prioridades e requisitos dos projetos e operagdes didrias.

IIl. Monitorar o progresso das tarefas e projetos, garantindo o cumprimento dos prazos e metas estabelecidos.

IV. Identificar oportunidades de melhoria na infraestrutura e nos bancos de dados e liderar a implementagdo de solugdes inovadoras para aumentar a eficiéncia e a seguranca.
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V. Garantir a disponibilidade continua e o desempenho otimizado dos sistemas de infraestrutura e bancos de dados, implementando medidas preventivas e de monitoramento proativo.

VI. Colaborar com outras equipes técnicas, como desenvolvimento de software, redes e segurancga da informagao, para garantir a integragdo e o funcionamento harmonioso dos sistemas de infraestrutura e bancos de
dados.

VII. Gerir o processo de gerenciamento de mudangas e configuragdes, garantindo que todas as alteragdes sejam adequadamente planejadas, testadas e implementadas com minimo impacto nos servigos.
VIIl. Manter relacionamento proximo com fornecedores e parceiros de tecnologia, avaliando produtos e servigos e garantindo a conformidade com os padr&es e requisitos da organizagao.

IX. Participar da definigdo e implementagdo de processos de governanga de TIC, alinhados com as melhores praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library), para garantir a eficiéncia e a eficacia das
operagGes de TIC.

X. Realizar anélises periddicas dos processos e praticas de governanga de TIC, identificando dreas de melhoria e implementando ag¢Ges corretivas para otimizar a eficiéncia e a qualidade dos servigos de TIC.

XI. Coordenar reunides regulares com a equipe de TIC para discutir a governanca de TIC e as praticas ITIL, fornecer treinamento e orientagdo sobre os processos e procedimentos, e garantir a compreensdo e adesao
adequadas.

XIl. Gerir a gestdo de incidentes e problemas, garantindo que os processos ITIL sejam seguidos para resolver incidentes de forma eficaz, minimizar impactos nos servigos de TIC e prevenir a recorréncia de problemas.
XIlI. Definir e monitorar indicadores-chave de desempenho (KPIs) relacionados a governanga de TIC e as praticas ITIL, avaliando regularmente o desempenho da equipe e identificando oportunidades de melhoria.
XIV. Liderar o planejamento e a implementagdo de mudangas nos processos de governanga de TIC e nas praticas ITIL, garantindo uma transi¢do suave e minimizando riscos para os servicos de TIC.

XV. Atuar como ponto de contato principal com a CONTRATANTE para questGes relacionadas a governanca de TIC e préticas ITIL, fornecendo relatdrios, atualizagGes e respondendo a solicitagSes de informagdes.

XVI. Garantia da execugdo eficaz dos processos de gerenciamento de servigos de TIC, incluindo entrega de servigos, suporte, gerenciamento de incidentes e problemas, entre outros, conforme as diretrizes ITIL.

XVII. Assegurar que todos os servigos de TIC estejam em conformidade com os padrGes de qualidade estabelecidos pelo CONTRATANTE e com as melhores praticas de mercado baseadas na ITIL.

XVIII. Promover uma cultura de qualidade e melhoria continua, incentivando a colaboragdo, inovagdo e compartilhamento de melhores préticas para aprimoramento dos servigos de TIC.

XIX. Monitorar continuamente os processos de gerenciamento de servigos de TIC, identificando areas de melhoria e implementando agdes corretivas para otimizagdo.

XX. Fornecer suporte e orientagdo para projetos de TIC, gerenciamento de configuracdo e mudanga, garantindo alinhamento com as préticas ITIL e os objetivos da organizagdo.

6.3.3.11.1. Os requisitos de qualificagdo profissional do Gerente de Infraestrutura estdo no “ANEXO IV - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”

6.3.4. Requisitos das Equipes Especializadas

6.3.4.1. Cada uma das equipes especializadas sera responsavel por atuar em um determinado segmento da cadeia de prestacdo 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 servico e desempenho estabelecidos neste Termo de Referéncia.

6.3.4.2. O detalhamento das atribui¢Oes das equipes especializadas estdo descritas no “ANEXO II- Atribui¢Oes das Equipes Especializadas”;

6.3.4.3. Para cada uma das equipes especializadas esta definido um conjunto de atividades a serem executadas, conforme sera detalhado nos itens abaixo. Além das atividades préprias de cada equipe, estdo definidas
as seguintes atividades e atributos comuns as equipes especializadas:

6.3.4.3.1. Deverdo atuar proativamente, de modo a atender os usuarios e a garantir a disponibilidade e performance dos servigos de TIC sob a sua responsabilidade, dentro dos niveis de servi¢o acordados;

6.3.4.3.2. Deverdo atuar proativamente buscando a automatizagdo e melhoria continua dos processos e atribuigdes sob sua responsabilidade, bem como a evolugdo do parque tecnoldgico da CONTRATANTE com
atualizagOes das novas versGes e implementagdes de novas features de softwares;

6.3.4.3.3. Deverdo atender os chamados da fila sob sua responsabilidade, fazer os devidos encaminhamentos e garantir o atendimento das atividades sob a responsabilidade da CONTRATADA, dentro dos niveis de
servigco acordados;
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6.3.4.3.4. Deverdo garantir a coordenacgdo e a comunicagdo entre equipes especializadas atuando em conjunto no atendimento de todas as ocorréncias sob a responsabilidade da CONTRATADA;

6.3.4.3.5. Deverdo atuar em conjunto e coordenadas pelos Supervisores, reportando a incidéncia de problemas ou a indisponibilidade ou degradagdo de performance dos servigos, bem como sugestdes de melhorias
nos processos e ambientes sob sua responsabilidade;

6.3.4.3.6. Deverdo realizar todas as atividades tipicas da sua especialidade, mesmo aquelas ndo explicitamente relacionadas, bem como fazer todos os encaminhamentos, sugestdes de melhorias e alinhamentos
internos necessarios para o atendimento das demandas junto as demais equipes da CONTRATADA,;

6.3.4.3.7. Deverdo participar de reunides com a CONTRATANTE e com as equipes de projeto, elaborando as respectivas atas, para tratar de assuntos relativos as suas especialidades de atuagao;

6.3.4.3.8. Deverdo comunicar e atuar em qualquer incidente ou problema de seguranga que coloque em risco as instalagdes, os servigos de TIC, ativos ou as informagdes da CONTRATANTE, bem como propor agdes e
contramedidas;

6.3.4.3.9. Deverdo produzir e manter atualizados, relatérios técnicos sob demanda, bem como indicadores atualizados de servico e desempenho, em plataforma web, para apoio a fiscalizagdo de niveis de servigo,
apoio a gestdo dos servigos e ativos de TIC. Esses indicadores devem apresentar as informagdes em tempo real e por periodos a serem definidos dinamicamente pela CONTRATANTE;

6.3.4.3.10. Deverdo realizar a curadoria (criar, verificar, corrigir, melhorar, documentar e manter atualizados) das Bases de conhecimento com scripts de solugdo de atendimentos, requisigdes, incidentes e
problemas dentro da sua especialidade;

6.3.5. Requisitos da Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servicos de TIC
6.3.5.1. Para viabilizar a gestdo dos servicos prestados, a Contratada devera fornecer ferramenta de ITSM, customizada para atender as necessidades da CONTRATANTE;

6.3.5.2. A CONTRATADA fica obrigada a fornecer ferramenta de ITSM, seguindo normativas do governo, contemplando automagdo de processos e permitindo a gestdo para suporte de Tl visando o suporte a esse
conceito, pelo periodo da vigencia contratual, de acordo com todas as especificagGes, padrdes técnicos de desempenho e qualidade estabelecidos, conforme os termos e condigGes estabelecidas neste Termo de
Referéncia e em seus anexos.

6.3.5.3. A plataforma devera disponibilizar relatérios de auditoria de consumo em tempo real e histérico permitindo o controle e a gestdao do consumo dos usudrios e a unidade de Geréncia de Configuragdo.

6.3.5.4. Solugdo (ferramenta/servico) que seja integravel ao ambiente tecnolégico do CONTRATANTE e que permita automatizar processos de tecnologia da informacdo desse ambiente tecnoldgico - tanto os
operacionais, quanto os de gestdo - permitindo ampliar a capacidade produtiva e gerenciar o ambiente e os processos de forma centralizada e integrada, por intermédio do aperfeigpamento ou implantagdo de
fluxos de trabalho pré-definidos pelo fabricante.

6.3.5.5. Com o objetivo de adequar os processos de governanga e gestdo da organizagdo aos principios do COBIT, é fundamental que a plataforma seja Unica, de mesmo fabricante, integrada de forma nativa entre seus
fluxos e mddulos, contemplando todos os requisitos técnicos aqui solicitados (sem a necessidade de desenvolvimento e ou de qualquer integragdo entre outras ferramentas), permitindo relacionar servigos,
processos e metodologias de TIC e de Negdcio da CONTRATANTE.

6.3.5.6 A ferramenta ITSM deverd contar com recursos de Automagdo Robotica de Processos (RPA) e Inteligéncia Artificial para automagdo de atendimentos via chatbot, classificagdo automatica de chamados,
sugestbes de solugdo e analise preditiva. A contratada devera fornecer, configurar e manter essas funcionalidades, garantir suporte técnico, treinamentos e atualizagdo continua dos recursos de IA.

A empresa contratada deverd substituir ou providenciar a expansdo ou atualizagdo tecnoldgica, por sua conta, quando o desempenho da solu¢do, funcionalidade ou confiabilidade ndo atender aos requisitos de
demanda e operagdo dos servigos

6.3.6. REQUISITOS FUNCIONAIS GERAIS DA SOLUCAO DE ITSM

6.3.6.1. A ferramenta de ITSM, fornecida pela CONTRATADA deverd atender a todas as funcionalidades abaixo:

6.3.6.1.1. ACESSIBILIDADE;

6.3.6.1.2. DISPONIBILIDADE DE ACORDO DE NiVEL DE SERVICO;
6.3.6.1.3. SEGURANGA;

6.3.6.1.4. REQUISITOS TECNICOS;
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6.3.6.1.5. PAINEIS GRAFICOS;

6.3.6.1.6. CATALOGO DE SERVICOS LOW/CODE;
6.3.6.1.7. GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICO; e
6.3.6.1.8. BASE DE CONHECIMENTO.

6.3.6.2. Os custos com fornecimento e/ou licenciamento da ferramenta de ITSM s&o de responsabilidade da CONTRATADA, e dever3o fazer parte da composi¢do de custos e formag&o de precos da proposta;

6.3.6.3. As certificagdes PinkVERIFY™ garantem que a ferramenta de ITSM passou por rigorosos testes de validagdo e compliance com a ITIL (Information Technology Infrastructure Library) e que um dos maiores
especialistas mundiais no assunto, a empresa global Pink Elephant, validou todos as funcionalidades da ferramenta frente aos requisitos de governanga.

6.3.6.4. A ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC (ITSM), fornecida pela CONTRATADA, devera ser certificada PinkVerify com, no minimo, 16 (dezesseis) processos ITIL, durante a vigéncia contratual,
para atender os requisitos descritos neste Termo de Referéncia, como segue:

l. Gerenciamento do Cumprimento de Requisi¢do;

Objetivos:
. Garantir a qualidade acordada do servigo;
. Tratar as requisi¢cdes de forma eficaz, facil e amigavel;
) Manter todos os envolvidos atualizados sobre o status de cada solicitagao;
o Criar e gerir metas de servico; e
. Melhorar a precisdo das estimativas de tempo e custo.

Etapas do processo:

. Aplicacdo do procedimento indicado pela base de erros conhecidos ou do conhecimento técnico;
. Confirmagdo com o solicitante da normalizagdo do servigo ou do atendimento de sua requisigao;
. Encerramento do chamado com a anuéncia do solicitante;

. Coleta da satisfagdo do solicitante sobre o tratamento dado ao seu chamado.

l. Gerenciamento de Incidentes

Objetivos:
. Restaurar o servigo ao estado operacional o mais rapido possivel;
. Minimizar o impacto adverso nas operagdes de negdcio;
. Manter os Acordos de Nivel de Servigo (SLA); e
° Gerenciar as expectativas do cliente, do usuario e das partes interessadas.

Etapas do processo:

) Avaliar o incidente;

. Escalar o incidente para o nivel de suporte adequado;
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. Aplicar o procedimento indicado pela base de erros conhecidos ou do conhecimento técnico;
. Confirmar com o solicitante a normalizagdo do servigo; e
° Encerrar o chamado com a anuéncia do solicitante.

. Gerenciamento do Conhecimento

Objetivos:
. Melhorar o aprendizado e os resultados;
. Criar valor organizacional;
. Garantir a eficiéncia dos processos;
. Melhorar a atuagdo dos profissionais; e
° Promover a inovagao.

Etapas do processo:

) Identificagdo do conhecimento;
. Criagdo do conhecimento;

o Armazenamento;

. Compartilhamento; e

. Aplicagdo do conhecimento.

. Gerenciamento do Portfélio

Obijetivos:
. Assegurar que os investimentos em servigos de Tl estejam alinhados com os objetivos estratégicos do negdcio;
. Maximizar o valor dos servigos oferecidos pela TI;
. Gerenciar os riscos associados ao portfdlio de servigos;
. Definir prioridades para novos servigos e aprimoramentos; e
. Otimizar a alocagdo de recursos para servigos novos e existentes.

Etapas do processo:

. Identificacdo dos servigos propostos, ativos e retirados de operagdo;
. Avaliagdo do valor e dos riscos associados a cada servigo do portfélio;
. Priorizacdo e tomada de decisdo sobre quais servigos serdo desenvolvidos ou descontinuados;
. Monitoramento e revisdo continua do portfélio de servigos; e
. Comunicagdo eficaz do portfélio de servigos aos stakeholders.
Iv. Gerenciamento do Catalogo de Servigo
Objetivos:
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Fornecer uma visdo clara e estruturada dos servigos de Tl disponiveis;

Assegurar que todas as informagdes sobre os servigos estejam atualizadas e acessiveis;
Facilitar a comunicagdo entre Tl e os clientes sobre os servigos oferecidos;

Melhorar a transparéncia dos servigos e seus niveis de suporte; e

Suportar outros processos de gerenciamento de servigos com informagdes precisas.

Etapas do processo:

V.

Identificagdo e categorizagdo dos servigos disponiveis;

Documentacdo detalhada dos servigos, incluindo niveis de suporte e SLAs;
Publicagdo e manutengdo do catalogo de servigos;

Atualizagdo periddica do catalogo com novas ofertas ou alteragdes; e

Comunicagdo continua com clientes e usuarios sobre os servigos disponiveis.

Gerenciamento de Nivel de Servico

Objetivos:

Garantir que os servigos de Tl atendam as necessidades e expectativas dos clientes;
Estabelecer e monitorar Acordos de Nivel de Servigo (SLAs);

Melhorar a qualidade e a previsibilidade dos servigos de Tl;

Manter uma comunicacgdo clara entre Tl e os clientes; e

Garantir a melhoria continua dos servigos prestados.

Etapas do processo:

VI.

Definigdo e negociagdo dos SLAs com os clientes;

Monitoramento continuo do desempenho dos servigos contra os SLAs;
Identificagdo e investigagdo de desvios nos niveis de servigo;

Revisdo periddica dos SLAs e ajustes conforme necessdrio; e

Relato de desempenho e melhoria continua dos servigos..

Gerenciamento de Problema

Objetivos:

Identificar e eliminar as causas-raiz dos incidentes recorrentes;
Minimizar o impacto dos problemas sobre os servigos de TI;
Propor solugdes permanentes para incidentes criticos;
Melhorar a eficiéncia da equipe de suporte; e

Reduzir custos operacionais relacionados a falhas repetitivas.

Etapas do processo:
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VII.

Identificagdo e categorizacdo dos problemas;
Investigagdo e analise da causa-raiz dos problemas;
Desenvolvimento de solugGes definitivas ou de mitigacdo;
Implementacgdo e validagdo das corregdes propostas; e

Revisdo pds-implementagdo e melhoria continua do processo.

Gerenciamento de Mudanga

Objetivos:

Controlar o impacto das mudangas nos servigos de TI;

Assegurar que todas as mudancas sejam implementadas de forma estruturada e segura;
Reduzir riscos e interrupgbes associadas as mudancas;

Melhorar a comunicagdo e coordenagao entre as equipes; e

Garantir conformidade com requisitos de governanga e seguranga.

Etapas do processo:

VIIL.

Registro e categorizagdo das solicitagdes de mudanga;

Avaliagdo do impacto, riscos e beneficios das mudangas propostas;
Aprovagdo e agendamento da implementagdo da mudanga;
Execugdo da mudanca de acordo com os procedimentos definidos; e

Revisdo pds-implementagdo para validagdo dos resultados.

Gerenciamento de Liberacdo e Implantagao

Objetivos:

Garantir que novas versdoes e mudangas sejam entregues de forma segura e eficiente;
Minimizar riscos e impactos ao ambiente de producdo;

Assegurar que as implantagdes sigam processos padronizados e controlados;

Prover documentac¢do adequada para cada nova liberagao; e

Melhorar a estabilidade e confiabilidade dos servigos apds a implantagao.

Etapas do processo:

IX.
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Planejamento e preparagdo das liberagGes;

Testes e validagdo das mudangas antes da implantagdo;

Implantagdo controlada das novas versées no ambiente de produgdo;
Monitoramento pds-implantagdo para identificagdo de falhas; e

Documentagdo e comunicagdo das mudangas aos stakeholders.

Gerenciamento de Configuragao
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Objetivos:
. Garantir um controle eficaz sobre os ativos e configuragdes dos servigos de Tl;
. Fornecer informagdes precisas sobre a infraestrutura de Tl para suporte e tomada de decisdo;
. Minimizar impactos causados por mudangas ndo controladas na configuragdo dos servigos;
. Melhorar a eficiéncia na resolugdo de incidentes e problemas; e
. Garantir conformidade com requisitos regulatérios e boas praticas.

Etapas do processo:

. Identificacdo e registro dos itens de configuracdo (Cls);
. Relacionamento dos Cls para mapear dependéncias e impactos;
. Monitoramento e controle de mudangas nos itens de configuracgao;
. Auditoria e validagdo periddica das configuragdes; e
. Atualizagdo continua da base de dados de gerenciamento de configuragdo (CMDB).
X. Gerenciamento de Ativos de Servico
Objetivos:
. Assegurar o controle e rastreamento dos ativos de Tl ao longo de seu ciclo de vida;
. Garantir que os ativos sejam utilizados de forma eficiente e econdmica;
. Fornecer informagGes precisas sobre a propriedade e responsabilidade dos ativos;
. Reduzir riscos relacionados a perda ou uso indevido de ativos; e
. Suportar decisOes estratégicas sobre aquisi¢do, substituicdo e descarte de ativos.

Etapas do processo:

. Registro e categorizagdo dos ativos de servigo;
. Monitoramento do uso e desempenho dos ativos;
. Controle de movimentagdo, manutengao e substituicdo de ativos;
. Auditorias periddicas para garantir a precisdo dos registros; e
. Planejamento do ciclo de vida e descarte adequado dos ativos.

Xl. Gerenciamento de Eventos

Objetivos:

o Detectar e responder proativamente a eventos que possam impactar os servicos de Tl;
° Diferenciar eventos normais de eventos que requerem agao;
. Automatizar a detecgdo e resposta a eventos sempre que possivel;
. Reduzir o tempo de resposta a incidentes; e
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. Melhorar a estabilidade e disponibilidade dos servigos.

Etapas do processo:

. Identificagdo e categorizagdo dos eventos;
. Registro e correlagdo de eventos para andlise de impacto;
. Avaliagdo da necessidade de agdo para eventos relevantes;
. Resolugdo ou escalonamento conforme necessario; e
. Monitoramento continuo para melhoria do processo.
XIil. Gerenciamento de Capacidade
Objetivos:
. Garantir que a infraestrutura de Tl suporte a demanda atual e futura dos servigos;
. Otimizar a utilizagdo dos recursos disponiveis;
. Evitar degradacdo de desempenho devido a limitagGes de capacidade;
. Planejar investimentos para expansdo de recursos de forma eficiente; e
. Prover dados para tomadas de decisdo sobre escalabilidade e upgrades.

Etapas do processo:

. Monitoramento continuo do uso de recursos e desempenho;
. Analise de tendéncias e previsdes de crescimento da demanda;
. Identificacdo de gargalos e potenciais riscos de capacidade;
° Planejamento de ag¢Oes corretivas ou preventivas; e
. Avaliacdo e ajustes continuos no planejamento de capacidade.
Xl Gerenciamento de Disponibilidade
Obijetivos:
. Garantir que os servigos de Tl estejam disponiveis conforme os SLAs acordados;
. Identificar e reduzir os principais fatores que impactam a disponibilidade;
. Melhorar a resiliéncia e confiabilidade dos servigos de Tl;
. Minimizar o tempo de inatividade planejado e n3do planejado; e
. Implementar melhorias continuas na disponibilidade dos servigos.

Etapas do processo:

. Monitoramento e analise dos niveis de disponibilidade dos servigos;
. Identificagdo de falhas e analise de impacto na disponibilidade;
. Definigdo de planos de melhoria e recuperagao;
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. Implementagdo de medidas preventivas para minimizar indisponibilidades; e
. Revisdo continua dos niveis de disponibilidade e adequagdo aos requisitos do negdcio.
XIV. Gerenciamento de Continuidade de Servicos de Tl
Objetivos:
. Assegurar que os servicos de Tl possam ser recuperados rapidamente em caso de falha grave;
° Minimizar impactos ao negdcio causados por desastres e interrupgdes;
. Definir estratégias de recuperagao alinhadas aos requisitos do negdcio;
. Garantir a realizagdo de testes periddicos dos planos de continuidade; e
. Melhorar a resiliéncia da infraestrutura de Tl contra falhas criticas.

Etapas do processo:

. Identificacdo dos servigos criticos e impactos potenciais;
. Desenvolvimento de planos de continuidade e recuperagao de desastres;
. Testes regulares e validagao dos planos de recuperagdo;
. Definigdo de papéis e responsabilidades em situagdes de crise; e
. Monitoramento e revisdo continua do plano de continuidade.
XV. Gerenciamento Financeiro
Objetivos:
. Controlar e otimizar os custos dos servigos de Tl;
. Assegurar que os recursos financeiros sejam alocados de maneira eficiente;
. Fornecer transparéncia sobre os custos dos servigos para a alta gestdo;
. Suportar decisdes estratégicas de investimentos em Tl; e
. Garantir conformidade com requisitos contdbeis e regulatérios.

Etapas do processo:

. Planejamento e or¢gamento dos custos de TI;

. Monitoramento e anélise dos gastos com servigos e infraestrutura;

. Definigdo de modelos de precificagdo e cobranga dos servigos;

. Controle de despesas e identificagcdo de oportunidades de economia; e
. Revisdo periddica das finangas de Tl para ajuste e otimizagdo.

I Gerenciamento Financeiro

Objetivos:
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. Controlar e otimizar os custos dos servigos de Tl;

. Assegurar que os recursos financeiros sejam alocados de maneira eficiente;
. Fornecer transparéncia sobre os custos dos servicos para a alta gestdo;

. Suportar decisGes estratégicas de investimentos em Tl; e

. Garantir conformidade com requisitos contdbeis e regulatorios.

Etapas do processo:

. Planejamento e or¢gamento dos custos de TI;
o Monitoramento e analise dos gastos com servigos e infraestrutura;
. Definigdo de modelos de precificagdo e cobranga dos servigos;
. Controle de despesas e identificagdo de oportunidades de economia; e
. Revisdo periddica das finangas de Tl para ajuste e otimizagao.
6.3.6.5. Importante destacar que ha um quantitativo minimo de perfis profissionais previstos no “ANEXO Il — Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais” que atuardo no Gerenciamento dos Servigos, em

especial no ajuste ou customizagdo da ferramenta de ITSM.
6.3.6.6. Aferramenta deverad ser ajustada de modo a implementar processos descritos no item 6.1.33;

6.3.6.7. Caso a ferramenta ITSM da CONTRATADA venha futuramente a ser substituida por outra solugdo, a CONTRATADA deverd realizar todas as customizagdes e parametrizagdes necessdrias para atender os
requisitos presentes neste Termo de Referéncia.

6.3.6.8. Todos os processos de gerenciamento de servigos de TIC implementados na ferramenta deverdo estar mapeados, desenhados e mantidos atualizados utilizando as notagdes sBPMN mais atuais.

6.3.6.9. A CONTRATADA podera sugerir alteragdes nas metodologias ou na configuragdo da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM). As sugestdes serdo analisadas e poderdo ser
homologadas pela CONTRATANTE, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE.

6.3.6.10. Toda requisigdo, demanda ou chamado sera aberto via Central de Servigos através da Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) ou por telefone, resguardado a CONTRATANTE o
direito de alterar esse procedimento, e devera ser fechado logo apds o atendimento. Em caso de incidentes e manutengdes, os proprios técnicos da CONTRATADA poderdo abrir o chamado na ferramenta ITSM.

6.3.6.11. A comunicacgdo se dard, preferencialmente via ferramenta ITSM, e nos demais casos, via telefone, e-mail ou outro meio definido pela CONTRATANTE. Exige-se que os técnicos da CONTRATADA incluam
todas as agdes efetuadas em cada atendimento na ferramenta ITSM. Exige-se, também, que haja processo recorrente para criagdo de roteiros de atendimento a partir das solugGes registradas no sistema, para casos
de demandas que sejam frequentes. Assim, mantém-se a informacao relevante ao atendimento disponivel em sistema interno da CONTRATANTE, minimizando a dependéncia com a CONTRATADA.

6.3.6.12. A ferramenta devera fornecer as evidéncias que compordo a meméria de cdlculo da medigdo mensal para os relatérios de fechamento baseado nas métricas contidas no Tépico 10 - Critérios de medigao e
pagamento.

6.4. REQUISITOS DA FERRAMENTA DE MONITORAMENTO DO AMBIENTE DE TI

6.4.1. A Contratada deverd prover as ferramentas de monitoramento e obervabilidade, a exemplo de: Zabbix, Grafana, Prometeus implantadas para o monitoramento dos servigos e ativos de TIC, sem nenhum custo
para a CONTRATANTE.

6.4.2. O uso de ferramentas de automacgdo, operagdao e monitoramento de infraestrutura de TIC deverdo permitir que a organizagdo construa um ambiente de servigos de TIC mais estdvel e eficiente, contribuindo
para a formalizagdo de processos robustos de gerenciamento com maior valor agregado e qualidade.

6.4.3. A Contratada deverd realizar o monitoramento continuo dos ativos TIC, responsabilidade da Area Especializada de Monitoramento de Redes, Servicos e Aplicagdes, utilizando as ferramentas ja implantadas ou

outras que a Contratante venha a solicitar ou que a Contratada proponha, incluindo solugées que oferegam diferenciais como: descoberta automdtica de servicos, analise em tempo real e insights baseados em
inteligéncia artificial.
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6.4.4. A Contratada deverd realizar o monitoramento continuo dos ativos TIC, responsabilidade da Area Especializada de Monitoramento de Redes, Servicos e Aplica¢des, utilizando as ferramentas ja implantadas ou
outras que a Contratante venha a solicitar ou que a Contratada proponha, incluindo solugdes que oferecam diferenciais como: descoberta automatica de servigos, andlise em tempo real e insights baseados em
inteligéncia artificial.

6.4.5. Os eventuais custos de licenciamento de outra ferramenta de monitoramento, proposta pela CONTRATADA, ficardo ao encargo exclusivo da CONTRATADA.

6.4.6. A(s) ferramenta(s) em utilizagdo devera(do) ser capaz(es) de monitorar todos os recursos de TIC necessarios para a correta operacdo do ambiente, utilizando-se para isso de protocolos de monitoramento
(SNMP), APIs ou de agentes dedicados em software, dependendo do caso. Além disso, a solugdo de monitoramento do ambiente devera estar integrada a ferramenta de requisicdo de servigo, sendo capaz de
reportar incidentes e realizar a sua abertura automatica por meio de encaminhamento de mensagens de e-mail ou de conexdo direta a webservice.

6.4.7. A solugdo devera permitir a descoberta automatica e visualizagdo completa dos servigos e suas dependéncias, com minima interven¢do manual, proporcionando uma visdao abrangente do ambiente TIC desde
a camada de infraestrutura até a aplicagdo, o que assegura uma resposta mais agil a problemas operacionais.

6.4.8. A solugdo devera contar com monitoramento granular por transagdo, servigo e infraestrutura, permitindo visibilidade detalhada em tempo real desde a camada de aplicagdo até a infraestrutura subjacente, o
gue assegura a maxima performance e disponibilidade dos servigos TIC.

6.4.8.1. Indicadores de desempenho serdo calculados e extraidos diretamente das ferramentas utilizadas, com capacidade avangada de analise preditiva por meio de inteligéncia artificial, permitindo a identificagdo e
mitigacdo de falhas antes que impactem a operagao.

6.4.9. Os elementos monitorados que compdem cada indicador serdo determinados pela CONTRATANTE.

6.4.10. A ferramenta devera permitir a construgdo avancada de indicadores compostos por multiplos ativos ou servigos monitorados, possibilitando a criagdo de métricas personalizadas com base em dependéncias
complexas entre servigos, o que proporciona insights em tempo real mais precisos e relevantes para a tomada de decisdo, com visualizagdes graficas intuitivas, permitindo agdes proativas para a manutencdo da
qualidade dos servigos.

6.4.11. Osindicadores deverdo estar disponiveis para a Contratante durante o periodo de execugdo mensal, permitindo a defini¢do conjunta de agdes corretivas, prevenindo impactos contratuais.

6.4.12. A CONTRATADA devera manter, atualizar e operar a ferramenta de monitoramento e operagdo TIC durante a vigéncia contratual. Para isso, torna-se primordial que a ferramenta contratada conte com
atualizagdes automaticas, garantindo alinhamento com as melhores préticas do setor e a evolugdo tecnoldgica continua.

6.4.13. A ferramenta devera manter atualizados os ativos monitorados e a capacidade exclusiva de identificar rapidamente a causa raiz de problemas através da analise automatica das relagGes entre servigos e
componentes, reduzindo o tempo médio para resolugdo.

6.4.14. Caso a CONTRATADA queira ofertar novas ferramentas de automagao, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC a Contratante, estas deverdo ter, no minimo, as mesmas funcionalidades das
ferramentas em uso pela CONTRATANTE.

6.4.15. Ficard a critério da CONTRATANTE a aceitagdo ou ndo da(s) ferramenta(s) ofertadas pela CONTRATADA, caso esta(s) seja (sejam) ofertada(s).

6.4.16. Caso a CONTRATANTE aceite a(s) ferramentas ofertada(s) pela CONTRATADA, a implanta¢do desta(s) devera(deverdo) ser realizada(s) de modo a ndo oferecer riscos de perdas de dados e informagdes
contidas nas bases das ferramentas em uso pela Contratante.

6.4.17. Nesse caso, a CONTRATADA devera manter, atualizar, customizar e propor melhorias continuas para a(s) ferramenta(s) de automagdo, operagdo e monitoramento de infraestrutura de TIC ofertada(s) e
implantada(s) no ambiente da CONTRATANTE, durante a vigéncia contratual.

6.4.18. A utilizacdo de ferramentas de monitoramento de infraestrutura de TIC (ITIM) devera integrar um dos pilares na maturidade e na governanca do gerenciamento de servigos de TIC, cuja sele¢do destas
ferramentas adequadas refletem diretamente no grau de responsividade da 4rea de TIC da organizagdo.

6.4.19. A utilizagdo de ferramentas de operagdo de infraestrutura de TIC (ITOM) deverd permitir um gerenciamento de incidentes, eventos e de capacidade mais adequado, de forma a promover informagGes
operacionais e gerenciais que auxiliam na tomada de decisdo em um ambiente de operagdes de TIC.

6.4.20. A utilizagdo de automacgdo robdtica de processos (RPA) consiste em um painel de controle/orquestragdo, que pode ser usado para gerenciar os scripts automaticos, também chamados de robdés". A
ferramenta de RPA deverd prever os principais recursos:

a. Funcionalidades de low code para a construgdo de scripts de automagao;
b. Integragdo com aplicativos corporativos; e

c. Orquestragdo e administragdo, incluindo configuragdo, monitoramento e seguranca.

6.5. REQUISITOS DAS CARACTERISTICAS DA METODOLOGIA DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS DE TIC
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6.5.1. Os servigos de melhoria continua serao voltados para:

6.5.1.1. Estudo, proposta e implementagdo de melhoria nos processos de servigos;
6.5.1.2. Implementagdes de novas solugdes de mercado, com vistas a melhoria continua na infraestrutura centralizada de TIC;
6.5.1.3. AtualizagGes tecnoldgicas, com vistas a adequagdo das solugdes em produgdo; e

6.5.1.4. Atendimento das necessidades de negdcio e apoio a governanga de TIC por meio de prospecgdo, implementagdo, integracdo e atualizagdo, acompanhamento e controle de novos servigos e tecnologias,
sistemas de monitoramento, avaliagdo e pareceres de viabilidade técnica, elaboragao de planos, programas e atividades de suporte a decisdo da Contratante e outras correlatas.

6.5.2. Os processos de melhoria em governanga de TIC terdo necessariamente e previamente um fluxo de procedimentos, critérios e competéncias normatizadas e aprovadas pela Contratante e Contratada, em que
os artefatos a serem entregues pela Contratada serdo estabelecidos, caso a caso, quando da abertura da Ordem de Servico especifica/Requisi¢do de Mudanca (RDM).

6.5.3. Com a finalidade de atender as necessidades de evolugdo e melhoria continua, a presente Contratacdo adotard o modelo de mensuragdo e controle das demandas estruturado pela Metodologia de
Gerenciamento de Projetos em uso pela PMO da GOINFRA;

6.6. REQUISITOS DE PROJETO E DE IMPLEMENTAGAO, TECNICAS, METODOS, FORMA DE GESTAO, DE DOCUMENTAGAO, DENTRE OUTROS

6.6.1. Para execugdes de tarefas, mesmo quando ndo especificadas nas atividades, a CONTRATADA devera contemplar todos os processos necessarios para garantir a execu¢do das atividades relacionadas a manutencgdo
da operacionalidade de ambientes computacionais, como a analise de viabilidade, aplicagdo das boas praticas, implementagdo, migragdo e atualizagdo dos recursos, criacdo de documentagdo técnica, operacional e de
andlise e controle, execug¢do de rotinas proativas e reativas, analise de desempenho, monitoramento e opera¢do dos servigos.

6.6.2. A CONTRATADA devera, na absorg¢do das atividades, documenta-las.

6.6.3. A CONTRATADA deverd detalhar e repassar a CONTRATANTE todo o conhecimento técnico utilizado na implementagdo de servigos, produtos e processos, bem como da topologia fisica e légica da rede da
CONTRATANTE.

6.6.4. Sempre que houver alteragdes no ambiente, o encerramento dos servigos devera estar acompanhado de atualizagdo da documentacdo.

6.6.5. S3o de propriedade da CONTRATANTE, todos os produtos gerados no escopo da presente contratacdo, incluindo: estudos, relatérios, especificagdes, descrigdes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas,
desenhos, diagramas, paginas web e documentagdo, em papel ou em qualquer forma ou midia; em conformidade com o artigo 93 da Lei 14.133/2021, com a Lei 9.609/98 e com a Lei 9.610/98, sendo vedada qualquer
apropriagdo e comercializagdo destes por parte da CONTRATADA.

6.6.6. Para garantir os direitos de propriedade intelectual, cabe a CONTRATADA:
6.6.6.1. Evitar documentos produzidos com logotipo da CONTRATADA;

6.6.6.2. Evitar sistemas com logotipo ou referéncias a CONTRATADA;

6.6.6.3. Proibir qualquer tipo de propaganda sem autorizagdo prévia;

6.6.6.4. Evitar citar os contratos em palestras/apresentacdes.

6.6.7. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o artigo 93 da Lei federal n2 14.133/2021, a participar de atividades de transigdo contratual e a transferir para a CONTRATANTE e/ou para outra empresa
por esta indicada todo o conhecimento gerado na execugdo dos servigos, incluindo dados, documentos e elementos de informagdo utilizados.

6.6.8. Com vista a mitigar riscos de descontinuidade de servigos e de dependéncia técnica pela CONTRATANTE, a CONTRATADA se compromete a habilitar equipe de técnicos da CONTRATANTE ou outra por ela indicada
no uso das solugdes desenvolvidas e implantadas no escopo desta contratagdo, repassando todo o conhecimento necessario para tal.

6.6.9. A CONTRATANTE poderd, a seu critério, alocar servidor(es) para acompanhar as atividades de levantamento de requisitos ou qualquer outra atividade organizacional realizada pela CONTRATADA, tendo em vista a
preservagdo do conhecimento de negdcio relativo ao servigo prestado.
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6.6.10. Todo processo, servico, base de dados, aprendizado e afins produzidos em decorréncia da prestagdo dos servigos deverd gerar documentacgdo técnica por parte da CONTRATADA e que serd de propriedade da
CONTRATANTE.

6.7. REQUISITOS DE MANUTENGAO DA SAUDE OPERACIONAL E MELHORIA CONTINUA DOS SERVICOS

6.7.1. A Manutengdo da Saude Operacional (MSO) compreende a execugdo das atividades relacionadas a administragdo, ao gerenciamento, ao monitoramento, ao suporte e a operagdo de componentes e servigos da
infraestrutura de TIC necessdrios ao adequado funcionamento desta infraestrutura, bem como a manutengdo de sua disponibilidade dentro dos niveis exigidos pelas areas negociais da Contratante, incluindo as
atividades continuadas e rotineiras.

6.7.2.Para clarificar a compreensdo, entende-se por:

6.7.2.1. Atividades continuadas - Atividades realizadas de forma continua, sem horario determinado para o seu inicio ou tempo de duragdo. Como exemplo, podem ser citadas as atividades de monitoramento de
disponibilidade de recursos computacionais ou a verificagdo de ocorréncia de determinados eventos; e

6.7.2.2. Atividades rotineiras - Atividades que compdem a rotina da sustentagdo do ambiente de TIC, realizadas periodicamente, em periodos pré-definidos, com duragdo determinada ou estimada. Como exemplo,
podem ser citadas as atividades de verificagdao diaria dos logs de backup, realizada diariamente, no inicio de cada expediente e a atividade de verificagdo dos niveis de disponibilidade de um determinado link de
comunicagdo, a ser realizado ao final de cada més.

6.7.3. A presente Contratagdo devera promover, de forma continua, a manutengdo da satude operacional do ambiente de TIC da Contratante:

6.7.3.1. A melhoria continua de servigos tem como objetivo aumentar a eficiéncia, melhorar a eficacia e otimizar os custos dos servigos e processos de gerenciamento de TIC, com vistas ao atendimento ao usuario final
dos servigcos da Contratante, seja ele interno ou publico.

6.7.3.2. Para que esse processo de melhoria seja verdadeiramente continuo e crescente, é importante considerar o tratamento efetivo da informacdo, a sua tradugdo e adequagdo, em forma e conteldo, que estreite a
linguagem e o foco da entrega do servico publico ao seu cidaddo-usudrio.

6.7.3.3. Assim, espera-se que este servigo envolva a inovagdo na entrega de modo que possibilite agregar, para a melhoria continua dos servigos de TIC, o apoio as areas finalisticas na melhor tradugdo de suas
necessidades de negdcio ao escopo da tecnologia.

6.7.3.4. Para isso, é importante que sejam aplicados métodos e metodologias ageis, técnicas de facilitagdo em reunides, organizagdo e mapeamento de processos, adotando, portanto, um conceito novo, diferenciado,
de melhoria continua de servigos, ou seja, o fornecimento de “uma fabrica de servigos publicos digital”.

6.7.3.5. A presente Contratagdo devera promover a melhoria continua dos servigos de TIC institucionais.

6.8. REQUISITOS DE IMPLANTACAO, QUE DEFINEM O PROCESSO DE DISPONIBILIZAGCAO DA SOLUCAO EM AMBIENTE DE PRODUGAO, DENTRE OUTROS

6.8.1. O Periodo de Transigdo Operacional (PTO) terd duragdo de até 15 (quinze) dias corridos e compreende o periodo decorrido da assinatura do contrato até o efetivo inicio da prestagdo dos servicos, em que a
CONTRATADA podera realizar o levantamento do modo de execugdo das atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos junto a CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso de transigdo sem
prejuizo do negdcio.

6.8.1.1 Em outras palavras, o Periodo de Transi¢do Operacional compreende o periodo de tempo decorrido da assinatura do CONTRATO até o efetivo inicio da prestacdo dos servigos, em que a CONTRATADA podera
realizar o levantamento do modo de execugdo das atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos junto a CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso de transi¢cdo sem prejuizo do negdcio.

6.8.1.2 Considerando que o efetivo inicio da prestagdo dos servigos inicia-se apos o Periodo de Transi¢do Operacional, a CONTRATANTE ndo pagard a CONTRATADA durante o PTO

6.8.2. Durante o PTO, o acesso as instalagGes da CONTRATANTE e demais locais de prestagdo de servigos sera franqueado a CONTRATADA, podendo esta visitar as dependéncias fisicas e, junto a prestadora de servigos,
caso haja contrato ativo, entender, assimilar, estudar e levantar todos os pontos que julgar necessdrios para o inicio de sua operagao.

6.8.3. A execucdo dos servigos de transi¢do sera realizada pela CONTRATADA, que fard o acompanhamento das atividades com vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des de dire¢do. Quaisquer problemas que
venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE, que colaborard com a CONTRATADA na busca da
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melhor solugdo para o problema.

6.8.4. O processo de transigdo dos servigos sera utilizado para que a CONTRATADA possa absorver os conhecimentos necessarios para sustentagdo e continuidade dos servigos que ficardo sob sua responsabilidade
suavizando a probabilidade de impacto sobre os servigos ou sua interrupgao.

6.8.5. Para ndo ocorrer interrupgdo dos servigos prestados aos usuarios da CONTRATANTE, durante o PTO deve ocorrer a configuragdo da Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) por parte
da CONTRATADA, tendo como requisito minimo o gerenciamento de requisi¢coes e incidentes. Logo ao término do PTO a ferramenta ITSM deverd estar apta ao recebimento de requisi¢cGes e incidentes dos usudrios.

6.8.6. Com base nas informagdes recolhidas durante o PTO, a CONTRATADA deverd entregar o Plano de Implantacdo dos Servigos até 5 (cinco) dias corridos antes do inicio da prestacdo dos servigos. O plano devera
contemplar ndo so as atividades necessarias a consecugdo dos objetivos mencionados, como também analise do ambiente e os controles e tratamentos relativos a cada um dos fatores de risco identificados.

6.8.6.1. Modelo do Plano de Implantagdo pode encontra-se no “ANEXO XII - Plano de Implantagdo”.
6.8.7. O fim do PTO pode ser antecipado, caso a CONTRATADA assim o desejar e cumprir os seguintes requisitos:
6.8.7.1. Ter entregue o Plano de Implantagdo dos Servigos pelo menos 5 (cinco) dias corridos antes do inicio da prestacdo dos servigos;
6.8.7.2. Ter cumprido todas as exigéncias para o inicio do PAO.
6.8.8. O Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA tera a duragdo de 180 (cento e oitenta) dias corridos, contados a partir do inicio efetivo da prestagdo dos servigos. Durante este periodo, considerado
como de estabilizagdo, a CONTRATADA devera proceder a todos os ajustes que se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais aspectos da
prestacdo dos servigos, de modo a assegurar o alcance das metas estabelecidas.
6.8.9. A Durante o PAO a CONTRATADA devera planejar e executar a implantagdo da prestacdo de servigos de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, contemplando:
I. Adaptacdo e configuragdo da Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);
Il. Adaptacdo a Ferramenta de Acesso Remoto, caso seja demandado pela CONTRATANTE;
lIl. Implantagdo do Circuito de Comunicagdo Dedicado ou VPN Site-to-Site, entre CONTRATADA e CONTRATANTE;
IV. Revisdo e ajuste de todos os processos ja implantados para a Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);
V. Meios que viabilizem os acessos que venham a ser necessarios a seus colaboradores remotos, respeitando as normas de seguranca da CONTRATANTE e boas praticas de mercado;
VI. Servigos de monitoramento da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE pela CONTRATADA, garantindo sua disponibilidade, inclusive de conectividade;

VII. Demais atividades definidas neste Termo de Referéncia a serem executadas pela CONTRATADA.

6.8.10. 60% (sessenta por cento) de colaboradores de Niveis | e Il ja com todos os requisitos profissionais cumpridos e, pelo menos, 50% (cinquenta por cento) dos colaboradores de cada Equipe Especializada de Nivel 1l
ja com todos os requisitos profissionais cumpridos, resguardado os quantitativos minimos de cada Equipe Especializada.

6.8.11. Ao término do PAQ, todos os requisitos relacionados com a Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM) e com as funcionalidades da Central de Servigos deverdo estar devidamente
operacionais.

6.8.12. As metas de nivel de servigo serdo implementadas gradualmente durante o periodo de adaptagdo, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a adequagdo progressiva de seus servicos e alcangar, ao término
desse periodo, o desempenho pleno requerido pela CONTRATANTE. Para tanto, serdo consideradas as seguintes metas:

6.8.12.1. Para o 12 més de execugdo contratual: 50% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;
6.8.12.2. Para 0 22 més de execugdo contratual: 70% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;
6.8.12.3. Para 0 32 més de execugdo contratual: 80% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas; e

6.8.12.4. A partir do 42 més de execugdo contratual: 100% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas.
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6.8.13. Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de adaptagdo.

6.8.14 Uma vez que a forma de contratagdo nao é de alocagdo de mdo-de-obra, a quandade de profissionais esmada deve ser entendida como o quantavo minimo definido pelo 6rgdo somente para a execugdo inicial
dos servigos, durante o PAO.

6.8.15. O dimensionamento da equipe para execu¢do adequada dos servigos, apos o Periodo de Adaptagdo Operacional, serd de responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral
dos Niveis Minimos de Servigo exigidos no edital.

6.8.16. A CONTRATADA devera apresentar um Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC) 60 (sessenta) dias corridos apds o fim do Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO), que devera conter, no minimo:
a. Descrigdo dos meios empregados na construgdo da Base de Conhecimentos;

b. A metodologia de trabalho;

c. Os modelos de gestdo, geréncia, trabalho e operagdo geral;

d. Os documentos e os artefatos a serem gerados;

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

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

6.8.18. O PTC deverd ser revisado periodicamente ou quando houver alteragdes de grande impacto em seu conteuddo. O PTC deverd fazer parte obrigatéria do planejamento da CONTRATADA para o inicio das atividades
dos servigos de suporte a infraestrutura e suporte aos usuarios.

6.8.19. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga do fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera apresentar Relatério Final, contendo o PTC, e todos os demais documentos necessarios para a continuidade da
prestagdo dos servigos.

6.9. REQUISITOS DE METODOLOGIA DE TRABALHO E PADRONIZAGCAO

6.9.1. A metodologia de trabalho serd baseada no conceito de delegacdo de responsabilidade, sendo a CONTRATANTE responsavel pela gestdo e fiscalizagdo do contrato e pelo atesto da aderéncia aos padrdes de
qualidade exigidos nos servigos entregues, e a CONTRATADA responsavel pela execugdo operacional dos servigos dentro dos niveis de servigo acordados e gestdo dos recursos humanos e fisicos a seu cargo. Nesse
contexto, o valor mensal a ser pago estara associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestagdo do servigo.

6.9.2. A prestacdo do servigo sera feita com base em modelo cujo pagamento sera efetuado, exclusivamente, em funcdo da efetiva execugdo e dos Niveis Minimos de Servi¢o alcangados, auferidos por métricas
especializadas de acordo com as especificidades dos servicos que compdem o objeto da contratagdo.

6.9.3. A natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo as demandas dos usuarios e as atividades de sustentagdo do ambiente de TIC, as quais, embora ndo podendo ser previamente planejadas por
decorrerem de falhas ou de necessidades imprevisiveis quanto ao funcionamento das soluges de TIC da CONTRATANTE, podem ser estimadas com base no histdrico, ambiente e nimero de usuarios. Assim, sera exigida
da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas, dimensionadas de forma compativel com a demanda estimada e posteriormente verificada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de
contratagdo, no qual a remuneragdo maxima é estabelecida com base no dimensionamento do servico, e os valores efetivamente pagos calculados em fungdo do cumprimento de metas de desempenho e de qualidade
associadas aos servicos.

6.9.4. A CONTRATANTE deseja institucionalizar, as praticas ITIL listadas no item 6.1.33, no decorrer desta contratagdo. Assim sendo, a CONTRATADA devera executar os servigcos dentro do escopo da contratagao
envolvendo atividades pontuais, para atendimento de necessidades especificas, atividades rotineiras, que devem ser executadas de maneira continua, e atividade de continuidade da construgdo da base de
conhecimento da CONTRATANTE, seguindo os processos, padrdes e procedimentos de gestdo da ITIL

6.9.5. A execugdo dos servigos serd gerenciada pela CONTRATADA, que fard o acompanhamento diario da qualidade e dos Niveis Minimos de Servigo alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes de
rumo. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuarios deverdo ser mantidos atualizados em uma base de dados fornecida pela CONTRATADA, a qual sera utilizada para obter informagdes, dados e
indicadores para a emissdo de relatoérios gerenciais mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagdes contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o
alcance dos niveis de servigo estabelecidos devem ser imediatamente comunicados 3 CONTRATANTE.
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6.9.6. Os chamados para a prestagdo dos servigos serdo feitos, preferencialmente, por intermédio de Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) disponibilizada pela CONTRATANTE, e nos
demais casos, por contato telefénico na Central de Servigos.

6.9.7. Durante a execugdo das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade dos sistemas e ambientes computacionais, a migragdo eficaz e transparente dos recursos, a execugdo
de todas as anadlises proativas e a verificagdo do desempenho de todos os ativos de TIC impactados pela atividade.

6.9.8. Ao executar as atividades, a CONTRATADA deverd manter atualizados todos os registros correspondentes na Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM), e também nas Bases de
conhecimentos e de configuragdo dos ativos de TIC.

6.9.9. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificages e melhores praticas de gestdo, assim como dos fabricantes dos equipamentos/softwares e com as recomendagBes de organizagbes
padronizadoras do segmento, desde que ndo entrem em conflito com os padr&es, procedimentos e a documentagao definidos pela CONTRATANTE.

6.9.10. Os servicos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais voltadas para TIC, preconizadas por modelos como ITIL ou superior e COBIT ou superior. 6.9.13. Os
equipamentos (Estagdes de Trabalho ou Notebooks) a serem utilizados pelos colaboradores da CONTRATADA deverdo atender padrdes e politicas vigentes da CONTRATANTE;

6.9.11. A CONTRATADA devera gerir de forma continua e ininterrupta os recursos computacionais da CONTRATANTE, buscando sempre o uso eficiente e otimizado dos ativos de TIC. A CONTRATADA deve atuar também
na melhoria continua de TIC da CONTRATANTE, devendo:

6.9.12. Subsidiar a CONTRATANTE na defini¢do de projetos de melhoria qualitativa, seja para resolugdo de problemas existentes, aperfeigopamento dos servigos ou introdugdo de novas funcionalidades;
6.9.13. Auxiliar a andlise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas, visando ganhos de produtividade através de racionalizagdo, padronizagdo, avaliagdo e recomendagdo de solugdes;

6.9.14. Avaliar e recomendar a CONTRATANTE a adequagdo de processos que permitam a implantagdo dos sistemas planejados ou que proporcionem maior produtividade.

6.10. REQUISITOS DE GARANTIA E MANUTENGAO

6.10.1. A CONTRATADA devera prover garantia dos servicos prestados durante toda a vigéncia do contrato, e em até 90 (noventa) dias apds o encerramento da vigéncia contratual.

6.11. REQUISITOS DE CAPACITAGAO

6.11.1. Cabe a empresa CONTRATADA manter, atualizar e prover as capacitagdes necessarias ao seu corpo técnico, sem quaisquer 6nus a CONTRATANTE, com o objetivo de manter a qualidade e eficiéncia no
atendimento as demandas dos usuarios.

6.11.2. Os técnicos alocados deverdo ser capacitados, de forma que possam atender com prontiddo os chamados abertos e executar as tarefas necessarias.

6.11.3. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnolégicas da CONTRATANTE, mediante mudanca, adaptacdo e migragdo de informagdes e substituicdo do uso de seus sistemas, ferramentas, base de dados e
base de conhecimento por outro que a CONTRATANTE venha a adotar, mantendo sua equipe técnica capacitada.

6.12. REQUISITOS DE CONFIDENCIALIDADE E SEGURANCA DA INFORMAGAO

6.12.1. A CONTRATADA deverd comprometer-se, por si e por seus colaboradores, a aceitar e aplicar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranga, mantendo estrita conformidade com as Politicas e
Normas de Tecnologia e Seguranga da Informagdo em vigor na CONTRATANTE ou que vierem a ser estabelecidas no periodo de vigéncia contratual, bem como os normativos vigentes e as boas praticas relativas a
segurancga da informagdo, especialmente as que forem indicadas pela CONTRATANTE, e normas de sigilo fiscal, estabelecidas na Instru¢do Normativa n2 1.455/2020-GSE — que disp&e sobre o sigilo fiscal no &mbito da
Secretaria de Estado da Economia, em todas as atividades executadas.

6.12.2. Os servigos deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes de Governo relacionadas a Seguranga da Informagdo e Comunicagdo.

6.12.3. E de total responsabilidade da CONTRATADA qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento dos seus colaboradores envolvidos diretamente na execucdo dos servicos de suporte a infraestrutura. Se isto
ocorrer, no entanto, a CONTRATANTE devera ser comunicada com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis e a CONTRATADA devera providenciar a revoga¢do de todos os privilégios de acesso aos sistemas,

about:blank 31/97



21/10/2025, 14:54 Documento
informagdes e recursos da CONTRATANTE.

6.12.4. A CONTRATADA firmara por meio de Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranca da Informagdo, conforme Modelo no “ANEXO X - Termo de Compromisso de
Manutencgdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranca da Informagdo” deste TR, o compromisso de manter total sigilo e preservar a segurancga das informacgGes, assim como obtera por meio do Termo de Ciéncia
Individual de Sigilo e Seguranga da Informagdo, conforme modelo no “ANEXO XI - Termo de Ciéncia Individual de Sigilo e Seguranca da Informagdo”, a ciéncia de cada colaborador a servico da CONTRATADA que ird
prestar os servigos constantes nesta contratagdo.

6.12.5. Todo e qualquer profissional a servico da CONTRATADA devera assinar termo declarando estar ciente de que a estrutura computacional da CONTRATANTE ndo podera ser uti lizada para fins particulares, sendo
gue quaisquer agles que tramitem em sua rede poderao ser auditadas.

6.12.6. Todas as informag&es, documentos e especificagdes técnicas as quais a CONTRATADA (representantes, empregados e colaboradores) tiver acesso em fungdo da execugdo dos servigos deverdo ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada sua reprodugdo, utilizagdo ou divulgagdo a terceiros, devendo esta zelar pela manutengdo do sigilo absoluto do conhecimento adquirido em razdo dos servigos executados, de acordo com o
firmado no Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranga da Informagao.

6.12.7. A CONTRATADA é integralmente responsdvel pela manutengdo de sigilo sobre quaisquer dados e informagdes fornecidos pela CONTRATANTE, ou contidos em quaisquer documentos e midias aos quais venha a
ter acesso durante a etapa de repasse, de execucdo 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 servigos contratados.

6.12.8. A CONTRATADA deve guardar sigilo sobre dados e informag&es obtidos em razdo da execugdo dos servigos contratados, observando os principios do art. 62 da Lei n2 13.709/2018 (LGPD), bem como da relagdo
contratual mantida com a CONTRATANTE.

6.13. REQUISITOS DE EQUIPE TECNICA

6.13.1. Os servigos deverdo ser prestados por empresa com experiéncia técnica comprovada, conforme critérios de habilitagdo, na disponibilizacdo e sustentagdo de infraestrutura de sistemas informatizados e no
suporte técnico a usudrios e que demonstre experiéncia anterior em desempenhar rotinas de operagdo e monitoragdo de recursos tecnolégicos de porte similar aos presentes na CONTRATANTE.

6.13.2. Os servigos deverdo ser executados por profissionais qualificados, com experiéncia em diagndstico proativo de problemas em ambientes complexos, e com a capacidade técnica necessaria para atender a
complexidade especificada no procedimento.

6.13.3. Durante a execugdo contratual, a CONTRATADA se obriga a manter as habilidades dos seus colaboradores diretamente envolvidos na prestacdo dos servigos, conforme estabelecido no “ANEXO IV - Qualificagdes
Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.13.4. A comprovacao dos requisitos devera ser composta de:
6.13.4.1. A qualificagdo profissional minima exigida para algumas tarefas vinculara a prestagado dos respectivos servigos por profissionais que possuam qualificacdo adequada para a prestagdo dos servigos.

6.13.4.2. As certificagdes e as experiéncias poderdo ser adequadas as necessidades da CONTRATANTE (por exemplo, substituir certificagBes Linux para certificagdes Microsoft), atentando-se para o nivel e tempo de
experiéncia.

6.13.4.3. Caso alguma certificagdo desejavel tenha sido atualizada ou substituida sera aceita a nova versdo ou certificagdo.
6.13.4.4. A CONTRATADA devera manter disponivel, em seu quadro de funcionarios, todos os perfis relacionados na tabela abaixo, durante toda a execugdo do CONTRATO.
6.13.4.5. Os diplomas de curso superior e pds-graduagdo devem ser devidamente registrados e fornecidos por instituicdo de ensino superior, reconhecida pelo Ministério da Educagdo (MEC).

6.13.4.6. As experiéncias profissionais exigidas abaixo devem ser comprovadas em registros em carteira de trabalho ou declaragdo da empresa onde os servigos foram prestados, assinada pelo representante legal.
Poderdo ser aceitas outras formagdes e/ou periodos de experiéncia a depender da aprovacdo do gestor do contrato.

6.13.5. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia da CONTRATANTE para fins de confirmagao das informagdes prestadas. Caso uma certificagdo ndo seja mais valida, serd aceita a nova certificagao
que substituiu a anterior.

6.13.6. Quando da adigdo de um novo colaborador da CONTRATADA para prestagdo dos servigos, esta deve apresentar com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, oficio com a documentagdo contendo os
requisitos de qualificacdo, certificagdo e habilidades atendidos, conforme exigéncia deste Termo de Referéncia. Caso a CONTRATADA ndo apresente as comprovagdes no prazo especificado, ficara vetada a prestagdo do
servico a qual o colaborador se apresentou para atender a demanda, ndo suspendendo os prazos de Niveis Minimos de Servigco (NMS).
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6.13.7. A CONTRATANTE podera a qualquer momento recusar o atendimento dos servigos por colaboradores que ndo atendam aos requisitos minimos especificados neste Termo de Referéncia.

6.14. REQUISITOS DE FORMAGAO DE EQUIPE TECNICA

6.14.1. A CONTRATADA terd prazo de 15 (quinze) dias corridos, apds a Ordem de Servigo, para apresentar os profissionais conforme quantitativo minimo descrito no “ANEXO Il — Quantitativo minimo por Perfis Técnico-
Profissionais.”

6.14.2. Os profissionais da CONTRATADA a serem envolvidos nos servicos objetos deste TERMO DE REFERENCIA, deverdo estar capacitados nos recursos que compdem o ambiente computacional, conforme
descriminado no ANEXO VII - Inventario do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC.

6.14.3. O perfil profissional dos recursos alocados pela CONTRATADA devera respeitar os requisitos minimos constantes no "ANEXO |V - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”.
6.14.4. O quantitativo minimo de cada perfil profissional devera respeitar as quantidades descritas no "ANEXO Ill — Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais”, durante o PAO.
6.14.5. Para efeito de atendimento das quantidades minimas, cada profissional devera ser contabilizado apenas em uma equipe.

6.14.6. Uma vez que a forma de contratagdo nao é de alocagdao de mao de obra exclusiva, a quantidade de profissionais estimada deve respeitar o disposto no item 6.8.14.

6.14.7. Para viabilizar a fiscalizacdo pela CONTRATANTE, as contrata¢cdes e demissdes ocorridas no ambito do contrato deverdo ser informadas de imediato para fins de atualizagdo dos controles, em especial para
providéncias imediatas de concessdo e revogacgdo de acessos. Além disso, quando da substituicdo dos profissionais, a CONTRATADA devera observar os requisitos de qualificagdo previstos para cada servigo e deverd
encaminhar a CONTRATANTE a documentagdo que comprove o atendimento a tais requisitos, em atendimento ao item 6.13.3 do TR.

6.14.7.1 As solicitagGes atendidas por profissionais que eventualmente ndo possuam as qualificagGes exigidas, serdo consideradas “ndo resolvidas” e permanecerdo pendentes para fins de apuragdo do nivel de servigo.

6.14.8. O dimensionamento da quantidade minima de profissionais devera garantir o adequado funcionamento da area de TIC e os niveis de servigos acordados, prevendo a sazonalidade de ocorréncias, reagindo
rapidamente a quaisquer eventos, principalmente os potencialmente prejudiciais que demandam reagdo imediata.

6.14.9. Os dados utilizados para o dimensionamento das equipes de atendimento deverdo ser apresentados a CONTRATANTE sempre que forem realizadas alteragGes nesse dimensionamento. Cabe ressaltar que
eventual redugdo no quantitativo das equipes, devera ser precedida pela implementagdo de planos de melhoria dos servigos e pela apresentagcdo de calculos estatisticos sobre a variagdo das demandas e respectivos
tempos de atendimento, que demonstrem ter havido otimiza¢do de desempenho que justifique tal redugdo, sem impacto para a qualidade dos servigos devendo ser devidamente aprovados pela CONTRATANTE.

6.14.10. Para cada profissional alocado nos servigos escopo desta contratagcdo, a CONTRATADA devera encaminhar documentos comprobatdrios de qualificagdo.
6.14.11. A substituicdo de profissionais deverd ser realizada pela CONTRATADA num prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis a contar da data de solicitagdo da CONTRATANTE ou do desligamento do colaborador.

6.14.12. Do inicio da execugdo do contrato, sempre que houver alteragdo do quadro de pessoal alocado na prestacdo dos servigos ou quando solicitado, a CONTRATADA deverd encaminhar carta de apresentagao
contendo os dados pessoais e informagGes quanto a habilitacdo e qualificagdo profissional dos funcionarios.

6.14.13. Todos os profissionais envolvidos na execugdo dos servigos deverdo assinar Termo de Ciéncia Individual de Sigilo e Seguranga da Informacgdo, conforme modelo no “ANEXO XI - Termo de Ciéncia Individual de
Sigilo e Seguranca da Informacgao” deste TR.

6.14.14 A CONTRATADA devera manter um repositério acessivel a CONTRATANTE com informagdes do curriculo profissional e respectivas evidéncias de qualificagdo minima para cada perfil profissional descritas no
"ANEXO IV - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.15. GARANTIA DA CONTRATACAO
6.15.1. Serd exigida a garantia da contrata¢do de que tratam os incisos |, Il e Ill, do §19, do art. 96, da Lei Federal n? 14.133 de abril de 2021, no percentual e condi¢des descritas nas clausulas do contrato.
6.15.2. Em caso de opgdo pelo seguro-garantia, a parte adjudicatdria devera apresenta-lo, no maximo de 30, correspondente ao prazo de assinatura do contrato.

6.15.3. A garantia, nas modalidades caugdo e fianca bancaria, devera ser prestada em até 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do contrato.
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6.15.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a garantia da contratagao.
6.15.5. Sera exigida garantia de execugdo contratual, conforme a seguir:

6.15.6. A ADJUDICATARIA prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor da contratagdo, que serd liberada de acordo com as condigdes previstas neste termo, desde que cumpridas as
obrigagdes contratuais.

6.15.7. Cabera a CONTRATADA optar por uma das seguintes modalidades de garantia:

a. Caugdo em dinheiro ou em titulos da divida publica emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados por seus
valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da Economia;

b. Seguro-garantia;

c. Fianca bancaria emitida por banco ou institui¢cdo financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil.
d. Titulo de capitalizagdo.

6.16. As garantias deverdo ser cumpridas no prazo de 10 (dez) dias corridos apds a assinatura do contrato.

6.17. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, preferencialmente na Caixa Econ6mica Federal ou outra institui¢do filiada ao Banco Central do Brasil, com corre¢do monetaria, em favor da
mesma.

6.18. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia deverd ser readequada ou renovada nas mesmas condigdes.

6.19. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposi¢gdo no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos apds ser
notificada.

6.20. A CONTRATANTE executard a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.
6.21. A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apds a execugdo do contrato e, quando em dinheiro, atualizada monetariamente, nos termos da legislagdo vigente.
ObrigacGes pertinentes a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD)

6.22. As partes se comprometem a observar integralmente a Lei n? 13.709/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) e demais normas aplicaveis em razdo da licitagdo ou da contratagdo, a partir da
apresentagdo da proposta no certame, respeitando estritamente as orientagdes, politicas internas e diretrizes estabelecidas pela Contratante.

6.23. A Contratada deverd atuar como Operadora dos dados pessoais (art. 52, VII, LGPD), sob as ordens da contratante, que sera a Controladora (art. 52, VI, LGPD).
6.24. A Contratada deverd cumprir rigorosamente todas as politicas internas da Contratante relativas a seguranga da informacgao, uso de sistemas, privacidade e protecdo de dados pessoais;
6.25. E dever do Contratado garantir que seus empregados, prepostos e colaboradores estejam devidamente capacitados e cientes de suas obrigacSes de privacidade e protecdo de dados pessoais;

6.26. E obrigacdo da Contratada assegurar que seus prepostos e colaboradores designados para atuar nas instalacdes da Contratante estejam formalmente comprometidos com o sigilo e a confidencialidade das
informagdes tratadas, garantindo que tal obrigagdo seja observada mesmo apds o encerramento da vigéncia contratual.

6.27. A contratada assegurara que seus prepostos e colaboradores ndo irdo copiar, transferir, extrair, transmitir ou armazenar dados pessoais em meios proprios ou externos aos sistemas da Contratante, salvo mediante
autorizagdo expressa e formal.

6.28. E vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipdteses permitidas em Lei.
6.29. A Contratada informara imediatamente a Contratante sobre qualquer incidente de seguranga envolvendo dados pessoais, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas da ciéncia;

6.30. A Contratada deverd cooperar com a Contratante no atendimento a solicitagGes de titulares de dados pessoais, bem como em eventuais auditorias e fiscalizagOes;
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6.31. Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do Contratado devolver todos os dados pessoais tratados no ambito do contrato, em formato estruturado e interoperavel ou eliminar de
forma segura todos os dados pessoais a que tiver acesso, apresentando declaragdo formal de eliminagdo, salvo se houver obrigagdo legal ou regulatéria que justifique a conservagao.

6.32. Ao término do contrato, a Contratada devera assegurar que seus colaboradores ndo retenham qualquer informagdo, acesso ou copia de dados pessoais ou sistemas da Contratante.

6.33. A Contratante podera, a qualquer tempo, fiscalizar o cumprimento das obrigagdes relacionadas a privacidade e protegdo de dados pessoais, inclusive mediante inspegdes nas dependéncias da Contratada ou dos
profissionais alocados.

6.34. O presente instrumento esta sujeito a ser alterado nos procedimentos pertinentes ao tratamento de dados pessoais, quando indicado pela autoridade competente, em especial a ANPD, por meio de opiniGes
técnicas ou recomendagdes, editadas na forma da LGPD.

6.35. Sem prejuizo das cldusulas relativas a protecdo de dados pessoais e privacidade previstas neste Termo de Referéncia, a Contratante poderd, quando da formalizagdo do contrato, incluir cldusulas adicionais que
julgar necessarias para assegurar a conformidade com a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD) e demais normas aplicaveis, bem como para atender as suas politicas internas de seguranca
da informacao, privacidade e protegdo de dados pessoais.

6.36. O descumprimento das obrigagdes de privacidade e prote¢do de dados pessoais podera ensejar a rescisdo contratual por justo motivo, sem prejuizo da aplicagdo de penalidades contratuais e legais.
7.1. CONSTITUEM OBRIGACOES DA CONTRATANTE

7.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua Proposta;

7.1.2. Nomear gestor e fiscais para acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato;

7.1.3. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a Proposta aceita, conforme inspegdes realizadas;

7.1.4. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da Solugdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao;

7.1.5. Permitir ao pessoal técnico da CONTRATADA, desde que identificado e incluido na relagdo de técnicos autorizados, o acesso as dependéncias da CONTRATANTE, respeitadas as normas de seguranga vigentes. Esses
profissionais ficardo sujeitos a todas as normas internas da CONTRATANTE, principalmente as de seguranga, inclusive aquelas referentes a identificagdo, trajes, transito e permanéncia em suas dependéncias;

7.1.6. Autorizar acesso a CONTRATADA via rede VPN ou outro meio fornecido pela CONTRATANTE, no ambiente acertado entre as partes quando do inicio do contrato, disponibilizando-o sempre que houver demandas
para execugao fora do ambiente da CONTRATANTE;

7.1.7. Notificar a CONTRATADA quanto a defeitos ou irregularidades verificadas na execuc¢do dos servigos objeto da contratagdo, bem como quanto a qualquer ocorréncia relativa ao comportamento de seus técnicos,
guando em atendimento, que venha a ser considerado prejudicial ou inconveniente para a CONTRATANTE, fixando prazo para a sua correg¢do, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas;

7.1.8. Comunicar a CONTRATADA a necessidade de substitui¢do de qualquer profissional que seja considerado inadequado para o exercicio da fungdo;

7.1.9. Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, na forma convencionada, dentro do prazo previsto, desde que atendidas as formalidades necessarias, apds a aceitagdo dos servigos faturados;

7.1.10. Verificar as regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias da CONTRATADA, conforme determina a lei, antes de efetuar o pagamento devido;

7.1.11. Promover a fiscalizagdo do contrato, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, anotando em registro préprio as falhas detectadas e exigindo as medidas corretivas necessarias, bem como acompanhar o
desenvolvimento do contrato, conferir os servigos executados e atestar os documentos fiscais pertinentes, podendo ainda sustar, recusar, mandar fazer ou desfazer qualquer procedimento que nao esteja de acordo com
os termos contratuais;

7.1.12. Comunicar tempestivamente a CONTRATADA as possiveis irregularidades detectadas na execugdo dos servigos;

7.1.13. Assistir e homologar servigos prestados, quando os mesmos estiverem de acordo com o especificado;

7.1.14. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da Solugdo de Tecnologia da Informagdo sobre os diversos artefatos e produtos produzidos ao longo do contrato, incluindo a documentagao, o
cédigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases de dados, pertengam a CONTRATANTE;

7.1.15. Rejeitar, no todo ou em parte, servigos prestados em desacordo com o escopo e especificagdes técnicas;
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7.1.16. Aplicar as glosas previstas para o(s) caso(s) de ndo cumprimento de cldusulas contratuais ou, caso hajam justificativas, por parte da CONTRATADA para o ndo cumprimento das obrigagdes, avaliar e considerar tais
justificativas;

7.1.17. Aplicar a CONTRATADA as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis para o caso de ndo cumprimento de cldusulas contratuais, ou aceitar as justificativas apresentadas pela CONTRATADA;

7.1.18. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA de acordo com a forma e prazo estabelecidos, exigindo a apresentacdo de relatdrios de execugdo dos servigos/medicdes, quando for o caso, notas
fiscais/faturas;

7.1.19. Emitir e encaminhar Termo de Recebimento Provisério apds a comunicagdo de entrega emitida pela CONTRATADA, e conferéncia de conclusdo de cada etapa prevista no contrato;
7.1.20. Emitir e encaminhar Termo de Recebimento Definitivo apds conclusdo de entregas pela CONTRATADA;
7.1.21. Conferir toda a documentagdo técnica gerada e apresentada durante a execugdo dos servicos, efetuando o seu atesto quando esta estiver em conformidade com os padr&es de informacgao e qualidade exigidos;

7.1.22. A CONTRATADA ndo podera repassar a terceiros, em nenhuma hipotese, os cédigos-fontes, bem como qualquer informagdo sobre a arquitetura, documentacgdo, assim como dados trafegados no sistema, dos
produtos desenvolvidos e entregues, ficando responsavel juntamente com a CONTRATANTE por manter a integridade dos dados e codigos durante a execugdo das atividades e também em periodo posterior ao término
da execugdo dos produtos;

7.1.23. Comunicar a CONTRATADA as eventuais modificagdes no ambiente computacional da CONTRATANTE, e estipular prazos para que a prestacdo de servigos se adeque a nova infraestrutura;
7.1.24. Prestar as informacgdes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelo Preposto da CONTRATADA;

7.1.25. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos de qualificagdo profissional exigidos nas especificagdes técnicas, solicitando a CONTRATADA, sempre que necessario, a comprovagdo do atendimento a tais requisitos e
adotando as medidas necessarias em caso de ndo atendimento;

7.1.26. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicGes no curso da execugdo dos servicos, fixando prazo para a sua corregao;

7.1.27. Exigir o imediato afastamento de qualquer colaborador, Supervisor ou Preposto da CONTRATADA que ndo preencha os requisitos de vida pregressa exigidos pela CONTRATANTE, que embarace a fiscalizagdo ou,
ainda, que se conduza de modo inconveniente ou incompativel com o exercicio das fungdes que lhe forem atribuidas;

7.1.28. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor especialmente designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados
eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

7.1.29. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagdo do servigo, no prazo e condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia;

7.1.30. N3o praticar atos de ingeréncia na administragdo da CONTRATADA, salvo no que se tratar de condutas de insubordina¢do dos colaboradores no ambito da CONTRATANTE que necessitem de imediata intervencao,
onde devera ser reportado imediatamente ao Preposto da CONTRATADA.

7.1.31. Realizar avaliagOes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;

7.1.32. Cientificar o responsavel para adogdo das medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigacGes pela CONTRATADA;

7.1.33. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagdes técnicas, orgamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspegdes técnicas apds o recebimento do servigo e
notificagdes expedidas.

7.2. CONSTITUEM OBRIGACGES DA CONTRATADA

7.2.1. A CONTRATADA obriga-se a cumprir fielmente as condigbes e exigéncias contidas no instrumento contratual, as obrigagdes técnicas descritas no Termo de Referéncia e em seus respectivos Anexos, e, ainda, a:

7.2.2. Executar os servigcos conforme especificagdes do Termo de Referéncia e de sua Proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das cldusulas contratuais, além de fornecer
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios.

7.2.2.1 Com relagdo a ferrramentas e utensilios necessarios para o perfil de Técnico de Suporte e Cabeamento logico deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA aos colaboradores. Localizador e Testador Cabo de Rede,
Alicate desencapador de fios e cabos de rede, Alicate Crimpaddr, Alicate de Inser¢do (Punch Down), Estojo com Alga de Facil Transporte, Alicate de corte, Alicate universal, Multimetro Digital, Conjunto Chaves de fenda e
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Conjunto Chaves Phillips e outras necessarias a execugdo das tarefas.

7.2.3. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo Fiscal do Contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregGes resultantes da
execugdo ou das ferramentas empregadas;

7.2.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078, de 1990), ficando a CONTRATANTE autorizada
a descontar da garantia, ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos;

7.2.5. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bdsicos dos servigos a serem executados, em conformidade com as normas e determinagGes definidas no Termo de Referéncia;
7.2.6. Apresentar os empregados identificados por meio de crachd, além de prové-los com os Equipamentos de Protec¢do Individual - EPI, quando for o caso;

7.2.7. Propiciar todos os meios e facilidades necessarios a fiscalizagdo da Solu¢do de Tecnologia da Informac¢dao e Comunicagdo pela CONTRATANTE, cujo representante tera poderes para sustar o fornecimento, total ou
parcialmente, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria;

7.2.8. Apresentar a CONTRATANTE, a relagdo nominal dos empregados que adentrardo o érgdo para a execugdo do servico;

7.2.9. Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributdrias e as demais previstas em legislagdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfira responsabilidade a CONTRATANTE;
7.2.10. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da CONTRATANTE;

7.2.11. Acatar as normas e diretrizes estabelecidas pela CONTRATANTE, para execu¢do dos servigos objeto desta contratagdo;

7.2.12. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar a CONTRATANTE toda e
qualquer ocorréncia nesse sentido, a fim de evitar desvio de fung¢ao;

7.2.13. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestagdo dos servigos;

7.2.14. N3o permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de 16 (dezesseis) anos, exceto na condigdo de aprendiz para os maiores de 14 (quatorze) anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do menor de 18
(dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

7.2.15. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obriga¢Ges assumidas, todas as condi¢Ges de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagao;

7.2.16. Atender as solicitagdes da CONTRATANTE quanto a substituicdo dos colaboradores, no prazo fixado pelo Fiscal do Contrato, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obrigacGes relativas a
execucdo do servigo, conforme descrito no Termo de Referéncia;

7.2.17. Guardar sigilo sobre todas as informacGes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

7.2.18. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua Proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos;

7.2.19. Subsidiar a CONTRATANTE na defini¢do de projetos de melhoria qualitativa de servigos para resolugdo de problemas existentes, aperfeigopamento dos servigos ou introdugdo de novas funcionalidades;
7.2.20. Emitir pareceres técnicos relacionados a qualquer solugdo de infraestrutura de TIC, inclusive para auxiliar a contratante em processos de aquisi¢Ges e fiscalizagdes em unidades geridas por terceiros.

7.2.21. Sempre que solicitado, elaborar especificagbes técnicas relacionadas a qualquer solugdo de infraestrutura de TIC, seja hardware, software, appliance, etc; 7.2.22. Sempre que solicitado, realizar atividades ou
vistoria em qualquer unidade do Governo do Estado de Goias. ;

7.2.22. Auxiliar a analise, orientacdo, acompanhamento, desenvolvimento e implantacdo de métodos, técnicas e tecnologias visando ganhos de produtividade através de racionalizagdo, padronizagdo, avaliagdo e
recomendagdo de solugdes tecnoldgicas;

7.2.23. Implantar adequadamente o planejamento, a execugdo e a supervisdo permanente das tarefas demandadas, de forma a obter uma operagdo correta e eficaz, realizando os servigos de forma meticulosa e
constante, mantendo sempre em perfeita ordem as dependéncias da CONTRATANTE;

7.2.24. Apoiar e auxiliar a equipe técnica da CONTRATANTE no desenvolvimento de atividades de organizagdo de processos de implantagdo das disciplinas ITIL relacionadas ao Termo de Referéncia, como:
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7.2.24.1. Mapeamento e desenho de processos, definicdo e implantagdo de indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, utilizando-se de metodologias adotadas pela CONTRATANTE, bem como das
tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente operacional existente;

7.2.24.2. Planejamento, capacidade e operagdo de rede, elaboragdo de normas para uso das redes em ambientes operacionais adotados pela CONTRATANTE, definigdo de politicas para plano de contingéncia e de
seguranga, definicdo de normas para controle de acesso, de auditoria dos softwares bdsicos, bem como das tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente existente;

7.2.24.3. Elaboracgdo e ajustes de modelos apropriados para cada tipo de documentacdo, relatérios técnicos e para divulgagdo dos processos técnico-operacionais. 7.2.26. Executar os servigos nas formas e em prazos
ndo superiores aos maximos estipulados no Termo de Referéncia e em seus Anexos;

7.2.25. Alocar os profissionais necessarios a realizagdo dos servigos de acordo com a qualificagdo minima prevista nas especificagGes técnicas, segundo os perfis indicados;

7.2.26. Indicar e manter Preposto(s), Supervisores e Gerente(es) Técnico(s) nos locais de prestagdo dos servigos, aceito pela Administragdo e sem 6nus a CONTRATANTE, para representar a CONTRATADA e responder
pela fiel execugdo do contrato;

7.2.27. A CONTRATADA deve se preocupar em manter os colaboradores habilitados e qualificados;

7.2.28. Detalhar e repassar a CONTRATANTE, conforme sua orientagdo e interesse, sem qualquer custo adicional, todo o conhecimento técnico utilizado na implementagao dos servigos e produtos, segundo a clausula de
transferéncia de conhecimentos;

7.2.29. Responsabilizar-se por todos os atos praticados por seus empregados na execugdo dos servigos desta contratacdo, inclusive daqueles relacionados ao manuseio de arquivos, sistemas e equipamentos da
CONTRATANTE;

7.2.30. Reportar imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidade que possa comprometer a execugdo dos servigos e a continuidade das atividades da CONTRATANTE;
7.2.31. Receber inspegdes e diligéncias da CONTRATANTE;

7.2.32. Responder integralmente por perdas e danos que vier a causar diretamente a CONTRATANTE ou a terceiros em razdo de agdo ou omissdo, dolosa ou culposa, sua ou dos seus empregados, independentemente de
outras cominag0Oes contratuais ou legais a que estiver sujeita;

7.2.33. Submeter a prévia aprovagdo da CONTRATANTE toda e qualquer alteragdo na prestagdo dos servigos;
7.2.34. Apresentar ao Fiscal Técnico da CONTRATANTE no prazo especificado o Relatério Geral de Faturamento, para avaliagdo da conformidade da prestagao de servicos;

7.2.35. Apresentar a nota fiscal/fatura dos servicos acompanhada de cdpia do Relatério Geral de Faturamento devidamente aprovado, bem como de cépias dos Termos de Recebimento Provisério e Definitivo, e
encaminhar para o setor competente para fins de pagamento;

7.2.36. Sujeitar-se a fiscalizagdo da CONTRATANTE, no tocante a prestacdo dos servigos, prestando todos os esclarecimentos solicitados e atendendo, de imediato, as reclamagGes fundamentadas, caso venham a
ocorrer;

7.2.37. Levar, imediatamente, ao conhecimento da equipe de gestdo do contrato, fatos extraordindrios ou anormais que ocorrerem na execu¢do do objeto contratado;

7.2.38. 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 a
CONTRATANTE ou a ndo restagao satisfatoria dos servigos;

7.2.39. Assinar termo de ciéncia das normas e sigilo das informagdes obtidas através da prestagdo de servigos a CONTRATANTE;
7.2.40. Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, sob pena de responsabilizagdo civil, penal e administrativa;

7.2.41. Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informagdes e recursos de TIC da 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 da CONTRATANTE;

7.2.42. Afastar, imediatamente, a critério da CONTRATANTE, a qualquer tempo e sem nenhum 6nus adicional, qualquer profissional do seu corpo técnico cuja presenga seja considerada indesejavel ou inconveniente, em
virtude de comportamento inadequado, negligente ou imperito, substituindo-o em um prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis;
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7.2.43. Designar profissionais para atuar como Preposto, Supervisores e designar os seus eventuais substitutos. O Preposto serd responsdvel pela gestdo dos aspectos administrativos, legais e técnicos do contrato,
relacionando-se diretamente com a equipe de gestdo do contrato da CONTRATANTE. Os Gerentes Técnicos em conjunto com os Supervisores serdo responsaveis pela gestdo das atividades e das areas especializadas,
trabalhando de forma transversal entre as equipes;

7.2.44. O Preposto e os Supervisores poderdo ser contatados pela CONTRATANTE a qualquer tempo, para tratar de assuntos relativos ao contrato ou a prestacdo dos servigos;

7.2.45. A qualquer tempo a equipe de gestdo do contrato podera solicitar alteracdo na designa¢do dos empregados da CONTRATADA escolhidos para atuar como Preposto ou Supervisor Técnico, caso ndo estejam
desempenhando as atividades adequadamente, desde que entenda que seja benéfico ao desenvolvimento do servigo

7.2.46. A CONTRATADA devera fornecer nimeros telefénicos ou outros meios de comunicagdo para contato com o Preposto, Supervisores e seus substitutos, mesmo fora do horario de expediente, sem que com isso
ocorra qualquer onus extra;

7.2.47. Apresentar a CONTRATANTE, para cada profissional para execugdo dos servigos desta contratacao, os curriculos e comprovantes de formagdo, de capacitagdo e de certificagdo técnica, caso obrigatdria, conforme
previsto no Termo de Referéncia;

7.2.48. Promover a substituicdo de empregado que ndo atenda as necessidades de realizagdo do objeto contratado;
7.2.49. Comunicar imediatamente a CONTRATANTE, a substituicdo de qualquer colaborador responsavel por atividades na execugdo do objeto;
7.2.50. Cumprir integralmente as especificacdes e prazos definidos nos chamados técnicos garantindo a qualidade dos produtos e servigos entregues;

7.2.51. Solicitar autorizagdo prévia da CONTRATANTE antes de utilizar recursos de software que necessitem de aquisi¢do de licenga de uso, ou antes de utilizar ferramentas cuja versdo seja diferente daquelas previstas e
em uso na CONTRATANTE;

7.2.52. Admitir, administrar, coordenar e avaliar, sob sua responsabilidade, os profissionais necessarios a prestagdo dos servigos desta contratagado;
7.2.53. Assumir o 6nus decorrente de agdes judiciais movidas por terceiros que Ihe venham a ser exigidas por forga da Lei, ligadas a prestacdo dos servigos;
7.2.54. Prestar, por escrito, as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE durante todo o periodo de vigéncia do contrato;

7.2.55. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o objeto contratado, ndo podendo transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas de funcionamento dos servigos/fornecimento do
objeto;

7.2.56. Promover a transicdo contratual com transferéncia da base de conhecimento, da tecnologia e das técnicas empregadas, sem perda de informagbes, capacitando ao término do contrato, se solicitado, os
servidores da CONTRATANTE ou quem por ela for indicado;

7.2.57. Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE, de todos os novos servigos e processos implantados ou modificados, mediante documentacgdo técnica em repositorio adotado
para esse fim;

7.2.58. Ndo utilizar os recursos disponibilizados pela CONTRATANTE, diretamente ou por meio de seus empregados, para realizagao de atividades alheias aos servigos previstos ou ndo englobadas na contratagao;

7.2.59. Fornecer, a qualquer momento, todas as informagdes pertinentes ao objeto que a CONTRATANTE julgar necessério conhecer ou analisar e as documentagdes eventualmente solicitadas, assim como todos os
componentes, scripts, materiais ou produtos gerados durante a prestagdo dos servigos;

7.2.60. Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do ambiente em produgdo, exceto as predeterminadas e previamente acordadas com a equipe da CONTRATANTE;
7.2.61. Testar todos os servigos depois de concluidos, ficando sua aceitacdo final dependente das caracteristicas do desempenho apresentado;

7.2.62. Garantir a execuc¢do dos servigos sem interrupg¢do, substituindo, caso necessario, sem 6nus para a CONTRATANTE, qualquer técnico que tenha faltado ao servigco ou que esteja em gozo de férias, auxilio-doenca,
auxilio maternidade ou qualquer outro beneficio legal;

7.2.63. Informar a CONTRATANTE, para efeito de controle de acesso as dependéncias do 6rgdo e seus sitios, os nomes e demais dados de identificagdo dos colaboradores que fardo parte da equipe técnica alocada aos
servigos desta contratagdo, juntamente com o Termo de Ciéncia assinado;
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7.2.64. Promover a devolugdo de crachas e demais materiais pertencentes a CONTRATANTE, aos quais a CONTRATADA veio a ter acesso em virtude da contratagdo, nos casos de desligamento dos colaboradores dos
quadros da CONTRATADA,;

7.2.65. Responsabilizar-se pela conservagdao dos ambientes e materiais onde desempenhe seus servigos;
7.2.66. Responsabilizar-se pelo comportamento de seus profissionais quanto a postura, siléncio, organizagdo e comunicagdo, visando manter um bom ambiente de trabalho;

7.2.67. Responsabilizar-se pela execugdo dos servigos e seu acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servigo alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes. Quaisquer problemas que
venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servigo estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE;

7.2.68. Implantar adequadamente o planejamento, a execugdo e a supervisdo permanente dos servicos, de forma a obter uma operagdo correta e eficaz, realizando os servigos de forma meticulosa e constante,
mantendo sempre em perfeita ordem as dependéncias da CONTRATANTE;

7.2.69. A CONTRATADA nao podera transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente contrato;
7.2.70. Acatar as determinagOes feitas pela equipe de gestdo do contrato no que tange ao cumprimento do objeto;

7.2.71. Manter o controle das ligagGes telefonicas interurbanas realizadas pelos seus colaboradores a partir da infraestrutura telefénica da CONTRATANTE, com finalidade de apoio e suporte para atividades e corregdes
de servigos;

7.2.72. Disponibilizar suas habilidades e capacidades técnicas a CONTRATANTE para orientagdo quanto a execugdo dos servigos, sempre que solicitado;
7.2.73. Sempre que houver alteragdes no ambiente, o encerramento dos servigos devera estar acompanhado da documentagdo atualizada;
7.2.74. Alocar os colaboradores necessarios para o atendimento dos chamados e atividades, para fins de cumprimento dos indicadores de desempenho estabelecidos;

7.2.75. 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¢do do
objeto do contrato;

7.2.76. Permitir auditoria por parte da CONTRATANTE, inclusive com a possibilidade dos atendimentos serem monitorados para a verificacdo de procedimentos;
7.2.77. Permitir acesso aos dados registrados pela Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) para monitoragdo e afericdo dos atendimentos e niveis de servigo por parte da CONTRATANTE;

7.2.78. Responsabilizar-se pela absor¢do das atividades de forma a documenta-las minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, no final do contrato, acontecam de forma
precisa e responsavel;

7.2.79. A CONTRATADA fica terminantemente proibida de utilizar qualquer servidor da CONTRATANTE para a execugdo dos servigos contratados, nos termos do que estabelece o art. 92. paragrafo 19, da Lei n?
14.133/2021, sob pena de imediata rescisdo contratual;

7.2.80. Documentar, manter e atualizar a documentagdo dos servigos de infraestrutura, a topologia fisica e légica da rede, os processos e procedimentos operacionais dos servigos de infraestrutura e submeter a
aprovacdao da CONTRATANTE;

7.2.81. Disponibilizar e manter atualizada uma lista contendo os e-mails de cada empregado que preste servico a CONTRATANTE, com a utilizagdo de recursos préprios e independentes da infraestrutura, como uma das
formas de comunicagdao dos mesmos com a CONTRATANTE;

7.2.82. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais das adaptagdes da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) sobre os diversos artefatos e produtos produzidos ao
longo do contrato, incluindo a documentagdo, os modelos de dados e as Bases de dados, repassada através de meio formal, a Equipe de Gestdo do Contrato;

7.2.83. Arcar com as responsabilidades decorrentes do objeto desta contratacdo, nos termos do Cédigo Civil, do Cédigo de Defesa e Prote¢do do Consumidor, no que compativeis com a Lei federal n2 14.133/2021;
7.2.84. Emitir declaragdo que tem pleno conhecimento das condigdes necessarias para a execugdo dos servigos objeto desta contratagdo.
8.1. O objeto contratado devera ser entregue ou prestado mediante o cumprimento das condigdes descritas abaixo.

8.2. Local de entrega ou prestag¢ao de servigo:
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8.2.1. Os servigos de atendimento presencial aos usuarios de TIC deverdo ser prestados nas dependéncias da CONTRATANTE, nos seguintes enderegos:

8.2.1.1. Sede da Agéncia Goiana de Infraestrutura e Transportes, localianda em Av. Gov. José Ludovico de Almeida, 20 - Conjunto Caigara, Goiania - GO, 74.775-013.

Tabela 04: Local de Prestagdo dos servicos e tipos de atendimento

DESCRICAO EQUIPE ESPECIALIZADA LOCAL DE PRESTACAO DO SERVICO TIPO DE ATENDIMENTO

Nivel | e Il - Servigo de Suporte Técnico ao Usuario,

- = 01e02 SEDE DA CONTRATANTE PRESENCIAL
rede elétrica e logica
Nivel n - Operacao de Infraestrutura de TIC, B
Operagdo dos Bancos de Dados (SGBDs), Operagdo 3, g CONTRATANTE E/OU CONTRATADA REMOTO E /OU PRESENCIAL

de Infraestrutura de TIC, Operagdo de Dados,
Visualizagdo de Dados e Gestdo Infraestrutura de TIC.

8.2.3. Os servigos de atendimento do nivel | e Il sera prestados nas dependéncias da CONTRATANTE.

8.2.4. Os servicos nivel Ill serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE, podendo eventualmente serem realizados fora do ambiente da CONTRATANTE (remotamente), quando a critério da CONTRATANTE, em
comum acordo com a CONTRATADA, observando-se os padrées, metodologias, tecnologias e critérios de seguranca a serem definidos pela CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo de
Referéncia.

8.2.5. O Modelo hibrido de trabalho que combina a atividade presencial com a atividade remota também sera possivel, desde que autorizado pela CONTRATANTE em casos absolutamente necessarios e comprovada de
forma incontestavel a sua vantajosidade.

8.2.6. O atendimento presencial pretendido no nivel | e Il sera prestado nas dependéncias da CONTRATANTE, havendo necessidade do suporte remoto, estes serdo efetuados apenas a partir da rede interna da GOINFRA.

8.2.7. Os servigos de nivel Il poderdo ser prestados de forma presencial e remota. Devendo sempre haver pelo menos 1 profissional de cada equipe especializada da categoria de servigo “Operagdo de Infraestrutura de
TIC", atuando de forma presencial;

8.2.8. Em caso de os servigos serem executados fora do ambiente da CONTRATANTE, todos os custos de operacionalizagdo serdo de responsabilidade da CONTRATADA, bem como o fornecimento dos equipamentos
(notebooks ou desktops), aplicativos, licenciamentos e conectividade, aos seus colaboradores. Devendo ainda serem observados os padrées, metodologias, tecnologias e critérios de seguranga a serem definidos pela
CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo de Referéncia.

8.2.9. O servigo de monitoramento da infraestrutura de TIC serd prestado nas dependéncias da CONTRATANTE, que devera garantir sua disponibilidade, inclusive de conectividade.
8.2.9.1. Fora do hordario da agéncia, servigcos eventuais a serem realizados deverdo ser previamente validados pelo gestor e fiscal do contrato através de gestdo de mudanga.
8.2.10. A atendimento normal serd prestado das 07hs as 20hs em dias Uteis.

8.2.11. A prestacgdo de servigo pela CONTRATADA devera ocorrer, via de regra, durante o horario de funcionamento da CONTRATANTE, descrito no item 8.2.15. Porém, a critério da CONTRATANTE e em comum acordo
com a CONTRATADA, podera ser alterado.

8.2.12. A prestacdo de servigo pela CONTRATADA deverd ocorrer, via de regra, durante o hordrio de funcionamento da CONTRATANTE, descrito no item 8.2.15. Porém, a critério da CONTRATANTE e em comum acordo
com a CONTRATADA, podera ser alterado.

8.2.13. A CONTRATADA dever3 estar ciente de que havera necessidade da execugdo de servigos fora do horario comercial, em finais de semana e em feriados, em razdo de fatos que a justifique, tais como incidentes que
gerem impacto no funcionamento do ambiente computacional e/ou em Sistemas de Informagdo e/ou Servicos da CONTRATANTE, manutengdes programadas, aumentos de demandas, antecipa¢bes de prazos de
entrega, implementagdes de rotinas que necessitem de paralisagdo dos servigos, depuragGes de erros criticos, suporte e apoio a equipe de Desenvolvimento de Sistemas da CONTRATANTE, suporte as areas de negocios
em decorréncia de tarefas esporddicas, eventos externos do Governo de Goids que necessitem de suporte técnico, entre outros.

8.2.14. As atividades que demandem quaisquer servigos que gerem impacto no funcionamento do ambiente computacional da CONTRATANTE e/ou de seus Sistemas de Informac3o, deverdo ser preferencialmente
executadas fora do hordrio comercial, bem como serem planejadas a fim de causarem o menor impacto possivel.
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8.2.15. N3o haverd remuneragdo adicional a CONTRATADA no caso de execugdo de jornada de trabalho diaria superior a 8 (oito) horas.

8.2.16. Em carater excepcional, no decorrer do contrato, podem ocorrer situagdes que demandem, por um periodo determinado, um esforco maior da CONTRATADA, se estendendo para fora do horario normal de
expediente informado, durante as madrugadas, em finais de semana ou em feriados, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE.

8.2.17. Tal necessidade podera se dar em razdo de atividades que demandem alteragdes da estrutura instalada ou que possam gerar impacto nos servicos da CONTRATANTE e/ou de seus sistemas de negdcio:

8.2.17.1. Se a demanda for previsivel, como (lista ndo-exaustiva) manutengdes evolutivas ou preventivas, implementagdo de rotinas que necessitem de paralisagdo dos servigos, realizagdo de treinamentos ou troca de
equipamentos, a CONTRATANTE ird envidar esforgos para comunicar o fato a CONTRATADA, com antecedéncia, que juntos devera criar a Geréncia de mudangas, e que a CONTRATADA se prepare para atender com a
maior brevidade possivel;

8.2.17.2. Se a demanda for imprevisivel, (lista ndo-exaustiva) para atendimento urgente, incidentes de seguranga, resolugdo e depuragdo de erros criticos em parte consideravel do parque e incidentes que prejudique o
funcionamento da CONTRATANTE, a CONTRATADA sera comunicada imediatamente no momento da ocorréncia e garantir a manutencgdo e o restabelecimento dos servigos;

8.2.17.3. Em ambos os casos a CONTRATADA estard vinculada aos respectivos niveis de servico, mesmo com a demanda excepcional.

8.2.18. Os custos relacionados a disponibilidade de profissionais (sobreaviso ou plantdo) para a execugdo de atividades em horério extraordinario devem ser previstos na composi¢do da proposta da LICITANTE. Assim, a
execucdo de demandas fora do horario padrdo de atendimento presencial ndo implicara em nenhuma forma de acréscimo ou majoragdo dos valores dos servigos, razdo pela qual serd improcedente a reivindicagdo de
6nus adicionais a CONTRATANTE.

8.3. Do encaminhamento das demandas
8.3.1. A Ordem de Servigo (0S), conforme “ANEXO XIII - Modelo de Ordem de Servigo”, é o instrumento padrdo para formalizagdo das demandas a CONTRATADA.

8.3.2. Os servigos serdo demandados pela CONTRATANTE a CONTRATADA mediante emissdo de Ordens de Servigo, o que ird autorizar o inicio da prestagdo de cada servigo, com suas respectivas atividades, previstas
neste Termo de Referéncia.

8.3.3. Atividades como migragdes ou atualizagbes de versdes de softwares ou implementac¢des de novas features de softwares ou outros ativos serdo tratadas no escopo dos servigos rotineiros, por meio dos processos
de gerenciamento de mudanga e gerenciamento de liberagdo e implantagdo.

8.3.4. Caso haja necessidade de provisionamento de recursos ndo disponiveis de imediato, a CONTRATADA tera o prazo de até 10 (dez) dias Uteis apds o recebimento da Ordem de Servigo para provisionamento e
alocagdo dos recursos requisitados para execu¢do da demanda. Mediante solicitagdo motivada da CONTRATADA esse prazo podera ser estendido por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

8.3.5. As Ordens de Servigo, somente serdo encerradas, atestadas e validadas, para fins de aceite e pagamento, quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos e todos os ajustes de qualidade no valor
das entregas forem aplicados e aprovados, bem como toda a documentagdo relacionada for verificada, validada e aprovada pela CONTRATANTE.
8.4. Dos chamados escalados de incidentes para problemas

8.4.1. Um Incidente é uma interrupgdo ndo planejada de um servigo de TIC ou uma redugdo da qualidade de um servigo de TIC, ja um Problema é a existéncia de um erro cuja causa é desconhecida ou a recorréncia de
um incidente conhecido. A causa desconhecida de um ou mais incidentes serd considerado Problema.

8.4.2. Um chamado determinado como Incidente s6 podera ser escalado para Problema apéds a validagdo pela CONTRATANTE da apresentagdo de proposta de solugdo do problema com a devida avaliagdo de impacto e
cronograma feito pela CONTRATADA.

8.4.3. Caso um chamado de incidente tenha sido escalado errado, o tempo maximo de solugdo do chamado considerado sera o da tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento (Tabela 08).

8.4.4. Nos chamados escalados de Incidente para Problema incidirdo glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servigo nos itens indicados como TRS (Tabela 24).

8.5. Das requisicGes planejadas
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8.5.1. As Requisi¢Ges Planejadas sdo aquelas que possuem prazo para iniciar o atendimento superior a 24 (vinte quatro) horas. A CONTRATANTE podera definir outro fluxo de metodologia para criagdo e controle das
Requisi¢Ges Planejadas caso entenda necessario.

8.5.2. Quando a CONTRATANTE demandar a execug¢do de Requisi¢des Planejadas, a CONTRATADA deverd apresentar uma proposta de execugdo destas atividades no prazo de 2 (dois) dias com a avaliagdo de impacto,
criagdo de cronograma, monitoramento e controle do processo de mudanga. O prazo podera ser prorrogado por igual periodo, com aprova¢dao da CONTRATANTE.

8.5.3. O Tempo Maximo para Solugao das Requisi¢cGes Planejadas sera definido pela CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA propor alteragées quando julgar necessario.
8.5.4. Ndo fazem parte do escopo das RequisicGes Planejadas a execugdo de tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas areas especializadas, que ndo dependem de um planejamento prévio.

8.5.5. As Requisi¢Bes Planejadas tém por objetivo o atendimento de eventuais demandas/necessidades da CONTRATANTE, que podem ser caracterizadas por ajustes no ambiente, excetuando-se manuteng¢des que
envolvam vdrios perfis de especializagdo como Banco de Dados, DevOps, Publicagdo Web, manutengdo dos procedimentos de trabalho da CONTRATANTE, evolugdo e/ou implantagdo de Itens de Configuragdo que
constituem um servico de infraestrutura de TIC.

8.5.6. As Requisi¢Oes Planejadas devem estar em conformidade com as praticas da biblioteca ITIL v4 ou versdo superior.
8.5.7. Nas Requisi¢des Planejadas incidirdo glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servigo (TRS).

8.5.8. Ao final da execugdo das Requisi¢cdes Planejadas pela CONTRATADA, esta devera realizar a atualizagdo no Configuration Management Data Base (CMDB) dos Itens de Configuragdo (ICs) modificados ou incluidos,
bem como atualizar a relagdo entre os ICs, caso a mudanga venha a afetéd-los. A ndo atualizagdo do CMDB pela CONTRATADA implicara em falta e ensejara a aplicagdo das penalidades previstas.

8.5.9. A CONTRATADA deverd realizar verificagdo da qualidade dos servigos gerados antes de sua entrega, cabendo a CONTRATANTE também realizar a verificagdo da qualidade com vistas ao aceite dos produtos.

8.5.10. Mesmo uma demanda de servigo ja fechada podera ser objeto de auditoria pela CONTRATANTE ou a seu comando e, no caso de observadas incorregdes, serd aberta nova demanda de servigo, para ajustes nos
produtos e servigos entregues. Esses registros serdo realizados em relatério de auditoria a ser anexado a nova demanda de servigo.

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

8.5.12. Em hipodtese alguma a CONTRATADA poderad justificar o ndo atendimento satisfatério dos Niveis Minimos de Servico dos demais servigos por estar executando atividades no ambito de qualquer Requisi¢dao
Planejada.

8.5.13. A CONTRATADA devera propor melhoria no ambiente da CONTRATANTE mensalmente no relatdrio mensal de execugdo de RequisicGes Planejadas, ou sempre que necessario, visando a adogdo das melhores
tecnologias disponiveis no mercado. Sempre que a CONTRATADA entender ser necessario o planejamento da execugdo de uma atividade, ela podera sugerir e apresentar um plano para a sua execu¢do no préximo
periodo mensal, para aprovagdo da CONTRATANTE. Caso o plano seja aprovado, a CONTRATANTE devera proceder com a criagdo da Demanda de Servigo autorizando formalmente a sua execugdo. Se o plano mensal de
execucdo ndo for aprovado, a CONTRATADA deverd realizar os ajustes necessarios até que a CONTRATANTE aprove o plano. O plano de execugdo devera conter o detalhamento das tarefas a serem executadas, o
responsavel por cada tarefa, e as suas datas previstas de inicio e conclusdo. Durante a execu¢do mensal, todas as tarefas relativas as RequisicGes Planejadas deverdo ser devidamente registradas na Ferramenta de
Requisi¢do e Gerenciamento de Servigcos de TIC (ITSM).

8.5.14. A execucdo financeira das Demandas de Servigo faz parte da Contratagdo de Prego Fixo, a qual é paga mensalmente a CONTRATADA e serdo utilizadas no controle das entregas para avaliagdo de possiveis glosas e
sangdes contratuais.

8.6. Do catalogo de servicos
8.6.1. O catdlogo de servigos esta presente “ANEXO | - Catalogo de Servigos ”.

8.6.2. E fundamental que todas as atividades desenvolvidas pela CONTRATADA sejam catalogadas e evidenciadas. Para tanto, a CONTRATADA deve, desde o inicio da prestacdo de servicos, providenciar a revisdo do
catdlogo de servigos técnicos, com todas as atividades que estdo previstas neste Termo de Referéncia, bem como, as executadas no decorrer da vigéncia contratual.

8.6.3. Todas as atividades catalogadas deverdo ser inseridas, mantidas e atualizadas na solugdo de gerenciamento de servigos de TIC do CONTRATANTE e passardo a ser controladas, fiscalizadas e auditadas com as
informacgdes definidas na fase de catalogagao das atividades, tendo como base os niveis minimos de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.
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8.6.4. As atividades descritas neste Termo de Referéncia ndo sdo exaustivas e deverdo ser inseridas no catdlogo de servigos, que sera constantemente melhorado e adaptado para as necessidades da operagdo dos
servigos, desde que ndo descaracterize o objeto deste Termo de Referéncia.

8.6.5. Além disso, a qualificagdo dos profissionais de cada servigo, prevé certificagdes oficiais que atestam conhecimentos e habilidades para exercer atividades especificas destes servigos, com isso, estas atividades, que
fazem parte do escopo destas certificagdes, também sdo escopo dos servigos deste Termo de Referéncia.

8.6.6. Tendo em vista a necessidade de acompanhar a velocidade e as necessidades de negdcio, a atividade de catalogacdo (inser¢do, remocdo ou alteragdo) de servigos técnicos, ndo deve ser algo burocrético e
dispendioso e podera ser realizada durante toda a execugdo contratual, desde que seja autorizado e formalizado.

8.6.7. A alteragdo do catédlogo de servigo técnico devera respeitar o processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico do CONTRATANTE e as melhores praticas para o gerenciamento de catdlogo de servigos;

8.6.8. A catalogagdo de novos servigos técnicos ou adequacgdo de servigos técnicos existentes, devera ser executada utilizando critérios de similaridade com os servigos ja existentes no catalogo de servico.

8.6.9. Os atributos de cada servigo catalogado serdo definidos de acordo com processo de Gerenciamento de Catdlogo de Servigo, alinhados com as criticidades de sistemas de informagdo, servigos de negdcio e
necessidades de negdcio, decididas e aprovadas pelo CONTRATANTE.

8.7. Da classificacdo dos incidentes, requisigoes e problemas

8.7.1. Independentemente do escalamento entre os niveis de suporte sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve atender globalmente os tempos maximos estabelecidos para incidentes e requisicSes de
servigo. Os incidentes, requisigdes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos pela CONTRATANTE, considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade.

8.7.1.1. Urgéncia: a urgéncia é determinada pela necessidade da instituicdo em ter os servigos para aquele usuario ou area restabelecidos, ou as suas solicitagdes atendidas dentro de um determinado prazo. Usuarios
ou areas distintas tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua importancia para os servigos prestados pela CONTRATANTE. A urgéncia também é determinada pelo aumento da gravidade do incidente com o

ndo atendimento em curto prazo.

8.7.1.2. Impacto: o impacto reflete o efeito de uma requisicdo, incidente ou problema sobre o negdcio ou ativos de TIC da CONTRATANTE. A classificagdo dos incidentes, requisi¢coes e problemas quanto ao impacto sera
determinada pela abrangéncia do incidente e a quantidade de sistemas ou pessoas afetadas.

8.7.1.3. Prioridade: a prioridade estabelece a relagdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais as requisi¢cGes, incidentes e problemas devem ser atendidos e resolvidos. Ela definird o prazo para inicio de
atendimento e é um importante balizador do esforgo a ser empreendido no atendimento.

8.7.2. Na tabela a seguir constam os critérios para definigdo do impacto das requisi¢Ges e incidentes:

Tabelo 05 - Critérios para Definigdo do Impacto das Requisi¢des e Incidentes

Categoria do Quantidade Prevista Expansao Total
Nome Perfil Nivel Servigo no Contrato Atual Prsvista Estimado Justificativa
¢ 62/2021
CENTRAL DE SERVICOS
Operador de Atendimento ao
Atendimento de 12]- , ! 7 -7 0 Houve redugdo.
, Usuario
Nivel
Atendi t
Técnico de Suporte |- enl !men a0 10 -2 8 Houve redugao.
Usuario
Supervisor de - Atendimentoao |1 0 1 Ndo houve expansdo.
Suporte Usudrio
about:blank
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Atendimento ao

de Banco de
Dados (DBA)
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Bancos de Dados
(SGBDs)

Técnico Eletricista |PL L. -1 Houve redugao.
Usudrio
INFRAESTRUTURA DE TIC
Houve expansao. Com o crescente
Administrador de Operagao de aumento do ambiente
Infraestutura de PR Infraestrutura de 1 computacional, faz-se necessario o
Rede TIC acréscimo de profissional,
considerando futuros projetos.
Administrador de Operagdo de
Infraestutura de PL Infraestrutura de -1 Houve reducdo.
Rede TIC
Administrador de Operagao de
Infraestutura de  |SR Infraestrutura de 0 Ndo houve expansao.
Rede TIC
Administrador de -
. Operagao de
Sistemas de . .
SR Infraestrutura de 0 Ndo houve expansao.
Seguranca da
~ TIC
Informagédo
Administrador de Operagdo de
Sistemas PL Infraestrutura de -2 Houve redugao.
Operacionais TIC
Houve expansdo. Com o crescente
Administrador Operagao de aumento do ambiente
Infraestutura JR Infraestrutura de 1 computacional, faz-se necessario o
MiddleWare TIC acréscimo de profissional,
considerando futuros projetos.
Houve expans3ao. Com o crescente
Administrador Operagdo de aumento do ambiente
Infraestutura PL Infraestrutura de 1 computacional, faz-se necessario o
MiddleWare TIC acréscimo de profissional,
considerando futuros projetos.
Administrador Operagdo de
Infraestutura SR Infraestrutura de 0 Ndo houve expans3o.
MiddleWare TIC
Administrador SR Operagdo dos 0 Ndo houve expansao.
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Administrador de
Dados (AD)

Operagao dos
Bancos de Dados
(SGBDs)

Houve redug3do.

Desenvolvedor ETL

Operagdo de
Infraestrutura de
TIC, Operagdo de
Dados,
Visualizagdo de
Dados.

Houve reducdo.

Analista de Bl

Operagdo de
Infraestrutura de
TIC, Operagdo de
Dados,
Visualizagdo de
Dados.

Houve expansdo. Com o crescente
aumento do ambiente
computacional, faz-se necessario o
acréscimo de profissional,
considerando futuros projetos.

Analista de Bl

PL

Operagdo de
Infraestrutura de
TIC, Operagdo de
Dados,
Visualizagdo de
Dados.

Houve expans3ao. Com o crescente
aumento do ambiente
computacional, faz-se necessario o
acréscimo de profissionais,
considerando futuros projetos.

Analista de Bl

SR

Operagdo de
Infraestrutura de
TIC, Operagdo de
Dados,
Visualizagdo de
Dados.

Houve redugao.

Arquiteto de
BIGDATA

SR

Operagdo de
Infraestrutura de
TIC, Operagdo de
Dados,
Visualizagdo de
Dados.

Houve redug3do.

Engenheiro de
dados

PL

Operagao de
Infraestrutura de
TIC, Operagdo de
Dados,
Visualizagdo de
Dados.

Ndo houve expans3o.
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Houve expansdo. Com o crescente
Gerente de Gestdo aumento do ambiente
Infraestrutura de |- Infraestrutura de |0 1 1 computacional, faz-se necessario o
TIC TIC acréscimo de profissional,
considerando futuros projetos.
Analista de PL Andlise de 5 B 0 Houve redugio.
Processos Processos

8.8. Na tabela abaixo seguem os critérios para definicdo da urgéncia das requisi¢Ges e incidentes:

Tabela 06 - Critérios para Defini¢cdo da Urgéncia das RequisicGes e Incidentes

URGENCIA

FATOS DETERMINANTES

Critica

1. Fora de operagdo. Classificagdo para indicar situages urgentes, em que ha indisponibilidadetotal de aplicagdo/servico/componente de sustentagdo, que demandam atuagdo imediata
dacontratada.

2. Lentiddo excessiva em uma aplicagdo/servico/componente que impossibilite os usuarios deexercerem suas atividades.

Alta

1. Servicos ou solugbes com operagdo e/ou funcionalidades severamente prejudicadas

2. Classificagdo para indicar situag@es criticas, de alto impacto, com grau moderado de urgéncia.N3o causam interrupgdo geral de um servigo/solugdo, mas afetam severamente
seudesempenho ou causam interrupg¢do de servigcos para algum subgrupo de usuarios.

3. Indica que uma solugdo de Tl ou parte critica da solugdo encontra-se inoperante, sem condi¢dode uso ou restabelecimento imediato em ambiente de produgao.

Média

1. Servigos ou solugdes com problemas de operagdo ou perda de funcionalidades nao criticas

2. Classificagdo para indicar situagdes de médio impacto, em que ha consequéncias na realizagdode atividades criticas para o usudrio sem causar interrupgao geral do servigo, mas
afetandoseveramente seu desempenho ou causando interrupgdo apenas para usuarios especificos.

Baixa

about:blank

1. Situagbes de baixo impacto e/ou registro de atividades de carater geral

2. Classificagdo para indicar situag®es de baixo impacto, nas quais ha consequéncias em relagdo aatividades relacionadas a usuarios especificos sem que haja interrupgdo do servigo/solugdo,
masafetando significativamente seu desempenho para os referidos usuarios.
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3. Erro pontual em uma funcionalidade ou componente bdsico e n3o critico que ndo impacta aentrega do servigo ao usuario.Utiliza-se também para registro de atividades de caréter geral, tais
como atividades deinstalagdo, configuragdo, esclarecimento de duvidas etc.

4. Erro em um componente com redundancia que ndo impacta entrega do servigo ao usuario

8.8.1. Os critérios definidos nas tabelas acima sdo balizadores para a categorizagdo dos chamados na Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).

8.8.2. A partir das classificagdes de impacto e urgéncia, e do cruzamento destas informagoes, é determinada a prioridade de cada requisi¢do ou incidente, de acordo com a tabela de Matriz de Definigdo da Prioridade no
Atendimento.

8.8.3. A cada valor de prioridade entre 1 (um) e 4 (quatro) esta associado um nivel de servigo relativo ao tempo de inicio de atendimento e ao tempo total para a solugdo.

8.8.4. A cada prioridade esta associado um tempo de detec¢do e um tempo de solugdo definidos em horas. A matriz de prioridade a seguir € Unica, sendo a maior prioridade 1 (um) - maior prioridade, decrescendo nivel
de prioridade até 04 (quatro) - menor prioridade.

8.8.5. Segue abaixo a tabela de Matriz de Definigdo da Prioridade no Atendimento, em fun¢do do impacto e da urgéncia:

Tabela 07 - Matriz de Defini¢do de Prioridade

Impacto/Urgéncia Critica Alta Média Baixa
Extensivo/Difundido 1 1 2 3
Significativo/Grande 1 1 2 3
Moderado/Limitado 2 2 3 4
Menor/Localizado 3 3 4 4

8.8.6. Matriz de Prioridade: A prioridade do atendimento a um incidente ou requisigdo é obtida pelo correlacionamento da graduagdo do Impacto x Urgéncia. Essa graduagao inclusive podera ser revisada apds o registro
ou conclusdo do atendimento do incidente ou requisicdo, quando se verificar que foi indevidamente classificada.

8.9. Apds a atribuigdo da prioridade e a categorizagdo do chamado, de forma automdtica, a Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) devera estar configurada para definir o prazo de
atendimento conforme metodologia definida anteriormente, dos prazos estabelecidos no Catélogo de Servigos e dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) definidos para esta contratacdo.

8.10. A CONTRATANTE estabeleceu critérios para classificagdo dos chamados em niveis de impacto e urgéncia, seguindo as diretrizes estabelecidas.

8.11. Os sistemas e recursos de TIC, conforme "ANEXO VI - Inventario do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC", a serem suportados pela CONTRATADA, estdo no presente Termo de Referéncia, sendo que os requisitos
de Impacto e Urgéncia para cada sistema ou recurso serdo definidos pela CONTRATANTE.

8.12. As classificagGes de impacto e urgéncia poderdo ser revistas, assim como poderdo ser incluidos novos itens no Catalogo de Servigos de TIC ou na relagdo de Sistemas e Recursos de TIC, de acordo com a
necessidade da CONTRATANTE. Sempre que a requisi¢do de servico puder ser agendada para data posterior, ela devera ter o impacto e a urgéncia definidos como baixos, e devera ser definida na Ferramenta de
Requisicdo e Gerenciamento de Servigcos de TIC (ITSM) uma data para sua execugdo conforme regra deste Termo de Referéncia. A fim de criar um limitador do esforco maximo necessario para o cumprimento dos Niveis
Minimos de Servigo, as requisi¢des classificadas como de prioridades "1" e "2" somadas ndo poderdo exceder a 60% (Sessenta por cento) das solicitages de incidentes e requisigdes do periodo mensal.

8.13. Caso os chamados classificados com prioridades "1" e "2" excedam o limite maximo de 60% (Sessenta por cento) das solicitagdes de incidentes e requisices em um determinado més, ndo sera observado pela
CONTRATANTE o acordo de nivel de servigo correspondente no que exceder o limite (em ambos os casos sera observado o acordado para a prioridade "3").
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8.14. O Tempo de Inicio de Tratamento do chamado (TIT) é o tempo a partir da comunicagdo pela Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), ou a partir de outro canal disponivel, desde que
solicitado pela GOINFRA (Superintendente, Gerentes, Coordenadores e colaboradores), até a sua atribuicdo no sistema ao técnico responsavel pela primeira intervengdo para a solugdo, independentemente de o
atendimento ser realizado de forma presencial ou de forma remota.

8.15. O Tempo Maximo para Solugdo do Incidente (TMSI) é o tempo méaximo para a resolucdo de um incidente e o Tempo Maximo para Solugdo da Requisicdo (TMSR) é o tempo méaximo para a resolu¢do de uma
requisi¢cdo, contado do momento do registro do chamado até o encerramento no sistema.

8.16. No que diz respeito ao atendimento presencial ao usudrio, o tempo transcorrido em dias e horarios ndo Uteis (finais de semana, feriados e horarios entre 19:00h e 07:00h) ndo sera considerado para efeito do
cdlculo do TMSI e do TMSR.

8.17. O Tempo Méximo para Solugdo da Requisicdo Planejada (TMSP) é o tempo acordado com o cronograma proposto pela CONTRATANTE e aceito pela CONTRATADA, ndo havera indicador para medir o desempenho
da CONTRATADA para requisigdes planejadas. O controle dessas requisi¢cdes sera realizado por meio dos Termos de Servigos.

Os prazos maximos para inicio do tratamento e de solugdo dos incidentes ou requisigdes, de acordo com o nivel de prioridade de atendimento, estdo descritos na tabela abaixo, desde que a solugdo da requisi¢do ou
tratamento do incidente dependa exclusivamente da CONTRATADA.

Tabela 08 - Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento

Prioridade Tempo de Inicio do Tratamento do Incidentes Requisi¢oes Requisi¢oes Planejadas
Chamado (TIT) Tempo Maximo para Solugdo de Tempo Méximo para Solugdo da Tempo Maximo para Solugdo
Incidente (TMSI) Requisi¢do (TMSR) daRequisi¢do Planejada (TMSP)
1 Em até 30 min Ematé1lh Ematé 4 h
De acordo com o Cronograma proposto

2 Em até 30 min Ematé 4 h Em até 8 h pela CONTRATANTE e aceito pela
3 Ematé 1h Ematé 6 h Ematé 12 h CONTRATADA.
4 Ematélh Em até 24 h Em até 48 h

8.18. Caso a razdo do incidente ndo seja conhecida, nos casos de recorréncia de incidentes do mesmo tipo com diversos usudrios, ou quando a abrangéncia do incidente extrapolar a necessidade individual do usudrio
solicitante, deverdo ser acionados os Supervisores da equipe responsavel, Supervisor e/ou Preposto junto com a CONTRATANTE, para andlise do problema que provocou o(s)incidente(s) e para a busca da sua causa raiz,
e sua devida solugdo.

8.19. Pode ser que, durante a analise do problema, haja a reclassificagdo do impacto do incidente originalmente reportado.

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

8.21. A definigdo dos usuarios VIPs é realizada de acordo com a posi¢do de chefia ou cargo estratégico ocupada dentro da estrutura organizacional. O nimero maximo de usuarios VIPs previsto é de 30 (trinta) usuarios.
Para qualquer um dos usuarios definidos como VIP, o impacto e a urgéncia do incidente ou requisi¢cdo devem ser sempre classificados como criticos, ndo importando a natureza do servigo afetado.

8.22. Visando atender ao padrdo de qualidade dos servigos exigidos pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera:

8.22.1. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, com observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos
materiais, equipamentos e ferramentas;

8.22.2. Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a prestagdo dos servigos verificando as condigdes em que as atividades estdo sendo realizadas;

8.22.3. Refazer todos os servigos que, a juizo do representante da CONTRATANTE, de forma fundamentada, ndo forem considerados satisfatérios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado,
independentemente das penalidades previstas;
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8.22.4. Executar fielmente o objeto contratado de acordo com as normas legais, em conformidade com a proposta apresentada e com as orientagdes da CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade.

8.23. A CONTRATADA devera criar mecanismos para realizar enquetes ou pesquisas de satisfagdo, através de portal de autoatendimento web, ou ainda por correio eletrénico ou por programacgdo do sistema telefonico,
ou outro meio, em comum acordo com a CONTRATANTE. As respostas deverdo ser enviadas a base de dados da CONTRATANTE. A CONTRATADA deverd armazenar todos os resultados das pesquisas de satisfagdo para a
geracdo de relatérios e dashboards.

8.24. Os relatérios de pesquisa de satisfagdo serdo utilizados como insumo para medicdo do indice de Satisfacdo do Atendimento ao Usuario, entre os valores 1 (um) - pouco satisfeito - e 5 (cinco) - muito satisfeito. As
pesquisas deverdo ser realizadas de forma compulséria, podendo ou ndo utilizar algum mecanismo de amostragem, e a CONTRATANTE podera também definir junto a CONTRATADA a realizagdo de pesquisas em
momentos especificos.

8.25. Ainda, objetivando atender ao padrdo de qualidade dos servigos e produtos entregues, a CONTRATADA devera:

8.25.1. Efetuar adequacdo das instalages e procedimentos realizados quanto a eficiéncia, eficdcia, ocorréncia de reincidéncia, seguranga, conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis;

8.25.2. Adequar a redagdo de documentos e relatdrios quanto a clareza, objetividade, detalhamento técnico e conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis.

8.26. Caso os produtos entregues estejam fora dos padr&es de qualidade sera exigida a readequagdo dos mesmos no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, sem prejuizo das penalidades aplicaveis.

8.27. Serdo pagos a CONTRATADA os servigos efetivamente prestados, considerando-se o atendimento aos requisitos de disponibilidade e os Niveis Minimos de Servigo exigidos para esta contrata¢do. Do valor total
mensal dos servicos prestados, a CONTRATANTE descontara valor referente aos redutores de pagamento para se chegar ao valor total mensal que deverd constar na nota fiscal emitida pela CONTRATADA. Serdo pagos os
servicos prestados mediante pareceres favoraveis da equipe de fiscalizagdo do contrato, e também mediante a apresentagdo dos documentos comprobatérios de conformidade comercial, fiscal e trabalhista
apresentados mensalmente pela CONTRATADA.

8.28. Critérios para calculo e aplica¢do de reduges a remunerag¢ao

8.28.1. Nas ocorréncias de descumprimento de metas dos NiVEIS DE SERVICO e de desconformidades técnicas na prestacdo dos servicos os ajustes & remunerac¢do serdo apurados em face da aplicacdo dos respectivos
critérios de redugdo, considerando o afastamento em relagdo as metas e/ou aos parametros estabelecidos e resultando no abatimento de valores financeiros em face da parcela remuneravel do servigo. Os critérios de
reducdo a serem aplicados sdo os seguintes:

8.28.2. Nivel Minimo de Servigo (NMS)

8.28.2.1. Foram estabelecidos Niveis Minimos de Servico para a execug¢dao dos servigcos contratados. Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores, apurados temporalmente e continuamente
monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas. Este conceito vincula-se ao novo modelo de contratagdo de soluges de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo na Administragdo Publica, ou seja,
os servigos serdo remunerados considerando pardmetros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

8.28.2.2. Para apuragdo e comprovagdo da prestagdo do servico a CONTRATADA deverd entregar os relatérios de evidéncias, devidamente detalhados, de cada um dos niveis de servigos com seus respectivos indices,
ocorréncias e métricas previstas.

8.28.2.3. O atendimento as solicitacdes de servico serd controlado e mensurado por indicadores extraidos diretamente da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), para efeito de
acompanhamento das providéncias em andamento e do tempo decorrido desde sua abertura.

8.28.2.4. A avaliagdo de especificagdes funcionais e qualidade dos servigos através dos Niveis Minimos de Servigo exigidos sdo critérios claros, objetivos e mensuraveis estabelecidos pela CONTRATANTE com a finalidade
de aferir e avaliar fatores relacionados com os servigos contratados, tais como qualidade, desempenho, disponibilidade, custos, abrangéncia e seguranca.

8.28.2.5. Em caso de ndo cumprimento das metas de atendimento, resolucdo e qualidade, serdo aplicados os descontos.
8.28.2.6. Conforme previsto no Acérddo 717/2010 - Plenario TCU, sera possivel alterar ou renegociar os niveis de servicos, desde que essa altera¢do ou renegociacio:
a. esteja prevista no edital e seus anexos e/ou no contrato;

b. seja tecnicamente justificada;
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c. ndo implique acréscimo ou redugdo do valor contratual do servigo além do limite de 25% (vinte e cinco por cento) permitido legislagdo vigente;

d. ndo configure descaracterizagdo do objeto licitado.

Documento

8.28.2.7. Durante a definigdo dos indicadores, utilizar-se-3o os seguintes termos:

8.28.2.7.1. Chamado Registrado: corresponde ao estado em que a equipe recebeu, interpretou e registrou na ferramenta de ITSM a solicitagdo do usudrio. Ou ainda o registro pode ser feito pelo préprio usuario, por
meio do portal de autoatendimento.

8.28.2.7.2. Chamado Capturado: estado em que qualquer técnico obtém para si o tratamento do chamado.

8.28.2.7.3. Chamado Em Atendimento: estado em que o chamado ja capturado esta em tratamento pela equipe técnica.

8.28.2.7.4. Chamado Suspenso: estado em que o atendimento do chamado, por motivo justificado, precisou ser interrompido.

8.28.2.7.5. Chamado Cancelado: estado em que, por decisdo do solicitante ou da equipe técnica da CONTRATANTE, o chamado deve ter seu atendimento interrompido.

8.28.2.7.6. Chamado Resolvido: estado do chamado em que o técnico realizou as atividades técnicas para o atendimento e o coloca a disposi¢do para validagdo do solicitante ou da equipe técnica da CONTRATANTE.

8.28.2.7.7. Chamado Concluido: estado em que o solicitante ou equipe técnica da CONTRATANTE verificam que a solicitagdo foi atendida e concordam com a conclusdo do chamado.

8.28.2.7.8. Reabertura de chamado: evento em que o solicitante ou equipe técnica da CONTRATANTE ndo entendem que a solicitagdo foi atendida e assim solicitam a reabertura do chamado. Nessa situagdo o chamado
deve voltar para o estado Em Atendimento.

8.28.2.8. As Tabelas abaixo descrevem os indicadores de Niveis de Servigo (INS):

Tabela 09 - indice de Satisfagio do Usudrio

INSO1

about:blank

INSO1 - INDICE SATISFACAO DO USUARIOS (ISU)

TOPICO DESCRICAO

Finalidade Aferir o grau de qualidade dos servigos prestados a partir da avaliagdo que o demandante atribui ao resultado entregue.
Corresponde ao indice percentual de chamados que tenham recebido avaliagdo MUITO SATISFEIRO ou SATISFEITO numa escala* de 5
niveis (Escala: 5 - Muito satisfeito, 4- Satisfeito, 3 — Regular, 2 — Insatisfeito, 1 - Muito insatisfeito)
A pesquisa de satisfagcdo devera ser feita de forma continua durante toda a execuc¢do do contrato. A formulagdo do questionario a ser
aplicado serd feita pela CONTRATANTE em diretriz prépria.

Descrigdo

O indicador tem objetivo de medir a satisfagdo dos usuarios quanto aos servigos realizados pela CONTRATADA no atendimento de suas
demandas.

Em complemento, a equipe de fiscalizagdo contratual podera realizar procedimentos de amostragem para analise das respostas das
pesquisas de satisfagdo realizadas, com vistas a garantir a medigao eficaz desse indicador.

Meta a cumprir

INSO1 >= 80% (Devera ser medido de forma separada para chamados da Central de Servigos e Infraestrutura de TIC)

Instrumento de medi¢do

Feramenta de ITSM ou outra ferramenta
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Periodicidade Mensal.

INSO1 (%) = TCBA x 100
TCA

Em que:

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)

TCBA - Total de chamados bem avaliados (com nota 5 ou 4); e

TCA - Total de chamados avaliados

Escala: 5 - Muito satisfeito, 4- Satisfeito, 3 — Regular, 2 — Insatisfeito, 1 - Muito insatisfeito

Inicio de Vigéncia A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no pagamento e Sang¢des Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 10 - indice de Tempo de Inicio de Tratamento de Incidentes e Requisi¢des no Prazo

INSO2 - INDICE DE TEMPO DE INICIO DE TRATAMENTO DE CHAMADO (ITC)
TOPICO DESCRICAO

INS02 Finalidade Apurar a percentagem de chamados que o atendmento € iniciado conforme tempos de inicio de atendimento definidos

O tempo de inicio de tratamento é o tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da comunicagdo do incidente ou solicitacdo pela
CONTRATADA através da abertura de chamado da ferramenta ITSM até o inicio da primeira agdo executada pelo suporte de 12, 22 ou 32
Nivel, seja presencial ou de forma remota.

Para efeito de contagem do inicio da primeira agdo executada, sera considerada a¢do de captura do chamado, ou agdo semelhante. A

Descrigdo . ~ C o . . .
¢ captura do chamado é fungdo da ferramenta de ITSM, na qual o técnico toma para si o tratamento daquele chamado, ap6s registro da

solicitagdo.
Apds a devida classificagdo e priorizagdo, de acordo com a metodologia definida no Termo de Referéncia, o chamado recebera um valor
de prioridade entre 1 e 4, conforme Tabela 08 deste Termo de Referéncia.

Meta a cumprir INSO2 >= 95% (noventa e cinco por cento) para cada nivel de prioridade

Instrumento de medigdo Feramenta de ITSM

Periodicidade Mensal.

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)
INSO2 (%) = ( CTnIPPi) x 100

TCPx
Em que:

i -Niveris de prioridade de 1 a 4
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T CPi— Total de chamados registrados com prioridade x

CTnIPPi—Total de chamados com tratamento ndo iniciado dentro do prazo com prioridade x

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no pagamento e Sang¢oes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 11 - indice de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes

INSO3

about:blank

INSO3 - INDICE DE TEMPO MAXIMO PARA SOLUGAO DE INCIDENTES NO PRAZO (ITMSI)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficacia na resolugdo de chamados resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de atendimento aceitavel)

Descri¢do

O Tempo Maximo para Solugdo do Incidente corresponde ao tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da comunicagdo do

incidente pela CONTRATADA através da ferramenta ITSM até a resolugdo final do chamado, executada pelo suporte de 12, 22 ou 32 Nivel,
seja presencial ou de forma remota. Este indicador tem por objetivo garantir que os servigos de Tl sejam atendidos dentre de prazos
acordados.

O Tempo Maximo para Solugdo do Incidente(TMSI), sera composto pelo Tempo de Inicio do Tratamento do Chamado (TIT) somado ao
Prazo para Execugdo do Chamado (PEC). O PEC é calculado a partir do evento de captura até o encerramento do chamado.

O TMSI sera contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo com o horario de prestagado do servigo definido

Os chamados somente poderdo ser suspensos com justificativa plausivel, cabendo a equipe de fiscalizagdo a revisdo das justificativa e
retirando a suspensdo quando esta ndo for aceita, caso em que o tempo serd contabilizado na totalidade.

Apéds a devida classificagdo e priorizagdo, de acordo com a metodologia definida no Termo de Referéncia, o chamado receberd um valor de
prioridade entre 1 e 4, conforme Tabela 08 deste Termo de Referéncia.

Meta a cumprir

INSO3 >= 90% (noventa e cinco por cento) para cada nivel de prioridade

Instrumento de medigdo

Ferramenta de ITSM

Periodicidade

Mensal.

53/97



21/10/2025, 14:54

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)

Documento

(@}

INSO3 (%)= ((CEP )x100

TC

Em que:
T C — Total de chamados registrados

CFP —Total de chamados cujo Tempo Maximo de Solugdo de Incidente (TMSI) é igual ou inferior aos tempos indicados na tabela Tabela
08.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no

pagamento e Sang¢Bes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 12 - indice de Tempo Maximo para Solugio de Requisicdes

INSO4

about:blank

INSO4 - INDICE DE TEMPO MAXIMO PARA SOLUGAO DE REQUISICOES NO PRAZO (ITMSR)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar a eficacia na resolugdo de requisi¢Ges resolvidos dentro do prazo estabelecido (tempo maximo de atendimento aceitavel)
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O Tempo Maximo para Solugdo da requisi¢do corresponde ao tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da comunicagéo pela
CONTRATADA através da ferramenta ITSM até a resolugdo final da requisi¢cdo, executada pelo suporte de 12, 22 ou 32 Nivel, seja presencial
ou de forma remota. Este indicador tem por objetvo garantir que os servigos de Tl sejam atendidos dentre de prazos acordados.

O Tempo Maximo para Solugdo da Requisicao(TMSR), sera composto pelo Tempo de Inicio do Tratamento do Chamado (TIT) somado ao
Prazo para Execugdo da Requisicdo (PER). O PER é calculado a partir do evento de captura até o encerramento da requisicao.

O TMSR sera contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo com o hordério de prestagdo do servigo definido.

As requisicGes somente poderdo ser suspensas com justificativa plausivel, cabendo a equipe de fiscalizagdo a revisdo das justificativa e
retirando a suspensdo quando esta ndo for aceita, caso em que o tempo serd contabilizado na totalidade.

Apds a devida classificagdo e priorizagdo, de acordo com a metodologia definida no Termo de Referéncia, o chamado recebera um valor de
prioridade entre 1 e 4, conforme Tabela 08 deste Termo de Referéncia.

Meta a cumprir

INS04 >= 90% (noventa por cento) para cada nivel de prioridade

Instrumento de medi¢do

Feramenta de ITSM

Periodicidade

Mensal.

INSO4 (%) = (RFP) x100
TC
Em que:
T C —Total de chamados concluidos no més de referéncia;

RFP — Total de requisi¢des cujo Tempo Maximo de Solugdo da Requisigdo (TMSR) é igual ou inferior aos tempos indicados na tabela
Tabela 08.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢Bes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 13 - indice de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes

‘|N505 ‘INSOS - INSO5 - INDICE DE REABERTURA DE CHAMADOS (IRC)

about:blank
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TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar o percentual de demandas que sdo reabertas em até 4 dias Uteis ap6s a sua conclusdo

O indice de reabertura de chamados contabiliza o percentual de eventos de reabertura de chamados quando o usudrio dos servicos de TI
Descrigio ndo tiver sua solicitagdo ou incidente atendidos a contento.

O indice tem por objetivo fazer com que a CONTRATADA execute os servigos com qualidade, evitando assim que os chamados sejam
finalizados com a execugdo incorreta ou incompleta, apenas com objetivo de cumprir os prazos de solugGes.

Meta a cumprir

INSO5 <= 08% (oito por cento)

Instrumento de medigdo

Feramenta de ITSM

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)

INSO5 (%) = ( ERC ) x 100
TC
Em que:
T C - Total de chamados concluidos no més de referéncia;

ERC — Total de eventos de reabertura em até 4 dias Uteis apos a conclusdo, ocorridos no conjunto de chamados concluidos no més de
referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no pagamento e Sangdes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 14 - indice de vinculagdo com base de conhecimento

INSO6

about:blank

INSO6 - INDICE DE VINCULACAO COM A BASE DE CONHECIMENTO (IVBC)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento registrados na Base de Conhecimento.
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Descrigao

Documento

indice de chamados (solicitagdes e incidentes) que foram executados com o efetivo uso de conhecimentos e procedimentos previamente
cadastrados na base de conhecimento. Os principais beneficios da utilizacdo da base de conhecimento sdo: (1) maior celeridade no
atendimento de chamados; (2) padronizagao das solugdes; e (3) garantia para o drgdo contratante da manutengdo do conhecimento com o
orgao.

De acordo com processo de cumprimento de requisicao e tratamento de incidentes, a base de conhecimento deve ser consultada e
ocorrendo sucesso na busca, o conhecimento deve ser usado e, ao final da resolugdo, vinculado ao chamado em questdo. Caso ndo seja
identificado conhecimento relevante, conforme procedimento de gerenciamento de incidentes a CONTRATADA deve produzir a
documentagdo adequada para o conhecimento.

Meta a cumprir

A meta iniciard em 60% dos chamados tratados com vinculagdo adequada a base de conhecimento e sera gradualmente evoluida conforme
tabela abaixo, de modo a permitir o aumento da maturidade do processo de gestdo do conhecimento pela CONTRATADA:

Trimestre a partir do inicio da execu¢ao Meta INSO6
1¢ 60%
29 70%
39 80%
40 90%
5¢ 95%

Ressalta-se que ocorrendo a renovagdo ou prorrogagao contratual manter-se- a a progressao da meta para o indicador IVBC

Instrumento de medigdo

Ferramenta de ITSM

Periodicidade Mensal.
Mecanismo de Célculo (métrica) = (%)
INSO6 (%) = (CVBC ) x 100
TC
Em que:

T C — Total de chamados concluidos no més de referéncia;
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CVBC — Chamados vinculados a base de conhecimento

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 15 - indice de vinculagdo com base de dados de gerenciamento de configuracio - CMDB

INSO7

about:blank

INSO7 - INDICE DE VINCULAGAO NA BASE DE DADOS DE GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO - CMDB (IVBGC)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento registrados com a efetiva vinculagdo ao ativo de Tl a Base de gerenciamento de configuracdo

Descricdo

indice de chamados (requisi¢es e incidentes) que foram executados com a efetiva vinculagdo ao ativo de Tl a qual se referiu. Os ativos de
Tl sdo gerenciados por meio de uma base de dados de gerenciamento de configuragdo (em inglés, CMDB - Configuration Management
DataBase). Os ativos de Tl que compdem o CMDB podem ser desde equipamentos, usuarios, servicos de Tl, até procedimentos e
informagdes relevantes. O que define quais ativos de Tl devem ser gerenciados no CMDB é o nivel de maturidade do processo de
gerenciamento de configuragdo e a necessidade especifica do drgao.

Os principais beneficios da utilizagdo do CMDB s3o: (1) realizar o controle e padronizagdo de configuracdo aplicadas aos ativos de TI; (2)
permitir o gerenciamento de configuragdo; (3) facilitar o processo de gerenciamento de mudangas; e (4) fornecer importantes informagdes
operacionais e gerenciais acerca dos ativos de TI.

De acordo com processo de cumprimento de requisicdo e tratamento de incidentes, ao atender a todos os chamados (requisi¢des e
incidentes) deve-se vincular os ativos de Tl relevantes.

Meta a cumprir

A meta iniciard em 60% dos chamados tratados com vinculagdo adequada a base de conhecimento e serd gradualmente evoluida conforme
tabela abaixo, de modo a permitir o aumento da maturidade do processo de gestdo do conhecimento pela CONTRATADA:

Trimestre a partir do inicio da execugdo Meta INSO7
1 60%
20 70%
32 80%
42 90%
52 95%

Ressalta-se que ocorrendo a renovagao ou prorrogac¢do contratual manter-se- a a progressao da meta para o indicador IVBGC.
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Instrumento de medigdo

Ferramenta de ITSM

Periodicidade Mensal.
INSO7 (%)=  (CVBGC )x 100
TC
Mecanismo de Calculo (métrica) = (%) Em que:

T C — Total de chamados concluidos no més de referéncia;

CVBCGC — Chamados vinculados ao CMDB

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang&es

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 16 - indice de qualidade na entrega de projeto ou demandas planejadas

INSO8

about:blank

INSO8 - [NDICE DE VINCULAGAO NA BASE DE DADOS DE GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO - CMDB (IVBGC)

TOPICO DESCRIGAO
Finalidade Apurar o percentual de qualidade dos projetos entregues a cada 3 meses.
Descri¢ao . e s - - . . 4 . .
A Taxa de Qualidade Média é um indicador utilizado para avaliar a qualidade média dos projetos ou demandas planejadas com base em

critérios pré-definidos. Ela é calculada pela divisdo do total de pontos obtidos pelos projetos pelo total de pontos possiveis, multiplicado
por 100 para obter a porcentagem. Essa métrica fornece uma visdo geral da eficacia dos projetos em atender aos requisitos de qualidade
estabelecidos, permitindo uma analise comparativa ao longo do tempo ou entre diferentes conjuntos de projetos ou demandas
planejadas. Quanto mais proxima de 100%, maior é a qualidade média dos projetos ou demandas avaliados.
Critérios a serm avaliados para cada projeto ou demanda planejada:

1. Entrega dentro do prazo acordado ou replanejado

2. Qualidade do trabalho realizado

3. Comunicacgdo e colaboragdo
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Notas a serem dadas para cada projeto ou demanda planejada, numa escala de 1a 5:

1 representa uma performance muito insatisfatéria.
2 representa uma performance insatisfatéria.

3 representa uma performance satisfatéria.

4 representa uma performance boa.

5 representa uma performance excelente.

A nota final de cada projeto ou demanda planejada pode ser calculada como a média das notas atribuidas para cada critério avaliado.
Devera ser considerado os projetos e/ou demandas projetadas entregues a cada 3 meses.

Meta a cumprir

INSO8 >= 80% (oitenta por cento)

Instrumento de medi¢ao

Processo de acompanhamento do contrato.

Periodicidade

Trimestral.

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)

INSO8 (%) = (TPO )x 100
TPP
Em que:

TPO - Total de Pontos Obtidos é a soma de todas as notas atribuidas aos projetos e/ou demandas planejadas

TPP — Total de Pontos Possiveis € o nimero total de projetos e/ou demandas planejadas multiplicado pelo nimero de critérios de avaliacdo
multiplicado também pela nota maxima 5 ( Numero Projetos/demandas X 3 X 5)

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo do 32 més de execugdo do contrato

Faixas de ajuste no

pagamento e Sangdes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 17 - indice de rotatividade de pessoal alocados em infraestrutura de TIC

INS09

about:blank

INSO9 - INDICE DE ROTATIVIDADE DE PESSOAL ALOCADOS EM INFRAESTRUTURA DE TIC (IRPIT)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

Apurar se ocorre muita rotatividade na equipe da Contratada que atende ao servigo de Operagdo da Infraestrutura de TIC
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Descri¢ao

indice de Rotatividade de Pessoal Alocados é uma métrica que mede com que frequéncia os profissionais alocados sdo substituidos. Ele
ajuda a entender a estabilidade da equipe e a identificar problemas na gestdo de recursos humanos, no clima organizacional e na
satisfagdo dos colaboradores. Seu objetivo é proporcionar uma visdo rapida sobre a continuidade das equipes de trabalho e auxiliar na
implementagdo de medidas para reduzir a rotatividade, garantindo a eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados.

Este indice considera somentes os profisssionais alocados nas equipes especializadas de 05 ao 17 da tabela 02 deste TR.

A apuragdo do indice de rotatividade de pessoal sera sempre realizada com base nos dados acumulados dos ultimos 3 meses (més de
referéncia do relatdrio gerencial e os dois meses imediatamente anteriores).

Meta a cumprir

INS09 <= 15% (quinze por cento)

Instrumento de medigdo

Processo de acompanhamento do contrato.

Periodicidade Mensal
INSO8 (%)=  (.TPDIT ) x 100
TC
Mecanismo de Calculo (métrica) = (%) Em que:

TPDIT — Total de profissionais desligados sem justa causa do grupo de servigo "Infraestrutura de TIC" nos ultimos 3 meses;

TPIT — Total de profissionais alocados no grupo de servigo "Infraestrutura de TIC";

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo do 32 més de execugdo do contrato

Faixas de ajuste no pagamento e Sangdes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Tabela 18 - indice de rotatividade de pessoal alocados em infraestrutura de TIC

INS10
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INS10 - INDICE DE ROTATIVIDADE DE PESSOAL ALOCADOS EM CENTRAL DE SERVICOS (IRPCS)

TOPICO

DESCRICAO
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Finalidade Apurar se ocorre muita rotatividade na equipe da Contratada que atende a Central de servigos

indice de Rotatividade de Pessoal Alocados é uma métrica que mede com que frequéncia os profissionais alocados sdo substituidos. Ele
ajuda a entender a estabilidade da equipe e a identificar problemas na gestdo de recursos humanos, no clima organizacional e na satisfagdo
dos colaboradores. Seu objetivo é proporcionar uma visdo rapida sobre a continuidade das equipes de trabalho e auxiliar na
implementagdo de medidas para reduzir a rotatividade, garantindo a eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados.

Descrigao Este indice considera somentes os profisssionais alocados nas equipes especializadas 01 ao 04 da tabela 02 deste TR

A apuragdo do indice de rotatividade de pessoal sera sempre realizada com base nos dados acumulados dos ultimos 3 meses (més de
referéncia do relatério gerencial e os dois meses imediatamente anteriores).

Meta a cumprir INS09 <= 15% (quinze por cento)

Instrumento de medi¢ao
Processo de acompanhamento do contrato.

Periodicidade Mensal
INSO8 (%)= (TPDCS ) x 100
TPCS
Mecanismo de Calculo (métrica) = (%) Em que:

TPDCS — Total de profissionais desligados sem justa causa das equipes especializadas 01 ao 04 nos ultimos 3 meses;

TPCS — Total de profissionais alocados nas equipes especializadas 01 ao 04.

Inicio de Vigéncia A partir da emissdo do 32 més de execugdo do contrato

Faixas de ajuste no Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia
pagamento e San¢des

Tabela 19 - indice de disponibilidade de profissionais

INSI1  (INS11 - INDICE DE DISPONIBILIDADE DE PROFISSIONAIS (IDP)

TOPICO DESCRIGAO

Finalidade Apurar a proporc¢do de profissionais alocados em relagdo ao total exigido no contrato
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Descri¢ao

Documento

indice de Disponibilidade de Profissionais (IDP) é crucial para garantir a qualidade e eficacia dos servigos prestados. Ao medir a proporc¢do del
profissionais contratados em relacdo ao total exigido, o IDP fornece uma visdo clara da capacidade da CONTRATADA em manter uma equipe}
adequada para atender as demandas de suporte e assisténcia. Um IDP alto indica conformidade com as obrigagdes contratuais e contribuil
para a entrega consistente e oportuna dos servigos. Por outro lado, um IDP baixo pode resultar em atrasos, falhas na respostaaos usuarios €}
na manutencdo inadequada da infraestrutura, afetando negativamente a qualidade dos servicos e a satisfacdo do usudrio. Assim, o IDP &
essencial para monitorar e garantir a eficacia operacional, fornecendo insights valiosos para a gestdo e melhoria continua dos servigos.

A aferigdo somente ird considerar os perfis relacionados as equipes especializados: 1 ao 4 (Central de Servigos) e 5 ao 17 (Infraestrutura de
TIC), considerando o quantitativo minimo descrito no ANEXO Il - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais

Meta a cumprir

INS11 <=97% (noventa e sete por cento)

Instrumento de medi¢ado

Processo de acompanhamento do contrato

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)

INS11 (%) = (1-(3Di/N xD))x100

Em que:

i = cada pefl das equipes especializadas 4-16, descriminados no ANEXO lll;

Di = NUumero de dias Uteis em que a quantidade minima exigida de profissionais para cada perfil i ndo foi atingida;
N = Numero total minimo de profissinonais conforme ANEXO llI;

D = Total de dias Uteis no periodo de avaliagdo.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sang¢des

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

8.28.3. Niveis Minimos de Desempenho

8.28.3.1. Paralelamente aos atendimentos previstos no Catdlogo de Servicos, serdo também prestados servicos de sustentacdo da infraestrutura que suporta os sistemas e recursos do ambiente de TIC da

CONTRATANTE.

8.28.3.2. Esses sistemas e recursos deverdo ser sustentados pela CONTRATADA de modo a atender critérios rigidos de qualidade definidos em indicadores de desempenho (conhecidos também pelo acronimo KPI - Key

about:blank
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8.28.3.3. Os servigos de sustentagao dos sistemas informatizados e demais recursos do ambiente de TIC da CONTRATANTE estao divididos em duas categorias:

8.28.3.4. Servigos Criticos: Sustentagdo de sistemas, servigos e recursos disponibilizados para a sociedade ou para o publico interno com impacto Extensivo/Difundido ou Significativo/Grande, conforme Tabela 05 deste

Termo de Referéncia.

8.28.3.5. Servicos NAO Criticos: Sustentacio de sistemas, servigos e recursos disponibilizados ao publico interno ou para a sociedade, com impacto Moderado/Limitado ou Menor/Localizado,

conforme Tabela 05 deste Termo de Referéncia.

8.28.3.6. O desempenho dos servigos de TIC é medido de acordo com o seu grau de disponibilidade. O indicador de desempenho para cada servigo sera calculado em fungdo da disponibilidade do servigo ou recurso de

TIC para o usuario, levando em consideragdo todos os seus componentes (recursos de rede, bancos de dados, servidores de aplicagdo, etc.).

8.28.3.7. Excluem-se do tempo de disponibilidade as respectivas janelas de manutengdo previamente programadas e a necessidade de envolvimento de fornecedor externo ou que envolva atividade projetizada.

8.28.3.8. Caso os valores dos indicadores de desempenho ndo atinjam os valores minimos, serdo aplicadas as glosas correspondentes. Os indicadores de desempenho serdo calculados a partir das informagGes

disponiveis na Ferramenta de Monitoramento do Ambiente de TIC, de acordo com as tabelas a seguir:

Tabela 20 - indice de disponibilidade da sustentagdo de sistemas, servicos e recursos criticos

INDO1

about:blank

INDO1 - INDICE DE DISPONIBILIDADE DA SUSTENTAGAO DE SISTEMAS, SERVICOS E RECURSOS CRITICOS (IDSC)

TOPICO DESCRIGCAO
Finalidade Apurar a disponibilidade dos sistemas, servigos e recursos criticos durante o periodo especificado (dentro do més)
Demonstra a boa operacdo dos servicos e soluces de Tl. estando estes disponiveis e em boas condicGes de utilizacdo para os usuarios
internos e externos dos servicos de TI da CONTRATANTE. A disponibilidade dos servicos de Tl deve ser monitorada sob a perspectiva de
uma solugdo composta por diversos componentes, verificados sob a 6tica do que pode indicar indisponibilidade para o usuario.
A indisponibilidade pode ser absoluta, quando a situacdo ndo permite ao usudrio fazer uso do servigo de Tl, ou pode ser parcial, quando
a situagdo causa falha de parte das funcionalidades ou degradagdo de desempenho.
A ferramenta de monitoragdo, além de permitir monitorar adequadamente o agrupamento que formara o conceito do servigo de Tl, deve
Descric ser capaz de gerenciar os periodos de indisponibilidade detectados. A ferramenta deverda ainda permitir o registro da causa da
escricdo

indisponibilidade bem como classificar quanto a sua reponsabilidade, se atribuida a CONTRATADA ou a terceiros, ou ainda fruto de
manutengdo programada.

O indicador IDSC devera desconsiderar as manutengdes programadas e as indisponibilidades que tenham sido atribuidas a terceiros.

Este indice mede a Sustentagdo de sistemas, servigos e recursos disponibilizados para a sociedade ou para o publico interno com
impacto Extensivo/Difundido ou Significativo/Grande, conforme Tabela 05 deste Termo de ReferénciaPara efeito de indisponibilidade
serdo igualmente contabilizadas as indisponibilidades absolutas e as parciais.

Meta a cumprir

INDO1 >=99,4%

Instrumento de medigdo

Solugdo de Monitoramento

Forma de acompanhamento

A afericdo sera realizada por meio da ferramenta de monitoramento e/ ou outra ferramenta disponivel.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)
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INDO1 (%) = ( SHEP -3HIP ) x 100

SHTP
Em que:
HFP = Horas de funcionamento prevista
HTP = Horas totais no periodo
HIP = Horas de indisponibilidade no periodo
* As horas de indisponibilidade no periodo (HIP) serd o somatério de todos os periodos de indisponibilidades ocorridas no periodo.

Deve-se considerar a média aritmética das disbonibilidades de cada ativo/servico catalogado com criticidade "Alta" conforme definido na
coluna criticidade das tabelas constantes na Tabela 06 -Critérios para Definigdo da Urgéncia das Requisi¢Ges e Incidentes.

*N3o serdo considerados para efeitos de célculo de indisponibilidade aquelas por conta de manutengdo programada (HMP) e por conta
de eventos de terceiros (HIT).

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no pagamento e Sangdes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

ObservacgGes

*1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo

*2 Para acompanhamento dos servicos prestados, além das ferramentas de monitoramento e Gestdo de Servicos de TIC, a eauipe de
fiscalizacdo do contrato verificara a afericio dos niveis minimos de servico. nodendo realizar auditoria e validacdo dos servicos
prestados, por todos os meios aplicaveis e cabiveis, incluindo a utilizagdo de evidéncias, ferramentas adicionais de auditorias, logs,
eventos e outros meios de verifica¢ao.

*3 A CONTRATADA ndo podera interromper ou suspender a operagdo, a execugdo de requisicbes e o tratamento de incidentes ou
problemas em decorréncia do hordrio de prestagdo de servicos presencial ou remoto. Assim, quando ndo expressamente definido de

outra forma, todos os tempos de atendimento serdo ininterruptos.

Tabela 21 - indice de disponibilidade da sustentagio de sistemas, servigos e recursos nio criticos

INDO2

about:blank

INDO2 - INDICE DE DISPONIBILIDADE DA SUSTENTACAO DE SISTEMAS, SERVICOS E RECURSOS NAO CRITICOS (IDSNC)

TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar a disponibilidade dos sistemas, servigos e recursos criticos durante o periodo especificado (dentro do més)
Descrigdo

Demonstra a boa operacdo dos servicos e solucGes de Tl, estando estes disponiveis e em boas condicoes de utilizacdo para os usuarios
internos e externos dos servicos de TI da CONTRATANTE. A disponibilidade dos servicos de Tl deve ser monitorada sob a perspectiva de
uma solugdo composta por diversos componentes, verificados sob a dtica do que pode indicar indisponibilidade para o usuario.

A indispbonibilidade pode ser absoluta. auando a situacdo ndo permite ao usuério fazer uso do servigo de Tl, ou pode ser parcial, quando
a situagdo causa falha de parte das funcionalidades ou degradagdo de desempenho.

A ferramenta de monitorag¢do, além de permitir monitorar adequadamente o agrupamento que formara o conceito do servico de Tl, deve
ser capaz de gerenciar os periodos de indisponibilidade detectados. A ferramenta devera ainda permitir o registro da causa da
indisponibilidade bem como classificar quanto a sua reponsabilidade, se atribuida a CONTRATADA ou a terceiros, ou ainda fruto de
manutengdo programada.

O indicador IDSC devera desconsiderar as manutengdes programadas e as indisponibilidades que tenham sido atribuidas a terceiros.
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Este indice mede a Sustentagdo de sistemas, servigos e recursos disponibilizados para a sociedade ou para o publico interno com
impacto Extensivo/Difundido ou Significativo/Grande, conforme Tabela 05 deste Termo de Referéncia.

Meta a cumprir

INDO2 >=98,5%

Instrumento de medicdo

Solugdo de Monitoramento

Forma de acompanhamento

A afericdo serd realizada por meio da ferramenta de monitoramento e/ ou outra ferramenta disponivel.

Periodicidade Mensal.
INDO1 (%) = ( SHEP -SHIP ) x 100
SHTP
Em que:

Mecanismo de Célculo (métrica) = (%)

HFP = Horas de funcionamento prevista

HTP = Horas totais no periodo.

HIP = Horas de indisponibilidade no periodo

* As horas de indisponibilidade no periodo (HIP) sera o somatdrio de todos os periodos de indisponibilidades ocorridas no periodo.

Deve-se considerar a média aritmética das disponibilidades de cada ativo/servico catalogado com criticidade "Alta" conforme definido na
coluna criticidade das tabelas constates no Tabela 06 - Critérios para Definicdo da Urgéncia das Requisigdes e Incidentes.

*N3o serdo considerados para efeitos de célculo de indisponibilidade aquelas por conta de manutencao programada (HMP) e por conta
de eventos de terceiros (HIT).

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no pagamento e Sangdes

Conforme tabela 22 deste Termo de Referéncia

Observacgées

*1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo

*2 Para acompanhamento dos servicos prestados, além das ferramentas de monitoramento e Gestdo de Servicos de TIC, a equipe de
fiscalizacdo do contrato verificara a afericio dos niveis minimos de servico. nodendo realizar auditoria e validacdo dos servicos
prestados, por todos os meios aplicaveis e cabiveis, incluindo a utilizagdo de evidéncias, ferramentas adicionais de auditorias, logs,
eventos e outros meios de verificagdo.

*3 A CONTRATADA ndo podera interromper ou suspender a operagdo, a execugdo de requisicdes e o tratamento de incidentes ou
problemas em decorréncia do hordrio de prestacao de servigos presencial ou remoto. Assim, quando ndo expressamente definido de
outra forma, todos os tempos de atendimento serdo ininterruptos.

8.28.4. CondigGes Gerais dos Niveis Minimos de Servigo e de desempenho:

about:blank
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8.28.4.1. A mensurag¢do de Niveis Minimos de Servigo e de desempenho é um critério claro e objetivo estabelecido pela CONTRATANTE para aferir a qualidade dos servigos contratados. Além de cumprir as metas
estabelecidas para os Niveis Minimos de Servigo e desempenho, a CONTRATADA deverd atender também aos demais critérios e condigGes estabelecidas neste TR para a aceitagdo dos servigos prestados. A execugdo dos
servigos sera assistida pela equipe de fiscalizagdo do contrato com a finalidade de verificar e orientar em detalhes os procedimentos adotados.

8.28.4.2. A CONTRATANTE podera incluir nos indicadores de niveis de servico novas atividades correlatas, bem como novos equipamentos adquiridos. Nesse caso, a CONTRATADA deverd suportar o novo cenario da
CONTRATANTE. As novas atividades devem atender aos indicadores correlatos de niveis de servigo e requisitos obrigatérios previstos nesta contratagdo.

8.28.4.3. Os registros cancelados deverdo ser desconsiderados para fins de calculo. Os prazos de atendimento de chamados que dependam de interagGes entre servigos objeto desta contratagdo, sdo absolutos, assim, o
chamado principal ndo devera ser pausado por dependéncia de outros servicos prestados pelo mesmo contrato. Ou seja, independentemente da quantidade de tarefas necessarias e de quantas equipes da
CONTRATADA estdo envolvidas no atendimento ou, por onde o chamado principal precisa ser tramitado para ser atendido.

8.28.4.4. Os prazos de atendimento serdo contabilizados a partir do momento em que o chamado chegar nas filas de atendimento das equipes da CONTRATADA.
8.28.4.5. O tempo de atendimento de requisigdes de servigo e resolugdo de incidentes, podera ser suspenso quando:

a. A resolugdo de um incidente depender da atuagdo de um grupo solucionador que ndo faga parte das equipes da CONTRATADA, ou de outro fornecedor da CONTRATANTE. Neste caso, a CONTRATADA deve evidenciar,
no registro de incidente, que todas as suas atividades de investigagdo, para resolugdo do incidente, foram executadas e as possibilidades de investigagdo esgotadas e, relacionar evidéncias no chamado sobre o
acionamento de terceiros realizado; e/ou

b. O atendimento depender de informagdes complementares do solicitante. Neste caso a CONTRATADA deve registrar e solicitar as informagdes complementares via comentario e notificagdes na ferramenta de registros
de chamados.

8.28.4.6. Conforme definido neste Termo de Referéncia, para os servigos cuja disponibilidade/cobertura for especificada em regime 8x5 (8 horas por dia e 5 dias por semana) a CONTRATADA n3o podera interromper ou
suspender a operagdo, a execugdo de requisicdes e o tratamento de incidentes ou problemas em decorréncia do horario de prestagao de servigos presencial ou remoto. Assim, todos os tempos de atendimento serdo
contados de forma ininterrupta.

8.28.4.7. Os indicadores de nivel de servigo serdo medidos, avaliados e calculados mensalmente, tendo como referéncia os incidentes e requisicdes encerrados naquele més, considerando no minimo 8 (oito) horas
diarias e o total de dias em cada més avaliado;

8.28.4.8. Os indicadores de desempenho também serdo avaliados mensalmente. A abrangéncia dos indicadores de desempenho e a sua forma de célculo serdo definidos pela CONTRATANTE, e o mecanismo
automatizado de célculo a partir dos dados de monitoramento sera implantado pela CONTRATADA sob supervisdo da CONTRATANTE;

8.28.4.9. Caso fique caracterizado que a indisponibilidade foi provocada por evento externo ou alheio a capacidade reativa e proativa da CONTRATADA, esta indisponibilidade ndo sera considerada no calculo dos
indicadores de desempenho;

8.28.4.10. As indisponibilidades programadas por Requisigdes Planejadas autorizadas ndo serdo computadas nos indicadores de desempenho;
8.28.4.11. Nos casos em que o chamado ndo for de responsabilidade da CONTRATADA, o chamado n&o sera utilizado para computo do indicador INS3;

8.28.4.12. Em relagdo ao indicador INS3, caso o atendimento demandado requeira naturalmente mais tempo para ser atendido do que o previsto para o seu nivel de prioridade (por exemplo, no caso de um incidente
grave que demande restauragdo do backup), o atendimento ndo entrard no computo do indicador quando houver a devida justificativa. Isto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA de implantar, dentro dos
recursos disponiveis, mecanismos para garantir que todos os atendimentos sejam realizados dentro dos prazos previstos (por exemplo, adotando mecanismos de disaster recovery);

8.28.4.13. CONTRATADA deverd langar mdo de todos os meios que julgar necessdrios para alcangar os indicadores de desempenho especificados (IND1 e IND2), tais como a adogdo de mecanismos de redundancia e
verificagdo proativa;

8.28.4.14. Nos casos em que os indices ndo forem atingidos, a CONTRATANTE somente considerard as justificativas da CONTRATADA nos casos em que os métodos proativos ndo forem implantados por questdes que
fujam das possibilidades da CONTRATADA;

8.28.4.15. Para inclusdo de novos itens no Catdlogo de Servigos cuja classificagdo de impacto seja "alto" ou "altissimo", a CONTRATANTE concederd um prazo de 30 (trinta) dias para a CONTRATADA readequar seus
procedimentos de execugdo;

8.28.4.16. Caso sejam ativados novos sistemas, servicos ou recursos de TIC cuja classificagdo tenha urgéncia considerada "alta" ou "critica", a CONTRATANTE concedera um prazo de 30 (trinta) dias para a CONTRATADA
adequar seus procedimentos de execugao.
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8.28.4.17. Os ajustes nos pagamentos serdo realizados considerando o disposto na tabela de Critérios para Ajustes do Pagamento (Tabela 22), que estabelece valores de pontuagdo para os desvios em relagdo aos

parametros de servigo minimos definidos.

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

8.28.4.19. Em todo o caso, as ocorréncias de descumprimento do NIVEIS MINIMOS DE SERVICO a CONTRATADA poderd interpor justificativas técnicas embasadas em fatos e circunstancias objetivas, cabendo ao
CONTRATANTE avaliar e decidir sobre as alegagdes. Quando acatadas as justificativas o CONTRATANTE podera desconsiderar a(s) ocorréncia(s) de descumprimento em questdo, ajustar os prazos avaliados ou, ainda,

suspender a aplicagdo de eventuais ajustes, quando for o caso.

8.28.4.20. A interposicdo de justificativas técnicas devera ser realizada de forma especifica para cada caso concreto, ndo serdo admitidas e nem serdao objeto de consideragdo as justificativas que fagam referéncia as

ocorréncias, fatos ou circunstancias de modo genérico.

8.28.4.21. A superagdo de uma ou mais metas de NIVEIS MiNIMOS DE SERVICO n3o poderd ser utilizada para compensar o ndo atendimento de outras metas no mesmo periodo e/ou o ndo atendimento da mesma meta

em outro periodo.

8.28.4.22. A ocorréncia de reiteradas falhas no cumprimento de prazos, produtividade e de qualidade dos servigos, caracterizard desidia da CONTRATADA e ensejara a aplicagdo de penalidades cabiveis.

8.29. Critérios para Ajuste do Pagamento da CONTRATADA

8.29.1. Seguem na tabela abaixo os critérios para ajustes do pagamento da CONTRATADA baseado nos Indicadores de Nivel Minimo de Servigo e nos Indicadores de Nivel Minimo de Desempenho:

Tabela 22 - Critérios para Ajustes do Pagamento

INDICADOR DE NiVEL DE SERVIGO

PONTUACAO ACUMULAVEL

INSO1

5 (cinco) pontos a cada 0,2 (dois décimos) ponto fora da meta

INS02

5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para
cada nivel de prioridade

INSO3

5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para
cada nivel de prioridade

INSO4

5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para
cada nivel de prioridade

INSO5

about:blank

5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
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INSO6 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
INSO7 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
INSO8 10 (dez) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
INS09 10 (dez) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
INS10 10 (dez) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta

20 (vinte) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
durante o PAO

INS11
10 (dez) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta apds o
PAO

INS12 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta

INS13 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta

INDICADOR DE DESEMPENHO PONTUACAO ACUMULAVEL

IND1 10 (dez) pontos a cada 0,1% (um décimo por cento) fora da
meta

IND2 10 (dez) pontos a cada 0,1% (um décimo por cento) fora da

meta

8.29.2. No Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA, os niveis de servigo e indicadores de desempenho serdo aferidos de acordo com item 6.8.12. A pontuagdo calculada serd ponderada
progressivamente (multiplicada) pelos fatores do item 6.8.12 e serdo aplicadas as reduges no pagamento nos meses correspondentes. Apos o término do PAO a aplicagdo de redugdes por decorréncia do ndo
atendimento dos niveis de servigos e indicadores de desempenho ocorrera seguindo diretamente o descrito na tabela de Critérios para Ajuste do Pagamento (Tabela 22).

8.29.3. Os niveis de servigos e indicadores de desempenho minimos poderdo ser revisados conforme o disposto no item 8.28.2.6.
8.29.4. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em fungdo das pontuagdes diretamente atribuidas ao descumprimento dos termos de servigo determinados, sendo as ocorréncias apuradas no intersticio de um
més. As pontuagdes também estardo sujeitas aos fatores de redugdo, conforme item 6.8.12, durante o PAO. As glosas serdo aplicadas sem prejuizo de outras sangdes administrativas por descumprimento de obrigagdes

contratuais.

8.29.5. Os Termos de Servigo a serem observados pela CONTRATADA e suas respectivas penalizagdes estdo descritas na tabela abaixo:

Tabela 23 - Aplica¢do de Glosa por Descumprimento dos Termos de Servigo

Sigla Termo de Servigo Referéncia Pontuagdo
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Permitir a presencga de profissional sem cracha nos locais onde ha prestagdo de

TRS1 servico para a CONTRATANTE, apds reincidéncia formalmente notificada. Por ocorréncia 5 (cinco) pontos

TRS2 Suspender ou interromper, salvo por motivo de forga maior ou caso fortuito, os  |Por ocorréncia 10 (dez) pontos
servigos solicitados.
Finalizar a requisigdo de servigo ou incidente sem que o mesmo tenha sido
solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a efetiva resolugdo. o

TRS3 Por ocorréncia 10 (dez) pontos
Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis de servico e Por ocorréncia de Indicador Manipulado
de desempenho por quaisquer subterflgios.

TRS4 100 (cem) pontos

T o o - Por dia, para .

TRS5 Manter profissionais sem formagdo ou sem a qualificagdo exigida para executar 5 (cinco) pontos
0S servigos contratados. Cada Profissional

TRSG Alocar profissional sem capacidade técnica necessaria ao pleno atendimento do P . 10 (dez) t
objeto contratado ou sem atender as qualificagGes exigidas no contrato, ainda or ocorrencia €z) pontos
que em casos de substituicdo temporaria.
Causar qualquer indisponibilidade dos servigos da CONTRATANTE por motivo de 50 (cinquenta) pontos
impericia na execugdo das atividades contratuais.

TRS7 Por ocorréncia
Causar qualquer dano aos equipamentos da CONTRATANTE por motivo de 50 (cinquenta) pontos
impericia na execugdo das atividades contratuais.

[TRS8 Por ocorréncia

TRSO Recusar-se a executar servigo relacionado ao objeto do contrato, determinado Por ocorréncia 10 (dez) pontos
pela fiscalizagdo, por servigo.
Deixar de zelar pela organizagdo, acomodagao e correta identificagdo dos cabos
nos racks de equipamentos e patch panels, ou ndo cuidar da correta montagem

TRS10 e conservagdo dos equipamentos das unidades de prestagdo de servigos. Por ocorréncia 10 (dez) pontos

TRS11 Utilizar indevidamente os recursos de TIC (acessos indevidos, utilizacdo para fins Por ocorréncia 10 (dez) pontos

particulares, etc.) ou utilizar equipamento particular, salvo em situagdo
excepcional e devidamente autorizado pela CONTRATANTE.
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TRS12 Incluir, excluir ou alterar regras dos dispositivos de seguranga sem autoriza¢do do |Por ocorréncia 30 (trinta) pontos
gestor de TIC, ou contrariando as politicas de seguranca da CONTRATANTE.
Deixar de comunicar a CONTRATANTE da substituigdo de profissionais
responsaveis pela execugdo das atividades de suporte a infraestrutura.

TRS13 Por ocorréncia 10 (dez) pontos

TRS14 Deixar de cumprir ou de implantar as Politicas de Seguranga e de Continuidade de|Por ocorréncia 10 (dez) pontos
Negdcios de TIC.
Permitir que violagdes de seguranga afetem ou causem indisponibilidade dos
sistemas da CONTRATANTE, sem aplicar as contramedidas necessarias.

TRS15 Por ocorréncia 20 (vinte) pontos
Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e sistemas as atualizages e
patches de seguranca disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores.

TRS16 Por ocorréncia 10 (dez) pontos
Deixar de apresentar os relatérios consolidados para a fiscalizagdo contratual, . .

TRS17 conforme exigéncias neste documento, dentro do prazo definido de 5 (cinco) dias|Por dia de atraso 5 (cinco) pontos
uteis.

TRS18 Deixar de apresentar relatérios, levantamentos e inventarios no prazo Por ocorréncia 10 (dez) pontos
determinado em comum acordo.

TRS19 Deixar de documentar os ICs e de manter completa e atualizada a Base de Dados P a 10 (dez) "
de Configuragdo, inclusive no que diz respeito aos diagramas e desenhos. or ocorrencia z) pontos

TRS20 Deixar de produzir ou de manter atualizadas as rotinas e scripts da Base de Dados|Por ocorréncia 10 (dez) pontos
de Conhecimentos.

21 Deixar de notificar incidentes repetitivos, quer tenham sido conhecidos através . 10 (d

TRS do monitoramento ou por notificagdes de usuarios, para a CONTRATANTE. Por ocorréncia 0 (dez) pontos

TRS22 Deixar de analisar a viabilidade e o impacto da instalagdo de novas solugdes e Por ocorréncia 5 (cinco) pontos
corregoes.

TRS23 Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da identidade de |Por ocorréncia 5 (cinco) pontos
usuarios de TIC.
Deixar de operar e monitorar proativamente o ambiente de TIC, e de atuar
tempestivamente no caso de incidentes graves. L. .

TRS24 Por ocorréncia 20 (vinte) pontos
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TRS25

Deixar de realizar os testes e andlises de vulnerabilidades e potenciais falhas de
seguranga, conforme politica de seguranga da informacdo.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

[TRS26

Deixar de realizar a avaliagdo de impacto, criagdo de cronograma, monitoramento
e controle do processo de mudanga, ou realiza-los deforma deficiente ou
incompleta, quando se tratar de Requisigdes Planejadas.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS27

Deixar de comunicar a realizagdo de Requisi¢gdes Planejadas que poderao gerar
indisponibilidade em sistemas ou servigos.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

[TRS28

Deixar de executar as Requisi¢des Planejadas no Tempo Maximo para Solugdo
definido pela CONTRATANTE na Demanda de Servigo ou outra metodologia
definida pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS29

Deixar de implementar o Configuration Management Data Base (CMDB) de
todos os Itens de Configuragdo (ICs) descritos no documento, integrada a
ferramenta ITSM no prazo maximo de 60 (Sessenta) dias apds o inicio da
prestacdo do servigo. A glosa serd aplicada progressivamente para cada més
adicional de atraso. Exemplo: No primeiro més de atraso, 20 (vinte) pontos. No
Segundo més de atraso, 40 (quarenta) pontos e assim sucessivamente.

Por més de atraso

cumulativamente

20 (vinte) pontos

[TRS30

Deixar de realizar a atualizagdo no CMDB dos ICs modificados ou incluidos, bem
como atualizar a relagdo entre os ICs, caso a Requisi¢cdo Planejada venha a afeta-
los.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS31

Deixar de participar de reunido solicitada e previamente agendada com a equipe
de gestdo de TIC da CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS32

Deixar de retirar profissional que se conduza de modo inconveniente, que nao
respeite as normas da CONTRATANTE ou que ndo atenda as necessidades, em no
maximo 24 (vinte e quatro) horas apds a notificagdo formal.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos por dia incompleto que
exceder as 24 (vinte e quatro) horas

TRS33

Deixar de zelar pelas mdaquinas, equipamentos e instalagées da CONTRATANTE
utilizados pela CONTRATADA.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS35

Deixar de adaptar durante o PAO a Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento
de Servigos de TIC (ITSM), e a Ferramenta de Suporte Remoto com todas as
caracteristicas e requisitos necessarios.

Por més incompleto de atraso

100 (cem) pontos
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Documento
Por més incompleto de atraso

TRS36 10 (dez) pontos

TRS37 Dent()?r de documentar todas as ocorréncias (incidentes, requisicdes, mudangas, Por ocorréncia 10 (dez) pontos
problemas,
indisponibilidades) na Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de
TIC (ITSM).

TRS38 Deixar de apresentar a CONTRANTE o impacto e o cronograma da solugdo do p - 5 (ci t
Problema no Tempo Maximo para Solucdo do Incidente do respectivo Incidente |"©F ocorrencia (cinco) pontos
que deu origem ao Problema.

TRS39 Deixar de executar a solugdo de um Problema conforme cronograma definido Por ocorréncia 5 (cinco) pontos
pela CONTRATANTE.

. ~ . . Por dia de

TRS40 Interromper unilateralmente a prestagdo de servigos sem que haja evento de 100 (cem) pontos

forga maior que o justifique. interrupgdo
200 (duzentos) pontos

TRS41 Perder dados ou informagGes corporativas por erros na operagdo devidamente Por ocorréncia

comprovados.
Deixar de zelar pela seguranga organica das instalagdes da CONTRATANTE,
fornecendo cracha ou credenciais de acesso a pessoas ndo autorizadas, ou ainda .

TRS42 ndo verificando o correto fechamento das portas das areas restritas. Por ocorréncia 50 (cinquenta) pontos

TRS43 Realizar cancelamento de chamado na Ferramenta de Requisi¢do e p - 5 (cinco) t
Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) sem justificativa aceitavel pela or ocorrencia cinco) pontos
CONTRATANTE.

Deixar de designar profissionais técnicos para cada area especializada, que serdo
os pontos focais para
alinhamento técnico sobre demandas operacionais e projetos com a Anei ;
TRS44 CONTRATANTE, de forma a manter a continuidade das atividades de forma Por ocorréncia 5 {cinco) pontos
eficiente.
Deixar de atender no triplo do tempo os chamados que ndo foram solucionados
no Tempo Maximo para Solugdo do Incidente, no Tempo Maximo para Solugdo da
Requisi¢cdo e no Tempo Maximo para Solugdo da Requisicdo Planejada de acordo
com o definido na tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de
Atendimento (Tabela 08). . .
TRS45 Por ocorréncia 5 (cinco) pontos

50 (cinquenta) pontos
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TRS46 Meta do INS11 ficar abaixo de 80% por 3 meses consecutivos Por ocorréncia

Deixar de apresentar o perfil profissional adequado no prazo estabelecido para o

TRS47 atendimento de projetos e demandas de implementagdo e melhorias dos Por ocorréncia 5 (cinco) pontos
servigos de TIC.

TRS48 Deixar de apresentar ou substituir perfil profissional conforme prazos Por ocorréncia 10 (dez) pontos
estabelecidos neste TR.

TRS49 Deixar de cumprir qualquer outra obrigacdo estabelecida no edital e ndo prevista Por ocorréncia 10 (dez) pontos

nesta tabela, de forma reincidente, apds formalmente notificada pela
CONTRATANTE.

8.29.6. O célculo da porcentagem do Ajuste do Nivel de Servico Mensal onde prevé uma redugdo de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 5 (cinco) pontos acumulados no periodo de
faturamento, devido no més da ocorréncia, esta descrito abaixo

(EPG.‘I(OS do[nmmdor-) + (E Pontos do Indicador ) + (Ehmros do Te'rrr:a-)

A de Nivel de Servigo | de Nivel de Desempenho / de Servigo
JUusteyivel de servico = - . 10 — —

Onde:
I. Ajuste do Nivel de Servico ou Ajuste NMS: o percentual que sera abatido do valor mensal do contrato.
Il. Somatoério Pontos do Indicador de Nivel de Servigo: soma da pontuagdo acumulavel das penalizages do Indicador de Nivel de Servigo.

IIl. Somatdrio Pontos do Indicador de Nivel de Desempenho: soma da pontuagdo acumuldvel das penalizagdes do Indicador de Nivel de Desempenho. IV. Somatério Pontos do Termo de Servigo: soma da pontuag¢do da
penalizagdo do Termo de Servico.

8.29.7. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos defnidos, contudo ndo serdo utilizados para ajustes no pagamento mensal. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos dados registrados pela Ferramenta de
Requisi¢gdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser utilizada, podendo a construgdo do dashboard ser realizada
através de mecanismos intrinsecos das préprias ferramentas ou por ferramenta especifica de Business Intelligence.

8.30. Do recebimento e aceita¢do do objeto

8.30.1. Os chamados técnicos somente serdo encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos, e todos os produtos e servigos realizados e entregues com a qualidade
demandada.

8.30.2. Uma requisi¢do de servigo ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura original da requisigdo 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 san¢des
contratuais cabiveis.

8.30.3. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, pelo responsdvel pelo acompanhamento e fiscalizagdo do contrato, para efeito de posterior verificagdo de sua conformidade com as especificagdes constantes neste
Termo de Referéncia e na Proposta, devendo ser elaborado relatério circunstanciado, contendo o registro, a andlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execu¢do do contrato e demais documentos que julgarem
necessarios, devendo encaminhd-los ao Gestor do Contrato para recebimento definitivo.
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8.30.3.1. A CONTRATANTE realizara inspe¢ao minuciosa de todos os servigos executados, por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servi¢o, com a finalidade de
verificar a adequagdo dos servigos e constatar e relacionar os arremates, retoques e revisdes finais que se fizerem necessarios.

8.30.3.2. A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificar vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugao,
cabendo a fiscalizagdo nio atestara ultima e/ou Unica medigdo de servigcos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisério.

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

8.30.4. Os servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na Proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo
fixado pelo Fiscal Técnico do contrato, as custas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo de penalidades.

8.30.5. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o Fiscal Técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliagdes da execugdo do objeto e, se for o caso, a analise do desempenho e
qualidade da prestacdao dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA, registrando em relatério a ser
encaminhado ao Gestor do Contrato.

8.30.6. Os servigos serdo recebidos definitivamente, apds andlises e elaboragdo de relatérios pela equipe de fiscalizagdo.
8.30.7. O recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execugdo dos servigos, sera realizado pelo Gestor do Contrato.

8.30.8. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisério dos servigos, o Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execu¢do dos servigos,
obedecendo as seguintes diretrizes:

8.30.8.1. Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impecam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais
pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregdes;

8.30.8.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e documentagbes apresentadas; e 8.30.8.3. Comunicar a empresa para que emita a nota
fiscal/fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagdo.

8.30.9. O recebimento provisdrio ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e
das responsabilidades assumidas em contrato e por forga das disposi¢cOes legais em vigor.

8.31. Relatério Geral de Faturamento

8.31.1. A CONTRATADA deverd apresentar mensalmente por escrito o Relatdrio Geral de Faturamento, com dados extraidos das ferramentas em uso no ambiente da CONTRATANTE, composto pelos seguintes relatérios
gerenciais e técnicos, para comprovagao e fiscalizagdo dos servigos prestados:

8.31.1.1. Relatério mensal dos indicadores de nivel de servigos e de desempenho;

8.31.1.2. Relatério mensal de disponibilidade e de utilizagdo dos sistemas e recursos de TIC;
8.31.1.3. Relatdrio consolidado dos atendimentos realizados no periodo mensal;

8.31.1.4. Relatério mensal de ocorréncias e ndo-conformidades no ambiente de TIC;
8.31.1.5. Relatério mensal de execugdo de Requisi¢cSes Planejadas;

8.31.1.6. Relatério mensal do numero total de cada categoria do parque de ativos de TIC;
8.31.1.7. Relatdrio mensal de sistemas e recursos de TIC.

8.31.1.8 Relatdrio de colaboradores e sesus respectivos perfis profissionais

8.31.2 A CONTRATADA é responsavel pela configuragdo e customizagdo da ferramenta de ITSM, bem como de outras ferramentas necessarias para a extragdo dos dados requeridos para a medigdo dos indicadores e para
a geragdo e extragdo dos relatérios de faturamento.
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8.31.3. Os relatdrios gerenciais e técnicos deverdo conter no minimo as informagdes relacionadas na tabela abaixo:
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Tabela 23 - Informagoes do Relatério Geral de Faturamento

Relatério

Informagdes Obrigatorias

Relatério mensal dos indicadores de nivel de servigos e de desempenho

- Periodo de faturamento mensal;

- Indicadores de nivel de servico e de desempenho (usar a descrigdo dos INS, IND e
TRS neste documento).

Relatério mensal de disponibilidade e de utilizagdo dos sistemas e recursos de TIC

- Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de utilizagdo de servigos e recursos
criticos, sensiveis e essenciais, de acordo com a determinagdao da CONTRATANTE;

Relatério consolidado dos atendimentos realizados no periodo mensal

- Quantidade de chamados encerrados dentro do periodo de apuragao;

- Percentual de requisi¢Ges e incidentes encerrados no periodo, para cada nivel de
atendimento (segundo ou terceiro nivel);

- Percentual de requisigdes e incidentes atendidos pelas areas especializadas no periodo,
para cada area especializada;

- Relagdo de incidentes e requisigdes ndo encerrados dentro dos Niveis Minimos de
Servigo no periodo;

- Relagdo de incidentes e requisi¢des reabertos.

Relatério mensal de ocorréncias e ndo- conformidades no ambiente de TIC

- Relagdo de ocorréncias e ndo-conformidades detectadas para cada area especializada no
periodo;

- Sugestdes de cada drea especializada para melhorias nos processos de execugdo das
atividades.

Relatério mensal de execugdo de RequisicGes Planejadas

- Relagdo de todas as Requisi¢des Planejadas concluidas no més, informando as
alteragGes realizadas no CMBD e nos itens de configuragao;

- Planejamento para o préximo periodo mensal de execugdo de Requisi¢des Planejadas.

Relatdrio mensal do nimero total de cada categoria do parque de ativos de TIC

- Relagdo do quantitativo de todas as categorias do parque de ativos de TIC por fabricante ¢
modelo/vers3o.

Relatdrio mensal de Sistemas e Recursos de TIC

- Relagdo do quantitativo de todos os Sistemas e Recursos de TIC com Servidor de
Aplicagdo, SGBD e Categoria.
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Relatorio de colaboradores e sesus respectivos perfis profissionais - Relagdo de colaboradores ativos da empresa, dos niveis 1, 2 e 3, para o més de
referéncia, com indicagdo do perfil profissional e equipe que estd alocado

8.31.4. A CONTRATANTE, a seu critério, solicitara a disponibilizagdo de indicadores de nivel de servigo e desempenho em dashboards dinamicos para verificagdo continuada, a fim de encaminhar ag¢Ges corretivas junto a
CONTRATADA ainda durante o periodo de execugdo mensal. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos definidos (INS, IND, TRS). Os dados deverdo ser extraidos a partir dos dados registrados pela Ferramenta
de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser utilizada, podendo a construgdo do dashboard ser realizada
através de mecanismos intrinsecos das préprias ferramentas ou por ferramenta especifica de Business Intelligence, a critério da CONTRATANTE.

8.31.5. A seu critério, a CONTRATANTE podera solicitar a comprovacdo de fidelidade das informagGes e dados apresentados nos relatérios através de auditoria nas ferramentas utilizadas. A auditoria serd conduzida pela
equipe de gestdo contratual da CONTRATANTE, sem qualquer 6nus adicional. A recusa ou a morosidade da CONTRATADA em cooperar com a comprovacado de fidelidade dos dados dos relatérios, caracterizadas pela
auséncia de respostas ou ndo apresentagdo dos documentos solicitados em até 5 (cinco) dias Uteis contados a partir da data de solicitagdo, implicardo em sang¢des e aplicagdo de penalidades.

8.31.6. Recomenda-se que o relatdrio de Faturamento e Niveis de Servigos contenha, sempre que apropriado:

8.31.6.1. Analise critica de requisi¢cdes e incidentes reabertos;

8.31.6.2. SugestGes de melhorias administrativas e gerenciais para o proximo periodo;

8.31.6.3. Informagdes sobre a execugdo dos servigos, apresentando gréficos, estatisticas e informagdes dos sistemas aplicativos e do ambiente computacional e de seus recursos;

8.31.6.4. Relatério de capacidade contendo utilizagdo do hardware dos servidores e sistema de armazenamento de dados, com projegdo de uso em periodo a ser definido pela CONTRATANTE;
8.31.6.5. Quantidade de alertas por ativo monitorado;

8.31.6.6. Demais informagGes relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de Servigos e chamados técnicos, como uso da banda de acesso internet, infecgGes por virus, erros operacionais ou qualquer outra
informacao solicitada pela CONTRATANTE.

8.31.7. A seu critério, a CONTRATANTE realizard auditoria nas ferramentas utilizadas, sem que, para isso, haja 6nus adicional para a mesma.

8.31.8. Os relatdrios descritos na tabela 23 elencam uma série de informagGes gerenciais que deverdo ser entregues em seus devidos prazos, que a CONTRATADA deverd atuar continuamente para padronizar, equalizar
o nivel de informagdes, melhorar e alinhar com as necessidades do CONTRATANTE.

8.31.9. Os relatdrios de solugdes de infraestrutura e servigos, ainda que possuam informagdes primariamente técnicas, deverdo ser apresentados em um nivel gerencial, de forma que permita uma analise de gestdo por
parte do CONTRATANTE, provendo uma visdo abrangente e holistica da operac¢do de servigos.

8.31.10. A emissao dos relatérios devera ser registrada em solicitacdo de servigo especifica e tais relatdrios serdo armazenados em repositorio apropriado, onde serdo analisados pela fiscalizagdo técnica de cada servigo.
A periodicidade de entrega, qualidade e nivel de informagdes dos relatdrios, podera ser revista a qualquer momento pelo CONTRATANTE.

8.31.11. Para que a CONTRATANTE tenha seguranga da continuidade do servigo prestado, é necessario que a empresa CONTRATADA emita relatérios de gestdo de pessoas que sirvam como indicadores de que o
dimensionamento, adequagdo, competéncias, desempenho e capacitagdo de seus colaboradores estdo sendo controlados (quantitativa e qualitativamente) e administrados visando o amadurecimento da forga de
trabalho conforme a realidade institucional da CONTRATANTE.

8.31.12. O Relatdrio de Gestdo de Pessoas deve ser elaborado mensalmente, enviado juntamente com o Relatdrio Geral de Faturamento e Niveis de Servigos e conter minimamente:

8.31.12.1. Informagdes profissionais: treinamentos e aperfeicoamentos, areas de conhecimento; certificagdes com indicador de validade do certificado, cargo, processos executados, histérico de movimentages,
afastamentos e licengas;

8.31.12.2. Resultado individual: Indicadores de desempenho individual baseado nas avaliagGes de competéncias periddicas para medir a performance do prestador de servigo versus niveis de servigos acordados.

8.31.13. Objetivando a atestar a veracidade e a fidedignidade das informagdes e dados apresentados pela CONTRATADA, o CONTRATANTE podera, a seu critério, exigir a comprovagdo das informacgdes prestadas pela
CONTRATADA, quer através do fornecimento de dados brutos ou através de auditoria nas ferramentas utilizadas para geragdo e tratamento desses dados.
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8.31.14. A recusa ou a morosidade da CONTRATADA em cooperar com a comprovacao de fidelidade dos dados do Relatdrio de Niveis de Servigos ou do Relatério de Gestdao de Pessoas, caracterizadas pela auséncia de
respostas ou ndo apresentagdo dos documentos solicitados em até 5 (cinco) dias Uteis contados a partir da data de solicitagdo, implicardo suspensdo temporaria dos pagamentos, sangdes e aplicacdo de penalidades,
inclusive para efeito de aplicagdo das glosas previstas.

Tépico 9 - GESTAO

Responsabilidade do Fornecedor

9.1. Ndo obstante o Fornecedor ser o Unico responsavel pela entrega do objeto ou prestagdo de servigo, a Administragdo se reserva no direito de exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre o fornecimento ou
prestacdo de servigo, nos termos da legislagdo aplicavel.

9.2. O Fornecedor sera responsavel pelos danos causados diretamente a Administragdo ou a terceiros em razdo da execugdo do contrato, e ndo excluira nem reduzird essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o
acompanhamento pela Administragao.

Comunicagdo

9.3. As comunicagdes entre o érgdo ou entidade e o Fornecedor serdo realizadas por escrito, admitindo-se o uso de notificacdo ou mensagem eletronica registrada no sistema SISLOG destinada a esse fim, realizadas
pelo Gestor do Contrato, ou seu respectivo substituto, formalmente designado.

Reunido inicial do contrato

9.4. Ap0ds a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o érgdo ou entidade poderd convocar o representante da empresa Fornecedora para reunido inicial para apresentagdo do Plano de Gestdo do Contrato,
que conterd informagGes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano complementar de execu¢do do Fornecedor, quando houver, do método de
aferigdo dos resultados e das sang¢des aplicaveis, dentre outros.

Registro de Ocorréncias
9.5. Serdo registradas todas as ocorréncias relacionadas a execu¢do do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a regularizagdo das faltas ou dos defeitos observados.
Gestdo e fiscalizagdo do contrato

9.6. O contrato sera acompanhado pelo Gestor e Fiscal do Contrato, ou seus respectivos substitutos, formalmente designados nos termos do Decreto estadual n° 10.216, de 14 de fevereiro de 2023, responsaveis pela
fiscalizagdo, acompanhamento e verificagdo da perfeita execugdo contratual, em todas as fases até a finalizagdo do contrato.

9.7. O Gestor do contrato coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato e sera responsavel pela comunicagdo com representantes do Fornecedor, nos termos do art. 22
do Decreto estadual n® 10.216, de 14 de fevereiro de 2023.

9.8. O Gestor do contrato coordenara as atividades relacionadas a fiscalizagdo técnica, administrativa e setorial, aos atos preparatdrios a instrugdao processual e encaminhara a documentacdo pertinente ao setor de
contratos para a formalizagdo dos procedimentos relativos a alteragdo, prorrogacdo ou rescisdo contratual ou para a formalizagdo de processo administrativo de responsabilizagdo para fins de aplicagdo de sangdes.

Fiscalizagdo Técnica

9.9. O Fiscal Técnico do contrato acompanhara a execugdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condigdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracdo,
segundo suas atribuigdes descritas no art. 23 do Decreto estadual n°® 10.216, de 14 de fevereiro de 2023.

9.10. O Fiscal Técnico acompanhara o contrato com o objetivo de avaliar a execugdo do objeto nas condigdes contratuais e, se for o caso, aferir se a quantidade, a qualidade, o tempo e o modo da prestagdo ou da
execucdo do objeto estdo compativeis com os indicadores estabelecidos no edital para o pagamento, com possibilidade de solicitar o auxilio ao Fiscal Administrativo ou Setorial, e ainda informar ao gestor do contato,
em tempo habil, a ocorréncia relevante que demandar decisdo ou adogdo de medidas que ultrapassem sua competéncia ou a existéncia de riscos quanto a conclusdo da execugdo do objeto contratado que estdo sob sua
responsabilidade.

Fiscalizacdo Administrativa
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9.11. O Fiscal Administrativo do contrato acompanhard os aspectos administrativos contratuais quanto as obrigacdes previdenciarias, fiscais e trabalhistas e ao controle do contrato no que se refere a revisoes, reajustes,
repactuagdes e providéncias nas hipdteses de inadimplemento, segundo suas atribui¢des descritas no art. 24 do Decreto estadual n° 10.216, de 14 de fevereiro de 2023.

Verificagdo da manutencgdo das condigoes de habilitagdo do Fornecedor

9.12. O Fornecedor devera manter, durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagGes por ele assumidas, todas as condi¢Ges exigidas para a habilitacdo na licitagdo, ou para a qualificagdo, na
contratacgdo direta.

9.13. Constatando-se a situagdo de irregularidade do Fornecedor, o Gestor devera notificar o Fornecedor para que, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O
prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, por motivo justo e a critério da Administragdo.

9.14. N3o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Administragdo devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual por meio de processo administrativo, assegurado ao
Fornecedor o contraditdrio e a ampla defesa.

9.15. Havendo a efetiva execugdo do objeto durante o prazo concedido para a regularizacdo, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato.

9.16. Detalhamento da reunido inicial

9.16.1. A CONTRATANTE, por intermédio do Gestor do Contrato, convocard a CONTRATADA, imediatamente apds a assinatura do contrato, para reunido de alinhamento de entendimentos e expectativas - ora
denominada Reunido Inicial - com o objetivo de:

I. Alinhar a forma de comunicagdo entre as partes, que deverd ocorrer preferencialmente entre a CONTRATANTE e o Preposto da CONTRATADA;

1. Definir as providéncias necessarias para inser¢ao da CONTRATADA no ambiente de prestagcdo dos servigos;

IIl. Definir as providéncias de implantagdo dos servigos;

IV. Alinhar entendimento quanto aos modelos de execugdo e de gestdo do contrato. 9.16.2. Na Reunido Inicial a CONTRATADA devera:

9.16.2. Apresentar seu(s) Preposto(s) e seu(s) substituto(s), de acordo com as exigéncias de qualificagdo profissional, conforme ANEXO Ill - QUALIFICACOES MINMAS POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS;
9.16.3. Apresentar o Supervisor, caso ja tenha sido contratado, de acordo com as exigéncias de qualificagdo profissional, conforme ANEXO Ill - QUALIFICACOES MINMAS POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS;

9.16.4. Havendo necessidade, outros assuntos de comum interesse, poderao ser tratados na Reunido Inicial, além dos anteriormente previstos. Todas as atas de reunides e as comunica¢des entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, assim como todas as demais intercorréncias contratuais, positivas ou negativas, serdo arquivadas em processo proprio para fins de manutengdo do histdrico de gestdo do contrato.

9.17. Da propriedade intelectual

9.17.1. A CONTRATANTE, para todos os efeitos da aplicagdo da Lei n2 9.609/98, que dispde sobre a protecdo da propriedade intelectual de programa de computador e regulamentos correlatos, é o Unico proprietario de
licenca dos sistemas desenvolvidos, devendo a CONTRATADA, para tanto, cedé-la a CONTRATANTE, mediante cldusula contratual, aplicando-se subsidiariamente a Lei n2 9.610/98.

9.17.2. A CONTRATADA n3o podera repassar a terceiros, em nenhuma hipdtese, informacdes, dados, metadados, produtos/artefatos desenvolvidos e entregues em fungdo da execugdo dos servigos ficando responsével
juntamente com a CONTRATANTE por manter a seguranca da informagdo durante a execugao das atividades e também em periodo posterior ao término da execugdo dos produtos (periodo de garantia técnica).

9.17.3. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA a aquisicdo de softwares e componentes adicionais de apoio a execugdo dos servicos além daqueles disponibilizados pela CONTRATANTE em seu ambiente, ndo
havendo qualquer responsabilidade reversa a CONTRATANTE concernente a custos de licenciamento, titularidade dos direitos de propriedade e outros direitos de propriedade intelectual sobre os programas.

9.17.4. Todas as Bases de dados, bem como toda a documentagdo gerada em fungdo da prestagdo dos servigos devem estar sempre atualizadas, acessiveis a CONTRATANTE em local predefinido, e a ela devem ser
periodicamente entregues pela CONTRATADA, ou sempre que solicitadas.
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9.17.5. S3o de propriedade da CONTRATANTE, na condigdo de CONTRATANTE, todos os produtos gerados no escopo da presente contratagdo; incluindo estudos, relatérios, especificagdes, descrigdes técnicas, protdtipos,
dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, fontes dos codigos de programas em qualquer midia, paginas web e documentagdo, em papel ou em qualquer forma ou midia, em conformidade com legislagdo vigente,
sendo vedada qualquer apropriagdo e comercializagdo por parte da CONTRATADA.

9.18. Das condigoes de sigilo

9.18.1. A CONTRATADA devera manter sigilo - sob pena de responsabilizagdo civil, penal e/ou administrativa - sobre quaisquer dados, informacdes, cddigos-fonte e/ou artefatos contidos em quaisquer documentos e em
quaisquer midias, incluindo meios de armazenamento e transferéncia, de que venha a ter conhecimento durante a execu¢do do contrato, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar tais
informagdes - independentemente da classificagdo de sigilo conferida pela CONTRATANTE ou por terceiros a tais documentos.

9.18.2. Sera exigido da CONTRATADA a assinatura de Termo de Compromisso de Manutengao de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranca da Informagdo, conforme modelo “Anexo XllIl - Termo de Realizagdo de Visita
Técnica” deste TR, pelo qual se compromete a manter o sigilo e a confidencialidade de todas as informagcGes de que venha a ter conhecimento no exercicio de suas atribuicdes, e que a mesma o exija dos seus
empregados que prestarem servigos no ambiente da CONTRATANTE. Por questGes de seguranca, fica a CONTRATADA obrigada a estender o compromisso de manutengdo do sigilo e seguranga das informagGes a todos os
seus colaboradores diretamente envolvidos na execugdo do contrato. Sendo que a CONTRATANTE reserva o direito de proceder levantamento e/ou confirmagdo de informagdes pertinentes a idoneidade de qualquer
profissional que venha a ser indicado para a prestagdo dos servigos.

9.18.3. A CONTRATADA também estara sujeita ao cumprimento das diretrizes aplicaveis estabelecidas na Politica de Seguranca da Informagdo e Comunicagdo da CONTRATANTE e normas de sigilo fiscal, estabelecidas
conforme legislagdo vigente, bem como suas respectivas normas complementares - as quais a CONTRATANTE incumbe dar o devido conhecimento.

9.19. Mecanismos formais de comunicagao

9.19.1. O canal de comunicagdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, para os assuntos relacionados a gestdo e fiscaliza¢gdo contratual, ocorrera preferencialmente através da figura do Preposto, e para os assuntos
relacionados a execugdo/coordenagdo técnica das atividades, ocorrera preferencialmente através da figura do Supervisor.

9.19.2. O Preposto é o representante da CONTRATADA junto a CONTRATANTE para assuntos administrativos, e o Supervisor é o representante da CONTRATADA junto 3 CONTRATANTE para assuntos técnicos. Destaca-se
que o Preposto e o Supervisor o ndo poderdo participar da fila de distribui¢do dos chamados no papel de executor, apenas no de distribuidor. O Preposto e oSupervisor e/ou seus respectivos substitutos poder&o ser
contatados mesmo fora do hordrio de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra a CONTRATANTE.

A comunicacdo entre a 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.

9.19.3. Seguem abaixo as formas de comunicagao previstas:

Tabela 24 - Formas de Comunicagdo Previstas

Tipo de Documento |Fun¢do Emissor Destinatario Periodicidade
CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que necessario
Oficio Informacgdes diversas /CONTRATADA /CONTRATADA
CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que necessario
E-mail Informagdes diversas /CONTRATADA /CONTRATADA
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Resolug¢des de problemas técnicos Sempre que necessario

Ordem de Servigo CONTRATANTE CONTRATADA
Ferramenta de Requisi¢do e Resolugdes de problemas técnicos CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que necessario
Gerenciamento de Servigos de
TIC (ITSM) /CONTRATADA /CONTRATADA

CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que necessario
Atas de reunido Informagdes diversas /CONTRATADA /CONTRATADA

CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que necessario
Qualquer documento no SEI  |Informacgdes diversas /CONTRATADA /CONTRATADA
ou SISLOG

9.19.4. A presente contratagdo prevé o acompanhamento diario da prestagdo de servigos. Essa abordagem tem o propdsito de antecipar riscos, reduzindo a possibilidade de entregas rejeitadas.
9.19.5. Além do acompanhamento didrio, a presente contratacdo prevé reunides entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA para planejamento de agdes futuras, conforme periodicidade a ser definida pela CONTRATANTE.

9.19.6. A contratagdo prevé ainda a realizagdo de reunides extraordinarias entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, as quais, diferente das reunides de acompanhamento e planejamento, poderdo ocorrer a qualquer
tempo, sem periodicidade preestabelecida, desde que convocadas pelo Fiscal Técnico ou Gestor do Contrato com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas. Podera ser pauta das reuniGes extraordinarias
qualquer tema que, por especializagdo técnica ou pela urgéncia no tratamento do tema, ndo possa aguardar ser incluido na pauta das reuniGes ordinarias.

9.19.7. Nas reunides os seguintes pontos podem ser tratados, entre outros:

a. Avaliagdo dos indicadores de nivel de servigo aferidos no periodo e agdes corretivas, caso necessario;
b. Avaliagdo da efetividade de medidas corretivas definidas em reuniGes anteriores;

c. Planejamento estimativo de volume de demandas para os proximos periodos;

d. Acompanhamento do andamento dos projetos em curso com andlise de riscos;

e. Avaliagdo de profissionais da CONTRATADA.

9.19.8. Incumbe a CONTRATADA apresentar sugestdes de medidas corretivas, sempre que necessario ao estabelecimento ou restabelecimento de niveis de servigo previstos no contrato. As propostas apresentadas serdo
discutidas e avaliadas pela CONTRATANTE.

9.19.9. Ao término da reunidao, a CONTRATADA elaborara ata especifica com o registro dos principais assuntos tratados, as decisdes tomadas e as notificagdes realizadas. A ata deve ser assinada pelos presentes e juntada
aos autos do processo de fiscalizagdo do contrato.

9.20. Transi¢do contratual

9.20.1. Quando restarem 06 (seis) meses para a data do efetivo término do contrato de prestagdo dos servigos, a CONTRATADA deve prestar para a CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que os servigos continuem
sendo prestados sem interrupg¢do ou efeito adverso, e que haja uma transferéncia ordenada dos servigos para a CONTRATANTE.
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9.20.2. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga de fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera repassar para a LICITANTE vencedora do novo certame ou para técnicos da prépria 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 da contratagdo atual.

9.20.3. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara inexecugdo do contrato, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislagdo vigente, no contrato e no Termo de Referéncia.

9.20.4. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagdo ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar de alguma forma o andamento da transi¢do
das tarefas e servigos, constituird quebra de contrato, sujeitando-a as obrigacGes em relagdo a todos os danos causados a CONTRATANTE por essa falha.

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

9.20.6. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para a CONTRATANTE toda a documentagado relativa a prestagdo dos servigos que esteja em sua posse.
9.20.7. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:

a. Devolver equipamentos e bens de propriedade da CONTRATANTE, incluindo, mas ndo limitado aos listados nas cldusulas do contrato e os bens intangiveis, como software, descri¢do de processos e rotinas de
diagndstico;

b. 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 Gestdo do
Contrato;

c. Devolver documentagdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para a CONTRATANTE durante a prestagdo dos servigos; e

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

9.20.8. Deverg, ainda, entregar documentagdo contendo, no minimo:

a. Mapa atualizado com topologia da rede;

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

c. Base de dados de conhecimento atualizada;

d. Descritivo do estado geral (health-check) da rede, dos ativos, softwares e servigos, contemplando, no minimo, configuragao, versdo, desempenho e status do ciclo de vida;
e. Entregar a base de dados da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC atualizada; e

f. Plano de Transferéncia de Conhecimento consolidado.

9.21. Transferéncia de conhecimento

9.21.1. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o artigo 93 da Lei federal n? 14.133/2021, a participar de atividades de transicdo contratual e a transferir para a CONTRATANTE todo o conhecimento
gerado na execugdo dos servigos, incluindo dados, documentos e elementos de informagao utilizados.

9.21.2. Com vistas a mitigar riscos de descontinuidade de servigos e de dependéncia técnica pela CONTRATANTE, a CONTRATADA se compromete a habilitar equipe de técnicos da CONTRATANTE no uso das solugdes
desenvolvidas e implantadas no escopo desta contratagdo, repassando todo o conhecimento necessario para tal.

9.21.3. A CONTRATANTE poder3d, 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 preservagdo do conhecimento de negdcio relativo ao servigo prestado.

9.21.4. A transferéncia de conhecimento devera ocorrer conforme Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC) descrito neste Termo de Referéncia.
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10.1. A contraprestacdo mensal sera por Prego Fixo, sendo que a prestacdo dos servigos sera remunerada a partir da garantia de disponibilidade, manutencdo, sustentacdo e atualizagdo dos servigos que compdem a
infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

10.2. Para permitir que a gestdo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servigos prestados, foram estabelecidos niveis de servigo e indicadores de desempenho minimos para a execugdo dos servigos
contratados. Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a férmulas de cdlculo especificas, apurados temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas
estabelecidas.

10.3. O atendimento devera ser realizado obedecendo aos Niveis Minimos de Servigo e, caso ndo obedegam, serdo aplicadas as glosas correspondentes, que estdo definidas neste TR.
10.4. Os dados necessarios para o calculo dos indicadores de nivel de servigo serdo obtidos diretamente da Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).
10.5. Do célculo do faturamento mensal:

10.5.1. Para os ITENS 01 e 02 os valores apresentados pela CONTRATADA em sua proposta de pregos correspondem ao VALOR MAXIMO a ser faturado na hipdtese de atingimento de todas as metas, requisitos e
exigéncia contratuais

10.5.2. O valor do pagamento mensal pelos servicos sera calculado de acordo com a efetiva execu¢do dos servigos, aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servigo e indicadores de
desempenho minimos, bem como das demais obrigagGes contratuais. Assim, o valor mensal para cada item do contrato a ser pago pelo servigo serd calculado conforme a seguir:

10.5.2.1. Para os itens 01 e 02:

CONTRAPRESTACAOmensal = [($ PMSpor item) - AjusteNMS]

Contraprestagao Mensal: Remuneragdo mensal a CONTRATADA pela prestagdo dos servigos referentes aos Itens 01 a 02.
PMS POR ITEM : Parcela Mensal Maxima estabelecida em CONTRATO de cada ITEM.

Ajuste NMS: Ajuste (redugdo/glosa) em fungdo dos resultados dos indicadores de Niveis Minimos de Servigo e descumprimento dos termos de servigo

10.6. N3o havera qualquer espécie de bonus, premiagdo ou pagamento adicional para os casos em que a CONTRATADA supere as metas de niveis de servico e indicadores de desempenho minimo exigidos, ou caso seja
necessaria a alocagdo de maior nimero de profissionais e outros recursos para alcanga-las.

10.7. A soma total das glosas aplicadas em fungdo do ndo atendimento dos Niveis Minimos de Servigo e dos indicadores minimos de desempenho ndo devera ser superior a 50% (cinquenta por cento) do faturamento
mensal maximo. Caso seja superado este limite, aplicar-se-a a glosa maxima permitida, sem prejuizo da abertura de processo administrativo para aplicagdo de penalidades;

10.7.1. Caso seja superado este limite, o saldo devedor podera ser aplicado na fatura dos meses subsequentes, a exce¢do do Gltimo més de vigéncia do contrato;

10.7.2. Caso o percentual de glosa ultrapasse o limite acima por 3 (trés) vezes em um periodo de 6 (seis) meses sera caracterizada inexecugdo parcial do CONTRATO, sujeitando a CONTRATADA as cominagoes
sancionatérias e administrativas previstas neste TERMO DE REFERENCIA.

10.7.3. A reincidéncia, por 3 (trés) meses consecutivos, da prestagdo de servigos com um conjunto de indicadores de nivel de servigco, desempenho e termos de servigos inferiores aos niveis minimos requeridos,
resultara na multa compensatdria prevista na clausula de sangdo:

10.7.3.1. 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato por reincidéncia, por 3 (trés) meses consecutivos, da prestagdo de servigos com um conjunto de indicadores de nivel de servigo, desempenho e termos de
servigos inferiores aos niveis minimos requeridos, para um grupo de no minimo sete indicadores simultaneos;
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10.7.3.2. 15% (quinze por cento) sobre o valor mensal do contrato por reincidéncia, por 3 (trés) meses consecutivos, da prestagdo de servicos com um conjunto de indicadores de nivel de servigo, desempenho e termos
de servigos inferiores aos niveis minimos requeridos, para um grupo de no minimo onze indicadores simultdneos.

10.8. Cronograma de execugao:

10.8.1. A execugdo do objeto contratado seguird o seguinte cronograma fisico-financeiro:

Tabela 26 - Cronograma Fisico-Financeiro

CRONOGRAMA FISICO-FINANCEIRO
ITEM PARCELA DE ENTREGA MESES 12 ao 302 VALOR TOTAL
Item 01 Parcelas mensais 70-100% definido apds o certame
Item 02 Parcelas mensais 50-100% definido apds o certame

Podera haver glosas até o limite de 50% do valor mensal
Atesto da execugdo do objeto
10.9. Do pagamento mensal dos servigos prestados

10.9.1. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo de 10 (dez) dias Uteis para fins de atesto da execugdo do objeto, na forma desta sec¢do, nos termos do art. 42 do Decreto Estadual
n°®9.561 de novembro de 2019.

10.9.2. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou circunstancia que impega a liquidagdo da despesa, o prazo para atesto ou liquidagdo ficard sobrestado até que o
Fornecedor providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovag¢do da regularizagdo da situagdo, sem 6nus a Administragao.

10.9.3. Nenhum pagamento serd efetuado ao Fornecedor enquanto perdurar pendéncia na apresentagdo da Nota Fiscal ou instrumento de cobranga equivalente.
10.9.4. A Nota Fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da comprovagdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao CADFOR.

10.9.5. O Fornecedor que estiver em situacdo de irregularidade junto ao CADFOR devera entregar juntamente com a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, os documentos que porventura estiverem
vencidos para fins de atualizagdo pelo CADFOR.

10.9.6. A equipe de fiscalizagdo do contrato realizara consulta ao Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado — CADFOR, bem como no Cadastro de Inadimplentes — CADIN estadual, para verificar a manutengdo das
condiges de habilitagdo.

10.9.6.1. Caso seja constatado que o Fornecedor esteja em situagdo de irregularidade perante o Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado — CADFOR, este sera notificado por escrito para, no prazo de 5 (cinco) dias
uteis, encaminhar ao Gestor do Contrato os documentos que porventura estiverem vencidos, ou, no mesmo prazo, apresentar sua defesa.

10.9.6.2. Caso seja constatado que o Fornecedor esteja em situacdo de irregularidade perante o Cadastro de Inadimplentes — CADIN estadual, este sera notificado por escrito para, no prazo de 5 (cinco) dias uteis,
regularizar sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresentar sua defesa.

10.9.6.3. Os prazos referidos neste item poderdo ser prorrogados uma vez, por igual periodo, a critério da Administragdo.
10.9.6.4. N3o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Administragdo comunicara a Controladoria-Geral do Estado a inadimpléncia do Fornecedor.

10.9.6.5. Persistindo a irregularidade, a Administragdo devera adotar as medidas necessarias a rescisdo dos contratos em execugdo, assegurado o contraditério e a ampla defesa, por meio de processo administrativo a
ser instaurado.
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10.9.6.6. Havendo a efetiva prestagdo dos servigos ou o fornecimento dos bens, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo contratual, se o Fornecedor ndo regularizar sua situagdo no
CADFOR e/ou no CADIN, salvo nas hipdteses em que houver indicios das infragbes administrativas previstas na Lei Federal n2 14.133 de abril de 2021, caso em que a retenc¢do dos créditos ndo excedera o limite dos
prejuizos causados a Administragdo.

10.9.6.7. O Gestor do Contrato deverd disponibilizar a Nota Fiscal, com seu respectivo atesto, ao setor financeiro, em até 10 (dez) dias apds o atesto.

Liquidacdo da Despesa

10.10. O registro da liquida¢do da despesa no Sistema de Programacdo e Execu¢do Orcamentaria e Financeira devera ser realizado pelo setor financeiro em até 15 (quinze) dias apds o atesto da execucdo do objeto.
10.10.1. Para fins de liquidagdo, o setor financeiro devera verificar se a Nota Fiscal ou instrumento de cobranga equivalente apresentado expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:
a. o prazo de validade e a data da emissao;

b. os dados do contrato e do érgdo ou entidade da Administragao;

c. o periodo respectivo de execugdo do contrato;

d. o valor a pagar; e

e. eventual destaque do valor de reteng0es tributarias cabiveis.

Prazo de Pagamento

10.11. O pagamento sera realizado de forma mensalmente, nos valores apurados referentes ao servigos efetivamente executados no periodo, descontados valores referente devidos ajustes de ndo cumprimento dos
niveis de servigos

10.11.1. O pagamento do objeto devera ser realizado até 30 (trinta) dias apds o atesto da Nota Fiscal e emissdo do Termo de Recebimento Definitivo pelo Gestor do Contrato, nos termos desta segdo, respeitada a ordem
cronoldgica conforme Decreto Estadual n® 9.561 de novembro de 2019.

10.11.2. Administragdo somente efetuara o pagamento a proponente vencedora referente as Notas Fiscais ou documento de cobranga equivalente, estando vedada a negociagdo de tais titulos com terceiros.
10.11.3. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancéria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo Fornecedor.

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

10.11.4. Quando do pagamento, sera efetuada a retengdo tributdria prevista na legislagdo aplicavel.

10.11.4.1. A Contratante, ao efetuar o pagamento a Contratada, fica obrigada a proceder a retengdo do Imposto de Renda (IR) ao Estado de Goids com base na Instrugdo Normativa RFB n2 1.234, de 11 de janeiro de
2012, e alteragGes posteriores.

10.11.5. O Fornecedor regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n2 123 de dezembro de 2006, ndo sofrerd a retengdo tributaria 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.

Corregdo em caso de atraso no pagamento

10.12. Ocorrendo atraso no pagamento em que o Fornecedor ndo tenha de alguma forma concorrido para a mora, os valores devidos ao Fornecedor serdo atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de
pagamento até a data de sua efetiva realizagdo, mediante aplicagdo do indice de corre¢gdo monetaria. Os encargos moratdrios pelo atraso no pagamento serao calculados pela seguinte formula:
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EM=NxVp x (I / 365)

Onde:
EM = Encargos moratérios a serem pagos pelo atraso de pagamento;
N = Numeros de dias em atraso, contados da data limite fixada para pagamento e a data do efetivo pagamento; Vp = Valor da parcela em atraso;

1= IPCTI anual acumulado (indice de Custos de Tecnologia da Informacao - ICTI)/100.

10.13. Do reajuste do contrato
10.13.1. Os pregos inicialmente contratados sdo fixos e irreajustdveis ao longo do prazo de um ano contado da data do or¢camento estimado da licitagdo.

10.13.2. Apds o interregno da anualidade prevista no item 10.13.1, e independentemente de pedido do contratado, os precos iniciais serdo reajustados pelo Contratante, mediante a aplicacdo do indice de Custos de
Tecnologia da Informagdo - ICTI, instituido pela Portaria GM/MP n2 424, de 7 de dezembro de 2017, e mantido pela Fundag3o Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada - IPEA.

10.13.2.1. O reajuste ocorrera exclusivamente a partir das obrigagcGes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

10.13.3. Fica estabelecido que a data do orgamento estimado da licitagdo serd a data de referéncia (data-base) para reajuste do contrato, conforme parafrago 39, do Art. 92, da Lei Federal n2 14.133/21..;
10.13.4. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno de um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

10.13.5. O percentual do indice de reajuste deverd considerar os Ultimos 12 (doze) meses anteriores da data apurada nos itens 10.13.1.2 e 10.13.4.

10.13.6. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma ndo possa(m) mais ser utilizado(s), serd(dao) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser
determinado(s) pela legislagdo entdo em vigor.

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

Tépico 11 - FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

11.1. Critério de Julgamento Menor Prego

Por Lote, conforme justificativa descrita nos itens 11.5 ao 11.9
11.2. Forma de adjudicacdo !

Considerando as caracteristicas do objeto, ndo serd admitida a participacdo de consoércios e cooperativas, visto haver no mercado
11.3. Participacdo de empresas reunidas em consércio varios fornecedores com expertise para atender a demanda sem ferir a competividade.

11.4. Prazo de validade das propostas 90 dias corridos

11.5. Alicitagdo deverd ser em lote Unico, por menor prego e contemplard um item referente a atendimento a usuarios e outro item operagdo de infraestrutura de TIC.

11.6. Ademais, a contrata¢do em itens relacionados ao atendimento a usuarios e operagao de infraestrutura de TIC se justifica pelos seguintes fatos:

11.6.1.1. Cumpre considerar que as atividades a serem contratadas compreendem todas as fases do ciclo de vida dos servicos especializados de gerenciamento técnico, operagdo e sustentagdo de infraestrutura de
TIC. Dessa forma, no caso concreto, consideramos que “pulverizar” a contratagdo em diversos itens compromete a integragdo do servigo quanto aos seus aspectos intrinsecos (ciclo de vida de servigo)

11.6.1.2. Mesmo se tratando de servigcos de atendimento ao usuario de TIC e de suporte a infraestrutura de TIC, a EPC identificou que haveria dificuldades para gerenciar contratos diferentes em um mesmo
ambiente de TI, tais dificuldades sdo relacionadas com as plataformas de geréncia de chamados e fluxos de atendimento.
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11.6.1.3. Em consequéncia do grande vinculo existente entre as fungGes que fazem parte do escopo dos servigos, caso sejam fracionados, corre-se o risco de haver equipes distintas pouco integradas, podendo
ocasionar danos a operagdo de Tl da GOINFRA, haja vista que, como servigos de missdo critica, qualquer interrupgao ou incidente que comprometa a sua efetiva continuidade pode causar sérios prejuizos a GOINFRA,
com a efetiva continuidade dos servigos prestados a sociedade. Existe uma dependéncia entre o conjunto de servigos envolvidos das diversas células de operagdo, sendo que suas raizes técnicas estdo
demasiadamente correlacionadas ao ponto de ser impossivel delimitar responsabilidades, tarefas e agdes a mais de um fornecedor.

11.6.1.4. A separagdo dos servigos em itens de atendimento de usudrios de TIC e operagdo de infraestrutura de TIC traria dificuldades para fiscalizagdo das atividades em campo e para gerenciamento dos suportes.

11.6.1.5. A contratagdo ora pretendida a ser atendida por um Unico fornecedor, se mostra mais adequada, neste caso, visto que se o servico fosse dividido em itens ou lotes diferentes, apesar de oferecem solugées
similares em conceito, os fornecedores trabalham com caracteristicas de execug¢do diferentes, o que poderia acarretar numa incompatibilidade técnica para integragdo de toda solugdo.

11.6.1.6. A separagdo dos servigos traria problemas de transferéncia de responsabilidade quando do escalonamento dos chamados.
11.6.1.7. A contratagdo em lote Unico podera refletir em um custo menor, uma vez que a empresa contratada poderd otimizar a sua mao de obra para atender o contrato de forma mais econdmica.

11.6.1.8. Conforme Acérddo 861/2013-Plendrio - E licito os agrupamentos em lotes de itens a serem adquiridos por meio de pregdo, desde que possuam mesma natureza e que guardem relagdo entre si. Além disso,
a solugdo de TI, objeto da contratacdo em tela, possui uma natural indivisibilidade, o que também inviabiliza a contratagdo de seus servigos por item de forma separada.

11.6.1.9. Segundo o acérddo 5260/2011 — TCU — 12 camara, de 06/07/2011, “Inexiste ilegalidade na realiza¢do de pregdo com previsdo de adjudicagdo por lotes, e ndo por itens, desde que os lotes sejam integrados
por itens de uma mesma natureza e que guardem correlagdo entre si”. A adjudicagdo global proposta nesse documento agrupa solugdo e servicos de uma mesma natureza, que guardam correlagdo entre si, seja por
similaridade técnica ou de tecnologia, bem como de aplicabilidade em busca de uma Unica solugdo, sem causar qualquer prejuizo a ampla competitividade.

11.7. Nesse sentido, em respeito a legislagdo vigente e na busca pela economicidade, se optou por garantir a padronizagdo dos servigos a partir da contratagdo de um Unico prestador para realizar os servicos em
questao

11.8. Portanto, embora a solugdo seja em tese divisivel, ha interesse técnico na manutengdo da unicidade. Ainda, consideramos que ndo é a simples aplicagdo da regra geral que dirige o processo decisério, e sim a
sua viabilidade técnica — de tal modo que a avaliagdo sob o aspecto técnico precede a avaliagdo sob o aspecto econdmico, uma vez que ndo se trata de contratar servigco pelo menor prego simplesmente. Em nossa
avaliagdo, o aspecto técnico da manutengdo da unicidade (indivisibilidade) garante os beneficios da solugdo — sendo conveniente a Administragdo que assim seja licitado.

Tratamento diferenciado para microempresas e empresas de pequeno porte

11.9. Nos termos da Lei Complementar n2 123/2006, a Administragdo Publica deve assegurar tratamento diferenciado as microempresas e empresas de pequeno porte nos processos licitatérios, de modo a fomentar a
competitividade e estimular o desenvolvimento econémico local. Todavia, a propria legislagdo prevé a possibilidade de afastamento dessa prerrogativa quando a natureza do objeto ou a forma de contratagdo inviabilizar
a sua adogdo.

11.9.1. No presente caso, trata-se de contrata¢do de grande vulto financeiro, com elevado grau de especificidade técnica, cuja execu¢do demanda capacidade operacional, estrutura organizacional e expertise que, em
regra, extrapolam a realidade de atuagdo de micro e pequenas empresas. Além disso, a aquisigdo sera realizada por meio de itens interligados e interdependentes, cujo fracionamento ou reserva de cota poderia
comprometer a padronizagdo, a interoperabilidade e a eficiéncia da execug¢do contratual, gerando riscos técnicos e administrativos para a Administragdo.

11.9.2. Assim, diante da complexidade do objeto, do elevado valor estimado e da necessidade de garantir a plena integragdo dos itens a serem fornecidos, justifica-se a ndo aplicagdo do tratamento diferenciado previsto
na Lei Complementar n2 123/2006, em atencgdo ao interesse publico e a busca da proposta mais vantajosa para a Administraggo.

11.10. Exigéncias de habilitagdao

11.10.1. A documentagdo exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista e econémico-financeira, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei Federal n® 14.133 de abril de 2021, podera ser substituida pelo
Certificado de Registro Cadastral — CRC, do Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Goids — CADFOR, conforme orientagdes gerais disponiveis no link: https://sislog.go.gov.br/.

11.10.2. Além da documentagdo prevista para homologagdo do cadastro do Fornecedor, sdo exigidos os documentos adicionais e condigGes abaixo: 11.11.3. O regime de execu¢do do contrato a ser firmado serad o
apresentado neste Termo de Referéncia.

11.10.4. Sera requerida das empresas LICITANTES, para fins de habilitacdo técnica, a comprovagdo de aptiddo para a prestacdo dos servicos em caracteristicas e quantidades compativeis com o objeto desta licitagao,
mediante a apresentagdo de documentagdo que comprove o atendimento aos critérios listados a seguir:

I. Apresentagdo de Proposta de Pregos, nos termos do item 11.12;

Il. Comprovagdo de Exequibilidade da Proposta, nos termos do item 11.13;
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IIl. Apresentagdo de Atestados de Capacidade Técnica, nos termos do item 11.14;

IV. Realizagdo de Vistoria Técnica ou recusa, nos termos do item 11.18 e subsequentes.

11.11. Proposta de Pregos

11.11.1. A Proposta de Pregos devera ser apresentada de acordo com o modelo do “ANEXO VII - Modelo de Proposta de Pregos”, contendo o resumo da Proposta de Pregos e observando estritamente a descrigdo dos
itens e os quantitativos listados neste Termo de Referéncia de forma a garantir a sua exequibilidade e permitir seu julgamento. A Proposta de Pregos devera ter prazo de validade ndo inferior a 90 (noventa) dias corridos,
a partir da data da Sessdo publica.

11.11.2. A LICITANTE devera declarar, que possui capacidade técnica adequada para executar o objeto da licitagdo atendendo aos critérios de qualidade e aos niveis de servigo exigidos, cumprindo os requisitos
especificados para apresente contratagdo.

11.11.3. Nos precos cotados deverdo estar incluidas todas as despesas direta e indiretamente envolvidas na execugdo dos servicos, tais como transporte, seguros, salarios, encargos sociais, encargos fiscais e taxas
comerciais, impostos, taxas de contribuicdo, tarifas publicas e quaisquer outros custos, quando aplicdveis, necessdrios ao integral cumprimento do objeto contratado. Deverdo estar contidos ainda todos os custos
marginais referentes aos profissionais designados para a prestagdo dos servigos, respeitando o acordo, dissidio, convengdo coletiva de trabalho ou equivalente, que estabelecer a composicdo salarial vigente a época da
entrega da proposta.

11.11.4. A Proposta devera ser redigida em Lingua Portuguesa (pt-BR), salvo quanto as expressGes técnicas de uso corrente, sem emendas, rasuras ou entrelinhas, devidamente datada, sendo clara e precisa, sem
alternativas de precos ou qualquer outra condi¢do que induza o julgamento a ter mais de um resultado, com todos os precos expressos em Reais (RS) e declaracdo expressa de que os servicos ofertados atendem aos
requisitos técnicos especificados no Termo de Referéncia.

11.11.5. Além de todos os documentos que comprovem os requisitos, caso necessario, deve-se fazer acompanhar da indicagdo de quais as ferramentas a LICITANTE pretende utilizar para atendimento do contrato e
apresentar manuais, guias de instalagdo e outros documentos necessarios para dirimir as duvidas quanto ao atendimento a requisitos técnicos.

11.12. Exequibilidade da Proposta

11.12.1. A LICITANTE devera apresentar a planilha de formag&o de custos - valor mensal dos servigos, inclusive informar o fator-k utilizado (conforme estabelecido pela Portaria SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de
2023, que orienta o modelo de contratagdo de servicos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo), de acordo com o modelo disponivel no “ANEXO IX -
MODELO PLANILHA DE FORMAGAO DE CUSTOS - VALOR MENSAL DOS SERVIGOS.

11.12.1.1. Ha necessidade de detalhar todos os custos. A CONTRATADA devera demonstrar o custo com pessoal para cada um dos perfis profissionais (Portaria SGD/MGI n2 6.680, de 04 de outubro de 2024) de acordo
com o modelo com do “ANEXO IX - MODELO PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL para fins de avaliacdo de exequibilidade.

11.12.2.1. A LICITANTE deve garantir em sua Proposta o custo estimado para o quantitativo minimo de colaboradores atuando nas equipes especializadas conforme tabela com nimero minimo de colaboradores por
equipe especializada no “ANEXO IIl - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais” e deve considerar a respectiva remuneragdo minima contida no “ANEXO IV - Perfis com a respectiva Remuneragdo”, para fins de
avaliagdo de inexequibilidade. Essa tabela serd utilizada exclusivamente como referéncia para analise de exequibilidade e ndo vinculam remunerac¢do dos empregados da CONTRATADA durante a execugdo contratual.

11.12.2.2. O quantitativo minimo de pessoal do “ANEXO Il - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais”, reflete o nimero considerado minimo para prestacdo dos servicos definido pela CONTRATANTE no
ambito deste Termo de Referéncia, portanto, este deve ser o numero de profissionais a serem considerados na planilha de custo para garantir a isonomia do certame.

11.12.2.3. Caso a LICITANTE pretenda pagar valores menores aos previstos na tabela de referéncia, deverd providenciar demonstragdo de exequibilidade, com demonstragdo comprobatéria de que tenha contratado
recentemente, ou tenha condigdes reais de contratar, pelos valores propostos, profissionais com qualificagdo igual ou superior a exigida neste TR.

a. Para fins da demonstragdo comprobatdria exigida, caso a LICITANTE se enquadre na situagdo descrita, devera apresentar copias de carteira de trabalho (CTPS), do contrato de trabalho, ou instrumento similar, de
profissionais que ja prestem servicos equivalentes para a LICITANTE mediante remuneracgdo igual ou inferior; ou, ainda, declaragdes de profissionais que se comprometam a prestar os servigos descritos neste TR,
mediante a remuneragdo apresentada.

11.12.3. Em caso de exigéncia de comprovagdo de exequibilidade, a licitante devera, na demonstragdo de custos, adicionalmente:
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I. Apresentar pelo menos um profissional com vinculo empregaticio com a licitante, que comprove o saldrio apresentado na planilha, para cada perfil com saldrio abaixo dos apresentados para este certame. Para
comprovagao do vinculo, pode ser apresentado contra cheque ou carteira de trabalho;

1. Identificar o saldrio estimado a ser pago a cada perfil previsto na tabela anterior, dos profissionais que prestardo os servigos, considerando a qualificagdo profissional e tempo de experiéncia exigidos conforme
descricdo do perfil profissional de cada equipe especializada;

IIl. Demonstrar, seja por acordo sindical, desde que no acordo o salario seja identificado por perfil, ou qualquer outro meio documental legalmente valido, que o saldrio proposto estd dentro da faixa salarial do mercado
para profissionais com a mesma qualificagdo exigida;

IV. Demonstrar que considerou todos os encargos sociais e trabalhistas inerentes a prestagdo dos servigos;
V. Demonstrar que considerou os demais beneficios decorrentes de Convengdo Coletiva de Trabalho da categoria.

11.12.4. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia da CONTRATANTE para fins de confirmagdo das informagdes prestadas. Caso uma certificagdo ndo seja mais valida, sera aceita a nova certificagdo
que substituiu a anterior.

11.12.5. Destacamos que o "ANEXO IX - MODELO PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL" sera utilizado exclusivamente como referéncia para andlise de exequibilidade. Os
valores do "ANEXO IX- MODELO PLANILHA DE FORMACAO DE CUSTOS - VALOR MENSAL DOS SERVICOS" e “ANEXO V - Perfis com a respectiva Remuneragdo” n3o vinculam remuneracio dos empregados da CONTRATADA
para a execugao contratual.

11.12.6. Caso a LICITANTE apresente Proposta sem clara demonstragdo de exequibilidade, havera presungao relativa de inexequibilidade.

11.12.6.1. Configurada a presuncdo relativa de inexequibilidade da proposta, sera concedido a LICITANTE a oportunidade de demonstrar de forma clara e objetiva a exequibilidade do prego apresentado em atengdo aos
critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia.

11.12.7. Nao havendo a comprovagdo da exequibilidade e restando evidenciado que os pregos ofertados sdo insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da contracdo pretendida, a proposta serd
desclassificada.

11.13. Critérios de qualificacdo técnica para habilitagdo

11.13.1. Para comprovagdo de que a empresa LICITANTE possui capacitagdo técnica e experiéncia na execugdo de servigos correlatos aos do objeto deste Termo de Referéncia, a empresa deverd, juntamente com a
documentagdo de habilitagdo necessdria, comprovar aptidao para o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitagdo, por meio da apresentagao
de atestado ou declaragdo de capacidade técnica, em nome da LICITANTE, em documento timbrado, emitido por entidade da Administragdo Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta e/ou empresa privada, que
comprove ter a empresa LICITANTE executado ou que esteja executando servigos de caracteristicas técnicas compativeis ao objeto desta contratagdo e nos termos da Lei.

11.13.2. E exigido que a LICITANTE cumpra os requisitos aqui apresentados, por representarem garantia para a CONTRATANTE deque a LICITANTE possui qualificagdo e capacidade técnica compativeis com a execucdo
dos servigos que se propde a executar. A comprovagdo dos requisitos relacionados é necessaria para reduzir os riscos de inexecu¢do contratual e de prejuizos para a CONTRATANTE e para a execugdo da sua missao
institucional, missdo esta que depende fundamentalmente da disponibilidade dos seus servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.

11.13.3. O Atestado de Capacidade Técnica (ACT) tem por objetivo avaliar a experiéncia da LICITANTE na execugdo de contratagdo pertinente e compativel com o objeto da licitagdo, tanto em caracteristicas quanto em
quantidades. Cabe ressaltar que com base no Acérddo 2696/2019 do TCU é irregular a exigéncia de ACT com quantitativo minimo superior a 50% (cinquenta por cento) do quantitativo de bens e servicos que se
pretende contratar, exceto se houver justificativa técnica plausivel.

“...comprovagdo de capacidade técnica operacional por meio de fornecimento anterior para universo de no minimo 1.000 (mil) pessoas, contraria a jurisprudéncia do TCU que é no sentido de a fixagdo do quantitativo
minimo ndo deve ser superior a 50% do quantitativo de bens e servigos que se pretende contratar, conforme Acérdédos 737/2012 e 827/2014, ambos do Plendrio, entre outros.” Acérdéo 2696/2019

11.13.4. Os quantitativos solicitados nos atestados representam 50% (cinquenta por cento), ou menos, do volume de servigos e do ambiente computacional da CONTRATANTE.
11.13.5. Quanto a qualificagdo técnica, caracteristicas e prazos exigidos, e de modo a cumprir os requisitos minimos, a empresa devera apresentar atestado(s) que comprove(m) ja ter prestado:

I. Servigos de Provimento de Central de Servigos com regime de atendimento presencial, para um Unico ambiente de TIC, contemplando no minimo as seguintes quantidades: Atendimento presencial de no minimo a
624 (seiscentos e vinte e quatro) usuarios, referente a 50% dos usuarios cadastrados no (Active Directory corporativo);

Il. Atendimento de, no minimo, 4.763 (quatro mil setecentos e sessenta e trés) chamados em um periodo de 12 (doze) meses, referente a 35% dos chamados atendidos pela CONTRANTANTE nos ultimos 12 meses;
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IV. Servigo de administragdo, configuragdo e manutengdo de solugdo de AntiSpam em um mesmo contrato, para no minimo, 240 (duzentos e quarenta) usuarios ou estagdes de trabalho, o que representa 20% da
quantidade usudrios de e-mail registrados na solugdo da CONTRATANTE;

V. Servigos de implementagdo de gestdo automatizada de evidéncias e acordos de nivel, contemplando a medigdo dos acordos de niveis de servigo (SLA) para os chamados realizados, automagdo do processo com
geragdo automatica de relatério de fechamento mensal dos atestes dos servigos e faturamento, seguindo as melhores praticas do ITIL. O relatério deve conter pelos menos as seguintes informagdes: Calculos dos SLAs
evidenciando o ndo cumprimento quando houver, resultados operacionais, dashboards com indicadores da operagdo, controle de itens do parque ativo de TIC.

VI. Servigos de atendimento, utilizando ferramentas de gestdo e operagdo de Service Desk (ferramenta ITSM) com fundamentos ITIL v3 ou 4, com pelo menos 5 (cinco) de 7 (sete) praticas implantadas:

a) Gerenciamento de Requisigdo de Servigo (Service Request Management);

b) Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

c) Gerenciamento de Mudanga (Change Management);

d) Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

e) Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

f) Gerenciamento de Ativo de Tl (IT Asset Management);

g) Gerenciamento do Nivel de Servigo (Service Level Management).

VII. Experiéncia na execugdo de monitoramento de servigos de rede usando a ferramenta Zabbix, com minimo 600 (seiscentos) componentes monitorados, o que representa 30% do quantitativo da CONTRATANTE;

VIII. Servigos de instalagdo, configuragdo, administragdo, sustentagdo, monitoramento e operagdo de solugdes de Seguranca de Perimetro, em alta disponibilidade, com no minimo as funcionalidades de IDS/IPS e Filtro
de Conteldo Web e solugdo de proxy e em um mesmo contrato, para no minimo, 250 (duzentos e cinquenta) usuarios ou esta¢des de trabalho, o que representa 20% da quantidade usuarios registrados no Active
Directory da CONTRATANTE;

IX. Servigos de instalagdo, configuracdo, gerenciamento e sustentagao de servigos de infraestrutura Microsoft (Active Directory, DHCP, DNS)

X. Servicos de administracdo, configuracdo em manutencgdo de Servidores de Aplicacdo (BIND, JBoss/WildFly, Apache, TomCat, Nginx etc.) baseados no Sistema Operacional Linux, em ambiente de, no minimo, 23 (vinte e
trés) servidores, o que representa 18% da quantidade de servidores de Aplicagdo com Sistema Operacional Linux da CONTRATANTE

XIl. Servigo de criagdo e manutengdo de politicas de backup e restore de seguranga, bem como a instalagdo, configuragdo, administragdo, sustentagdo, monitoramento e operagdo de solugdo de backup, com no minimo
4 (quatro) TB, o que representa 20% da volumetria de repositério de armazenamento de backup da CONTRATANTE.

XIll. Servigos em ambiente de TIC com a utilizagdo de containers e orquestradores de containers (docker, kubernetes ou equivalentes) com a finalidade de integragdo entre as equipes de desenvolvimento de softwares,
operagGes de apoio envolvidas, além da adogdo de processos automatizados para gestdo de aplicagdes com base em rotinas de entrega continua;

XIV. Experiéncia na execugdo de servigos de gerenciamento e orquestragdo de servidores virtualizados utilizando as ferramentas Promox, VMware VCenter e Vsphere, com no minimo, 80 (oitenta) maquinas virtuais;
XV. Experiéncia na execugdo de servigos de Administragdo, configuragdo e sustentagdo a redes em ambiente computacional constituido de switches core e/ou spine/leaf em alta disponibilidade;

XVI. Suporte e configuragdo de pelo menos 1 (um) controlador wireless e, no minimo, 10 (dez) Access Points (APs) com suporte aos padrdes IEEE 802.11, o que representa 20% do quantitativo de APs da CONTRATANTE;
XVIII. Experiéncia na execugdo de servicos de Administragdo, configuragdo e sustentagcdo de solugdo de entrega de aplicages (ADC), configurado em cluster de alta disponibilidade;

XIX. Experiéncia na execug¢do de servigos administragdo de solugdo de segurancga em alta disponibilidade, com atividades de administragdo, configuragdo e sustentagdo de: filtro de conteido Web; Sistema de Prevencgdo
a Intrusdo - IPS; acesso remoto e VPN do tipo IPSec/SSL; sistema de Balanceamento de Carga; firewall do tipo statefull baseado em hardware.

XX. Experiéncia na Administragdo, configuragdo e sustentagdo de servigos baseados em Nuvem (Infrastructure as a Service - laaS).

XXI. Experiéncia na Administracdo, configuragdo e sustentagdo de Storage, em ambiente computacional constituido de SAN (Storage Area Network), NAS (Network Attached Storage) e Store de Objetos (Object Storage),
composta por solugdo de armazenamento corporativa (storage) com capacidade total minima de armazenamento de 74 (setenta e quatro) TB, o que representa 20% da volumetria total da CONTRATANTE;
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XXII. Servigos de suporte na drea de infraestrutura com “acordo de nivel de servigo” ou “nivel minimo de servigo”, garantindo nivel de disponibilidade mensal de sistemas criticos ndo inferior a 98%;

11.13.6. Para os itens cuja exigéncia minima de capacidade técnico-operacional estejam expressos em Horas de Servigco Técnico serdo admitidos atestados em outras métricas se, e somente se, o(s) respectivo(s)
contrato(s) detalharem expressamente o regime de cobertura dos servigos, devendo a LICITANTE apresentar célculo de conversdo entre a cobertura contratada versus duragdo do servigo e o resultado da conversdo
atenda ao requisito minimo de horas de servico em questdo.

11.13.7. Pelo menos 1 (um) atestado de capacidade técnica apresentado deverd comprovar a execu¢do com modelo de execu¢do compativel com o objeto desta Contratagdo, que é prestacdo de servico com pagamento
de parcelas fixas mensais, com servigos caracterizados como atividade continua e/ou execugdo de processo continuo, sendo que a CONTRATANTE realiza o pagamento por meio de valor fixo mensal, com decréscimo no
pagamento no caso de ndo atingimento dos Niveis Minimos de Servigos Exigidos — NMSE, dos indicadores de desempenho e de qualidade definidos;

11.13.8. Ndo sera permitido o agrupamento de atestados para satisfazer os critérios de habilitagdo técnica delineado. Em outras palavras, para cada item, as licitantes devem apresentar um Unico atestado, ndo sendo
viavel a soma de atestados para cumprir os requisitos de um Unico item. No entanto, é possivel utilizar atestados distintos para satisfazer integralmente os requisitos de todos os itens.

11.13.8.1. Tal medida se justifica pela necessidade de os licitantes demonstrarem n3do apenas capacidade para gerenciar o volume previsto de chamados, mas também para manter plenamente operacionais os ativos
criticos da CONTRATANTE. Nesse sentido, os requisitos técnicos para a contratagdo de servigos de Tl devem estar alinhados com a complexidade e a criticidade dessas responsabilidades. Também é vélido ressaltar que
todas as condigdes estabelecidas ja consideram uma quantidade maxima de até 35% dos totais da CONTRATANTE, o que representa uma fragao significativamente inferior a capacidade total. Diante do exposto, esse
percentual minimo é estabelecido para garantir que os licitantes possuam a capacidade e experiéncia necessarias para prestar os servigos conforme as condicGes, especificagdes e particularidades definidas para a
execuc¢do do objeto desta contratagao.

11.13.9. No(s) atestado(s) devem estar explicitos: a empresa que esta fornecendo o atestado, o responsavel pelo setor encarregado do objeto em questdo, os contatos para realizagdo de diligéncia e a especificacdo dos
servigos executados ou em execugdo.

11.13.10. No caso de atestados emitidos por empresa da iniciativa privada, existindo incertezas em relagdo ao conteudo dos atestados, em especial sobre a veracidade dos fatos ali declarados e sua compatibilidade com
os requisitos do edital, podera ser efetuado diligéncias necessarias, a fim de dirimir ddvidas existentes.

11.13.11. Os atestados deverdo ser vélidos e conter a descrigdo pormenorizada dos softwares, bancos de dados, sistemas operacionais, arquitetura e demais componentes utilizados, bem como informagdes sobre o
numero do contrato vinculado e sua vigéncia, a data de inicio dos servicos prestados, dos produtos atestados. Os atestados deverdo contemplar, no minimo, as seguintes informagoes:

I. Nome do cliente;

Il. Enderego completo do cliente;

lIl. Identificagdo do contrato;

IV. Descricdo dos servigos prestados;

V. Vigéncia do contrato;

VI. Assinatura e identificagdo do signatario contendo: Nome, cargo ou fungdo que exerce junto ao emitente e que o habilite a expedir o referido atestado; e
VII. Telefone ou e-mail de contato.

11.13.12. 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 servicos considerando a complexidade da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

11.13.13. A critério da CONTRATANTE, nas situagdes em que julgar necessario, poderdo ser realizadas inspeg¢@es e diligéncias coma finalidade de entender, esclarecer e/ou comprovar as informagdes contidas no(s)
atestado(s) entregue(s). Assim como poderdo ser solicitadas copias de documentos complementares como contratos, notas fiscais e notas de empenho. Porém, ndo serdo executadas diligéncias para acrescentar
informagdes obrigatdrias ausentes no(s) atestado(s)apresentado(s).

11.13.14. A eventual recusa do(s) emitente(s) do(s) atestados(s) em prestar esclarecimentos e/ou fornecer documentos comprobatdrios, ou sofrer diligéncias, ou a constatada inexatiddo das informagdes atestadas,
desconstituira o(s) atestado(s), o que podera, inclusive, configurar prética criminosa, ensejando comunicagdo ao Ministério Publico e abertura de Processo Administrativo Disciplinar, conforme o caso, para fins de
apuracdo de responsabilidades.

11.13.15. Ainda, com respeito aos ACTs:
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I. Devem estar relacionados ao objeto da licitagdo;
1I. Devem ser emitidos sem rasuras, acréscimos ou entrelinhas;

Ill. Devem estar assinados por quem tenha competéncia para expedi-los, tais como representantes legais do 6rgdo/empresa, diretores, gerentes e representantes formais das areas técnica ou demandante (sem se
limitar a esses);

IV. Ndo devera(do) possuir ressalva(s) em relagdo a qualidade dos servigos prestados;

V. Devera(do) referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econémica principal ou secundaria especificadas no contrato social ou estatuto;
VI. Devem conter identificacdo clara e suficiente do atestante; e

VII. Devem apresentar redagdo clara, sucinta e objetiva que demonstre de forma inequivoca o atendimento ao objeto da requisigdo.

11.13.16. Convém destacar que, na analise dos atestados de capacidade técnica, a CONTRATANTE primara pela finalidade precipua da exigéncia, qual seja: a demonstragdo de que as LICITANTES possuem condigdes
técnicas para executar o objeto pretendido pela Administragdo caso venha a sagrar-se vencedora da licitagdo. Assim, preservada a aderéncia aos ditames legais e constitucionais fundamentais, o exame documental
balizar-se-a nos principios da razoabilidade, da proporcionalidade e do formalismo moderado, o que, por ébvio, ndo significa que serdo admitidos quaisquer informalismos ou erros grosseiros.

11.13.17. A Licitante deverd elaborar e entregar a Contratante uma lista de verificagdo (checklist), relacionando os documentos apresentados com os critérios de qualificacdo técnica constante neste Termo de
Referéncia.

Subcontratacao

11.14. Nos termos do art. 122, §42 da Lei n® 14.133/2021, a subcontratacdo de parcelas do objeto contratado pode ser admitida desde que técnica e economicamente justificada. Entretanto, neste processo especifico
de contratagdo de servigos de outsourcing de TIC, compreendendo atividades de suporte técnico, administragdo de infraestrutura de rede, servidores, sistemas e servigos correlatos, ndo sera admitida a subcontratagdo,
pelas razGes técnicas e operacionais a seguir expostas:

11.14.1. Natureza Critica e Estratégica dos Servigos - Os servicos objeto da presente contratagdo sdo essenciais a continuidade das operagbes tecnoldgicas da GOINFRA, com impacto direto na disponibilidade e
funcionamento dos sistemas corporativos, comunicagdo institucional, rede interna e seguranga da informagdo. A execugdo exige resposta imediata, tomada de decisdo técnica especializada e atuagdo integrada com as
equipes internas da area de TIC.

11.14.2. Exigéncia de Controle Direto e Responsabilidade Exclusiva da Contratada - Considerando a necessidade de gestdo eficiente de chamados, alocagdo de recursos humanos qualificados e responsabilizagdo direta
pela execugdo contratual, torna-se imprescindivel que a empresa contratada mantenha vinculo direto com os profissionais que prestardo os servigos, evitando terceirizagbes adicionais que dificultem o
acompanhamento, a responsabiliza¢do e a supervisdo da execugdo.

11.14.3. Risco a Seguranca da Informagdo - Dada a natureza dos servigos contratados, que envolvem acesso privilegiado a dados institucionais, sistemas internos e infraestrutura de rede, a subcontratagdo de terceiros
poderia representar risco elevado a seguranga da informacao, dificultando a rastreabilidade de ag¢Ges, a gestdo de credenciais, e o controle de acessos e responsabilidades.

11.14.4. Compatibilidade com a Politica de Governanga e de TIC - A vedagdo a subcontratagdo estd alinhada a Politica de Governanga e a Estratégia de Tecnologia da Informagdo da GOINFRA, que orientam para a
manutencdo da governancga sobre os recursos de TIC, com foco em qualidade, continuidade e mitigacdo de riscos operacionais e contratuais.

11.14.5. Precedente Juridico e Normativo - Conforme orientagdes dos Tribunais de Contas (a exemplo do Acérddo n2 1795/2024 — TCU Plenario) e a propria redagdo da Lei n? 14.133/2021, é admissivel a vedagdo a
subcontratagdo quando houver motivagdo técnica e justificativa formal no processo licitatério, como ora apresentada.

Visita técnica
11.15. Para o correto dimensionamento e elaboragdo de sua Proposta, a LICITANTE podera realizar vistoria nas instalagdes do local de execugdo dos servigos, acompanhada por servidor designado para esse fim.
11.16. A vistoria técnica devera ser realizada por representante indicado pela LICITANTE.

11.17. A vistoria constitui importante insumo uma vez que os detalhes do ambiente tecnoldgico podem influenciar os custos envolvidos no fornecimento dos servigos. No ato da vistoria, a LICITANTE receberd, entre
outras, informag0es sobre estrutura organizacional, competéncias e funcionamento da drea de Tecnologia da Informagdo da CONTRATANTE. Nessa oportunidade, serd apresentado aos licitantes o processo de trabalho a
ser utilizado, bem como o ambiente técnico sobre o qual os servigos serdo executados e as restrigdes de seguranga as quais estardo submetidas durante a execugdo do contrato.

11.18. A vistoria tem a finalidade de subsidiar de informagdes necessarias para a elaboragdo de suas propostas, com o objetivo de garantir maior seguranga para a Administracdo Publica.

11.19. Adicionalmente, durante a vistoria, serdo sanadas eventuais dividas sobre a arquitetura de referéncia da CONTRATANTE. Os esclarecimentos prestados durante a vistoria serdo repassados a todas as LICITANTES.
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11.20. Quando da vistoria aos locais dos servicos, as LICITANTES devem se inteirar de todos os aspectos referentes a execu¢do dos servigos, ndo se admitindo, posteriormente, qualquer alegacdo de desconhecimento
dos mesmos.

11.21. Para todos os efeitos, considerar-se-a que a LICITANTE, optante pela realizagdo de vistoria ou ndo, tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos servigos, ndo se admitindo, posteriormente, qualquer
alegacdo de desconhecimento dos servigos e de dificuldades técnicas nao previstas.

11.22. Efetuada a vistoria serd lavrado, por representante da equipe técnica da CONTRATANTE, designado para tanto, o respectivo Termo de Vistoria, conforme modelo do “ANEXO XIV - Termo de Realizagdo de Visita
Técnica”, o qual devera ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da licitagdo, anexando, oportunamente, a sua habilitacdo.

11.23. Caso a LICITANTE renuncie a vistoria técnica aos locais dos servigos, devera entregar a Declaragdo de Renuncia a Vistoria, conforme modelo do "ANEXO XV - Termo de Renuncia a Visita Técnica”, o qual devera ser
preenchido e assinado pelo interessado em participar da licitagcdo, anexando, oportunamente, a sua habilitagdo.

11.24. O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publica¢do do Edital, estendendo-se até o dia util anterior a data prevista para a abertura da Sessao publica.
11.25. O representante legal da LICITANTE, no momento da vistoria, deverd comprovar, por meio de documento oficial, que tem vinculo com a mesma, seja por procuragdo ou carteira de trabalho.

11.26. A vistoria devera ser agendada junto a CONTRATANTE por meio do enderego eletronico: getin.goinfra@goias.gov.br ou pelo telefone (62) 3265- 4248

11.27. Serdo aceitas as solicitagdes de agendamento de vistoria encaminhadas até 2 (dois) dias Uteis da data prevista para a realizagdo do pregdo. As visitas serdo agendadas nas tergas-feiras e quintas-feiras das 8h as
11h e das 14h as 17h.

11.28. A visita técnica é extremamente recomendada, porém opcional, sendo de responsabilidade da empresa contratada eventuais prejuizos em virtude de sua omissdo na verificagdo do local de execugdo do servigo a
ser contratado.

11.29. N3o serdo admitidas, em hipdtese alguma, alegagGes posteriores de desconhecimento dos servigos e de dificuldades técnicas ndo previstas, haja vista que serd dado acesso as instalagdes para as empresas
interessadas.

Tépico 12 - SANGOES ADMINISTRATIVAS

Infrag6es Administrativas

12.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:

12.1.1. Dar causa a inexecugdo parcial do contrato;

12.1.2. Dar causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo, ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo;
12.1.3. Dar causa a inexecugdo total do contrato;

12.1.4. Deixar de entregar a documentacgdo exigida para o certame ou ndo entregar qualquer documento que tenha sido solicitado pelo pregoeiro durante o certame;
12.1.5. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta, em especial quando:

12.1.5.1. ndo enviar a proposta adequada ao ultimo lance ofertado ou apds a negociagdo;

12.1.5.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

12.1.5.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva;

12.1.6. N3o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagdo exigida para a contratagdo, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta;
12.1.7. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato, ou a aceitar ou retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administragao;
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12.1.8. Apresentar declaragdo ou documentagdo falsa exigida para o certame ou

12.1.9. Fraudar a licitagdo;

Documento

prestar declaragdo falsa durante a licitagdo;

12.1.10. Comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:

12.1.10.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
12.1.10.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
12.1.10.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

12.1.11. Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagdo;

12.1.12. Praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei federal n2 12.846, de 01 de agosto de 2013.

Sang6es Administrativas

12.2. Com fulcro na Lei federal n2 14.133 de abril de 2021, a Administragdo podera, garantida a prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatérios as seguintes san¢des, sem prejuizo das responsabilidades civil e

criminal:
| - adverténcia;
Il - multa;

Il - impedimento de licitar e contratar; e

IV - declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida sua reabilitagdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade.

12.3. Na aplicagdo das sangdes serdo considerados:
| - a natureza e a gravidade da infragdo cometida;

Il - as peculiaridades do caso concreto;

Il - as circunstancias agravantes ou atenuantes ;

IV - os danos que dela provierem para a Administragdo Publica ;

V - a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagGes dos 6rgdos de controle.

12.4. Deverdo ser observadas as seguintes infragdes e sangdes correspondentes:

INFRAGOES

SANCAO

REINCIDENCIA

Dar causa a inexecug¢do parcial do contrato.

IAdverténcia

Multa sobre o valor do contrato

Dar causa a inexecugao parcial do contrato que cause grave dano a
IAdministragdo, ao funcionamento dos servigos publicos ou ao interesse coletivo

Multa sobre o valor do contrato

Multa sobre o valor do contrato e rescisdo contatual

Dar causa a inexecucao total do contrato

Multa sobre o valor do contrato e rescisdo contatual

Deixar de entregar a documentagdo exigida para o certame

Instauragdo de procedimento administrativo; Execugdo da garantia de

proposta
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Ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente Instauragdo de procedimento administrativo; Execugdo da garantia de |
devidamente justificado proposta
N3o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagdo exigida para a Instauragdo de procedimento administrativo; Execugdo da garantia de

contrata¢do, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta [proposta

Ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da licitagdo sem

L /Adverténcia Multa sobre o valor do contrato
motivo justificado
IApresentar declaragdo ou documentagdo falsa exigida para o certame ou Instauragdo de procedimento administrativo; Execugdo da garantia de |
prestar declaragdo falsa durante a licitagdo ou a execugdo do contrato proposta

e . o Instauracdo de procedimento administrativo; Execucdo da garantia de
Fraudar a licitagdo ou praticar ato fraudulento na execugdo do contrato prop;lst; P : nt Vo; Execue & 3

o | = . - Vo: E ~ .
Comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza pnrzcsssacao de procedimento administrativo; Execucdo da garantia de |

. o . . N Instauragdo de procedimento administrativo; Execugdo da garantia de
Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagdo propostg P s & -

Praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013,

~ o Multa sobre o valor do contrato e rescisdo contatual -
ndo especificados nesta tabela

Multa

12.5. A multa serd recolhida em percentual a depender do valor contratado, conforme tabela a seguir:

FAIXA DE VALORES FAIXA DE VALORES
Até RS 5.000.000,00 0,75%
De RS 5.000.000,01 a RS 20.000.000,00 0,70%
De RS 20.000.000,01 a RS 50.000.000,00 0,65%
De RS 20.000.000,01 a RS 50.000.000,00 0,60%
De R$ 100.000.000,01 a RS 200.000.000,00 0,55%
Acima de RS 200.000.000,00 0,50%

12.6. As sangGes de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.
12.7. Na aplicagdo da san¢do de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimagao.
Impedimento de licitar e contratar e declarag¢do de inidoneidade

12.8. A sangdo de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das infragdes administrativas relacionadas nos itens 11.1.1, 11.1.2, 11.1.3 e 11.1.4, quando nao se justificar a imposigdo
de penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no ambito da Administragdo Publica direta e indireta do Estado de Goias, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

about:blank 95/97



21/10/2025, 14:54 Documento

12.9. Poderd ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar, em decorréncia da prética das infragdes dispostas que justifiquem a imposicdo de penalidade mais grave que a
sangdo de impedimento de licitar e contratar, e impedira o responsavel de licitar ou contratar no dmbito de todos os entes federativos, cuja duragdo observara o prazo previsto no art. 156, §52, da Lei federal n? 14.133,
de 01 de abril de 2021.

Processo administrativo de responsabilizacdo de Fornecedor

12.10. A apuragdo de responsabilidade relacionadas as sang¢Ges de impedimento de licitar e contratar e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauragao de processo administrativo de
responsabilizagdo a ser conduzido por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estdveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze)
dias Uteis, contado da data de sua intimagao, apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

12.11. Conforme estabelece o art. 158, §12 da Lei federal n2 14.133 de abril de 2021, quando o 6rgdo ou entidade ndo dispuser em seu quadro funcional de servidores estatutarios, a comissdo sera composta por 2 (dois)
ou mais empregados publicos pertencentes aos seus quadros permanentes, preferencialmente com, no minimo, 3 (trés) anos de tempo de servigo no érgdo ou entidade.

12.12. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicagdo das sangdes de adverténcia, multa e impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimagdo, o qual sera dirigido a autoridade que tiver
proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara o recurso com sua motivagdo a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte)
dias uteis, contado do recebimento dos autos.

12.13. Caberd a apresentac¢do de pedido de reconsideragdo da aplicagdo da sang¢do de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimac&o, e decidido no
prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do seu recebimento.

12.14. A aplicagdo das sangOes previstas neste Edital ndo exclui, em hipdtese alguma, a obrigagdo de reparagdo integral dos danos causados ao Estado de Goias.

12.15. Conforme Decreto estadual n2 9.142, de 2018, serdo inscritas no CADIN ESTADUAL, as pessoas fisicas ou juridicas, que tenham sido impedidas de licitar e contratar ou declaradas inidéneas de licitar e contratar
com a Administragdo Publica, em decorréncia da aplicagdo de sangbes previstas na legislacdo pertinente a licitagdes e contratos administrativos

Tépico 12 - ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA

= ANEXO | - CATALAGO DE SERVICOS

= ANEXO Il - ATRIBUICOES DAS EQUIPES ESPECIALIZADAS

= ANEXO Illl - QUANTITATIVO MiNIMO POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS

= ANEXO IV - QUALIFICACOES MiNIMAS POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS

= ANEXO V - PERFIS COM A PESPECTIVA REMUNERA(;AO MINIMA

= ANEXO VI - VOLUMETRIA DE CHAMADOS

= ANEXO VII - INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC

= ANEXO VIII - MODELO DE PROPOSTA DE PRECO

= ANEXO IX - PLANILHAS DE FORMAGCAO DE CUSTOS

= ANEXO X - FORMACAO DE COMPROMISSO DE SIGILO E RESPEITO AS NORMAS DE SEGURANCA DA INFORMAC@
= ANEXO X! - TERMO DE CIENCIA INDIVIDUAL DE SIGILO E SEGURANCA DA INFORMACAO
= ANEXO XIlI - Plano de Implanta¢do

= ANEXO XIlIl - Modelo de Ordem de Servico

= ANEXO XIV - Termo de Realiza¢do de Visita Técnica

= ANEXO XV - Termo de Renuncia a Visita Técnica

EQUIPE DE PLANEJAMENTO RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DESTE TERMO DE REFERENCIA:
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Responsavel Fungdo Telefone Email
SERGIO ANTONIO DA SILVA ROCHA Integrante Requisitante 62 32654281 sergio.rocha@goias.gov.br
ADANAIR ABERSO RIBEIRO JUNIOR Integrante Técnico 62 32654000 adanair.ribeiro@goinfra.go.gov.br
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