GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

TERMO DE REFERENCIA

Numero do Processo - SISLOG
105530

Numero do Processo - SEI
202400005013261

Em conformidade com a Lei federal n? 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 contratacdo de bens e servicos comuns, destinado a identificar as
especificagbes do objeto e as condigdes da contratacdo e execucdo, 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 adequacado da contratagdo para o atendimento da necessidade a que se destina.

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

Tépico 1 - DADOS DA CONTRATAGAO

1.1. Dados do Numero do Processo Administrativo no Sei 202400005013261

Processo

1.2. Adequagdo A presente contratacdo serd autorizada pelo Ordenador de Despesas, com a respectiva indicacdo
Orgamentaria orgamentdria, nos termos do Decreto estadual n° 10.207, de 27 de janeiro de 2023.

Tépico 2 - DEFINICAO DO OBJETO DA CONTRATACAO

Prestacdo de Servicos - Trata-se de procedimento licitatério para a contratacdo de empresa
especializada na prestacdo de Servicos de Operagdo e Monitoramento de Infraestrutura e
Atendimento ao Usudrio de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), conforme requisitos,
especificagGes, quantitativos e niveis de servico constantes no Termo de Referéncia, para serem
realizados no Departamento Estadual de Transito.

2.1. Descrigao resumida do
objeto

2.2. Regime de
fornecimento de bens ou |Prestagdo de Servigos de forma parcelada, nos termos do Cronograma constante neste TR.
servigos

2.3. Natureza da execugao
do objeto

2.4. Caracteristica do
objeto

Prestacdo de Servigos: continuada

Comum, conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.

2.5. Instrumento Contratual|A presente contratagado sera formalizada por meio de Termo de Contrato.




O prazo de vigéncia contratual é de 30 meses, contados imediatamente apds a divulgagdo no Portal
Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), nos termos do Titulo Ill, Capitulo V, da Lei federal n?
2.6. Prazo de vigéncia 14.133, de 01 de abril de 2021. Considerando que o objeto contratado é de natureza continuada, a
contratual 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.

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

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

01

Descri¢do do item 001
Cddigo 1066 - Servicos Técnicos Especializados, prestacao de servicos de Operagao de Infraestrutura e Atendimento ao Usuario
de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - TIC.

Periodo (Meses) |30 Meses

Quantidade 30 Meses
Unidade servico (s)
Participagao Ampla Participacdo

Local de Entrega | DETRAN SEDE
Diferenga Minima
Valor Unitario RS 795.931,58

Valor Total RS 23.877.947,40

01

Descrigao do item 002
Cadigo 5435 - Reembolso de Didrias, por deslocamento de terceirizados, para fora do municipio.

Informag6es Adicionais
concessdo de diarias, por deslocamento de terceirizados, para fora do municipio.

Periodo (Meses) |30

Quantidade

2

Mensal: 3

Quantidade 690

Total:

Unidade servico (s)
Participagdo Ampla Participacdo

Local de Entrega | Anexo XVI
Diferenca Minima
Valor Unitério RS 230,00

Valor Total RS 158.700,00



3.2. Preco Total Estimado: n3o sigiloso - RS 24.036.647,40 (RS Vinte e quatro milhdes, trinta e seis mil, seiscentos e quarenta e
sete reais e quarenta centavos) .

3.3. O preco total estimado da contratagdo fundamenta-se conforme pesquisa de precos realizada em conformidade com o
Decreto estadual n® 9.900, de 07 de julho de 2021.

3.4. Os precgos estimados especificados neste Termo de Referéncia, unitarios, totais e global, correspondem aos precos maximos
nos quais o objeto podera ser adjudicado. Ndo 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 devera atender as especificacGes e a descricdo como um todo, abaixo apresentadas:

4.2.Trata-se de procedimento licitatério para a contratagdo de empresa especializada na prestagdo de Servigos de Operacdo e
Monitoramento de Infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC), conforme
requisitos, especificagBes, quantitativos e niveis de servico constantes no Termo de Referéncia, para serem realizados no
Departamento Estadual de Transito.

4.2.1. A pretensdo contratual envolve a realizagdo de procedimento licitatério regular para a seleciao de empresa destinada a
prestacdo de servicos técnicos continuados, incluindo suporte técnico a usudrios, sustentacdo da infraestrutura de TIC,
gerenciamento de processos de TIC, servigos especializados e implementagdo de melhorias continuas, para atender as demandas
do Departamento Estadual de Transito, conforme as especificagGes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

4.2.2. O objeto da contratagdo abrange os seguintes servigos:

4.2.2.1. Implantagdo e execugdo continua de atividades de suporte técnico remoto e presencial aos usuarios de solugdes de TIC
utilizadas no drgdo, no Departamento Estadual de Transito e suas unidades descentralizadas;

4.2.2.2. Execucdo de rotinas periddicas, orientacdes e esclarecimento de duvidas;

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

4.2.2.4. Sustentacdo da infraestrutura de TIC, incluindo Sistemas Operacionais, Middleware, AplicagGes, Banco de Dados, Redes
de Computadores, Conectividade, Armazenamento, Backup, Monitoramento de servigos de TIC, instalagdo e manutengdo de
equipamentos e periféricos, gerenciamento de links de dados, Gestdo de Seguranca da Informacgédo, parametrizagdo e
configuragdo do ecossistema ITSM, bem como servigos especializados e novos projetos tecnolégicos.

4.2.3. O objetivo da presente contratagdo é garantir o pleno funcionamento do ambiente de TIC do érgdo, assegurando a
disponibilidade continua dos servicos de acordo com os pardmetros dos 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, por:

4.2.4.1. Realizar atendimento remoto;

4.2.4.2. Realizar atendimento presencial;

4.2.4.3. Desenvolver atividades proativas para a manutencdo, continuidade e evolucdo da infraestrutura e servigos de TIC sob sua
responsabilidade;

4.2.4.4. Propor, documentar, implantar, verificar e aprimorar processos operacionais para garantir a eficiéncia, eficacia e
efetividade dos servigos de TIC;

4.2.4.5. Levantar e documentar os servigos de TIC existentes, bem como propor e implementar novos servigos;

4.2.4.6. Monitorar os niveis de servico entregues, de acordo com os parametros e indicadores estabelecidos;

4.2.4.7. Monitorar e gerenciar os ativos de Tl 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. |dentificar, registrar e tratar incidentes que afetem os servicos de TIC sob sua responsabilidade;

4.2.4.10. |dentificar, registrar e tratar incidentes de seguranca relacionados aos servigos de TIC sob sua responsabilidade;
4.2.4.11. Acompanhar o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto aos servicos de TIC prestados.

4.2.5. 0 modelo de contratagdo proposto é focado em resultados, com avaliagdo mensal da qualidade e disponibilidade dos
servicos prestados, com base nos NMSE. Havera glosas especificas em caso de ndo cumprimento dos resultados ou das obrigacdes
estabelecidas.

4.2.6. A Central de Servicos sera o canal Unico para o gerenciamento de demandas, incidentes e requisi¢ées dos usudrios, com
grande importancia estratégica para a prestagdo dos servigos de TIC. Como ponto de contato Unico, sera responsavel pela
melhoria continua da percepgdo e satisfagdo dos usuarios em relagdo a qualidade e efetividade dos servigos prestados pelo
Departamento Estadual de Transito.

4.2.7. 0 atendimento as demandas de TIC sera estruturado por meio de uma Central de Servigos, que devera oferecer suporte
remoto e presencial aos usudrios.



4.2.8. O suporte, sustentacdo e operacdo dos servicos de TIC do DETRAN/GO s3o de alta complexidade e sensibilidade, exigindo
um nivel minimo de maturidade nos processos, com indicadores de disponibilidade que assegurem a qualidade dos servigos
prestados. Portanto, a prestagdo dos servigos deve adotar as melhores praticas de mercado e processos maduros, amplamente
reconhecidos no gerenciamento de servigos, como o framework ITIL 4.

4.2.9. O Gerenciamento de Servicos deve assegurar o mapeamento, coordenagdo e execugao dos processos de gerenciamento de
servicos de TIC, promovendo o uso estruturado dos recursos, a manutencdo da qualidade do suporte ao usuario e a continuidade
dos servigos, prevenindo e reduzindo incidentes, identificando causas-raiz de problemas e controlando o fluxo de mudangas no
ambiente de TIC.

4.2.10. O gerenciamento de servigos de TIC deve implementar processos eficientes de Monitoramento e Gerenciamento de
Eventos, Gerenciamento de Requisicdes de Servico, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento
de Problemas, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de Ativos de Tl, Gerenciamento do Nivel de Servigo, entre
outros, conforme as melhores praticas preconizadas no ITIL 4.

4.2.11. A CONTRATADA deve atuar de forma proativa e reativa na busca das causas-raiz dos problemas, a partir de alertas
automatizados e requisi¢des de servigo tratadas nos diferentes niveis, minimizando impactos de indisponibilidade ou degradagdo
de performance.

4.2.12. O tratamento de solicitacdes e chamados serd realizado por meio de ferramenta ITSM, que deve registrar todas as
interagdes, incluindo ligagdo telefénica, e-mail, assistente virtual/chatbot, portal de servigos e aplicativos méveis. Todo o histérico
das requisi¢Oes e incidentes sera registrado na ferramenta ITSM, com status de alteragdo e registros atualizados.

4.2.13. A modalidade de prestacdo de servigos sera de pagamento de parcelas fixas mensais. Nesse modelo, os servi¢os serdao
considerados continuos, com pagamento mensal fixo, com dedug¢des em caso de ndo cumprimento dos NMSE, indicadores de
desempenho e qualidade estabelecidos.

4.2.14. Para os servigos continuos, o modelo de contratagdo visa garantir a qualidade dos servigos prestados, alinhando-se com a
Sumula TCU n2 269, que estabelece que a remuneragdo em servicos de TIC deve estar vinculada aos resultados ou aos niveis de
servigo atingidos.

4.2.15. Sera criado um catalogo de servigos para os servigos continuos, com respectivos NMSE, indicadores de desempenho e
qualidade, que deverao ser cumpridos pela contratada, assegurando a eficiéncia e o cumprimento das metas acordadas.

4.2.16. O servigo a ser contratado exige o atendimento tempestivo as demandas dos usuarios de TIC, com equipes qualificadas e
dimensionadas conforme a demanda esperada. O modelo hibrido de contratagdo estabelecerd uma remuneragdao maxima
baseada nas demandas histéricas e na complexidade do ambiente, com pagamento baseado no cumprimento das metas de
desempenho e qualidade.

4.2.17. O modelo de trabalho é baseado na delegacdo de responsabilidades, com a CONTRATANTE sendo responsavel pela gestdo
do contrato e fiscaliza¢do da qualidade dos servigos, enquanto a CONTRATADA é responsavel pela execugdo dos servigos e gestdo
da equipe.

4.2.18. Cada Ordem de Servico (OS) terd um valor fixo mensal correspondente aos servigos a serem executados no periodo, sendo
que ao final do periodo, sera feita a apuracdo dos chamados e a verificagdo dos indicadores de servigos, com a aplicacdo de
possiveis penalidades por ndo conformidade.

4.2.19. O valor liquido a ser pago serd apurado ap0ds a aplicacdo de retengGes e penalidades, conforme os resultados dos servicos
executados e os indicadores de desempenho.

4.2.20. Durante a execucdo dos servicos, deverdo ser observadas as documentacgdes e normas aplicaveis, incluindo as normas ISO,
frameworks COBIT, TOGAF, ITIL 4, NIST, entre outras.

4.2.21. A CONTRATADA devera manter a documentagao dos servicos de TIC, dos sistemas, infraestrutura e ativos de Tl, conforme
exigido, incluindo rotinas, bases de conhecimento e relatérios técnicos.

4.2.22. A execucdo de tarefas, mesmo quando ndo especificadas nos requisitos de cada especialidade, devera garantir a
manutenc¢do da operacionalidade dos ambientes computacionais, com documentagdo técnica e controle das atividades
realizadas.

4.2.23. Todos os servigos deverdo seguir as melhores praticas de mercado e as recomendag0Oes dos fabricantes de equipamentos e
softwares em uso pela CONTRATANTE, sempre que ndo conflitarem com os padrdes estabelecidos pela mesma.

4.2.24. O suporte técnico ao usudrio abrange o atendimento de demandas relacionadas a solugdes e recursos de TIC, por meio de
supervisdo e operacdo de atividades de orientacdo, investigacdo, definicdo e solucdo de incidentes e requisi¢Ges, abrangendo
todos os produtos disponiveis na infraestrutura do DETRAN/GO.



4.2.25. Cada atividade de atendimento devera ser classificada conforme os niveis de suporte (12, 22 e 32 niveis), envolvendo a
execucao de rotinas periddicas, orientagdo, esclarecimento de duvidas e atendimento de solicitagdes de usudrios.

4.2.26. A sustentacdo dos servicos de infraestrutura de TIC e Banco de Dados inclui a supervisdo, analise e operagdo de recursos
de hardware, software e servigos, garantindo a continuidade dos servicos informatizados prestados pelo DETRAN/GO.

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

4.2.28.A tabela abaixo mostra o Modelo de Contratacdo de Prestacdo de Servicos de TIC:

ITEM

NIVEL DE

GRUPO DE ID ID EQUIPES PERFIL
DO SERVICO ATENDIM
OBJETO SERVICO | SERVICO ENTO EQUIPE | ESPECIALIZADAS | PROFISSIONAL
1 Central de Nivel I . Atendimento usuario Operador de
Servigos de ve Nivel I Teleatendimento
TIC
I Atendimento ao oo
Usuério Técnico de .
. Atendimento usudrio Suporte Pleno;
Nivel IT 2 .
Nivel 1T L
Técnico de
Suporte Sénior.
Monitoramento Serv1.gos Técnicos de
. , Monitoramento Operador de
I de Servigos de Nivel I 3 . .
TIC (NOC) Operacional de Rede Monitoramento
24x7x365 (NOC)
I Governanga de Nivel III 4 Gerenciamento de Gerente de
Servigos de TIC Servigos de TIC Servigos de TIC;
Analista de

Sistemas da
Informagdo Pleno
- Especialidade
Processos ITIL;

Analista de
Sistemas da
Informagdo Sénior
- Especialidade
ITSM;

Administrador de
Sistemas
Computacionais
Pleno -
Especialidade
ITSM;

Administrador de
Sistemas
Computacionais
Sénior -
Especialidade
ITSM;

Supervisor de
Atendimento;



Supervisor de

Atendimento

Supervisor de
Servigos de TIC;

Gerente de
Projetos.

Equipe de
Infraestrutura
de TIC

v

Operagédo de
Infraestrutura de
TIC e Servigos
de Nuvem

Nivel III

Sustentagao e
Suporte & Rede de
Computadores

Administrador de
Infraestrutura de
Rede Pleno;
Administrador de
Infraestrutura de
Rede Sénior.

Sustentagdo e
Suporte a Seguranga
da Informag@o

Administrador de
Sistemas de
Seguranca da
Informagdo Sénior

Sustentagao e
Servigos Técnicos de
ciberseguranca

Administrador de
Sistemas de
Seguranca da
Informagéo Pleno
- Especialidade
Ciberseguranga;

Administrador de
Sistemas de
Seguranga da
Informagdo Sénior
- Especialidade
Ciberseguranga.

Sustentagao e
Suporte aos
ambientes de
Sistemas
Operacionais,
aplicagoes e servigos
Linux

Administrador de
Sistemas
Computacionais
Pleno -
Especialidade
Linux/Unix;

Administrador de
Sistemas
Computacionais
Sénior -
Especialidade
Linux/Unix;

Sustentagdo e
Suporte aos
ambientes de
Sistemas
operacionais,
aplicagoes e Servicos
Windows

Administrador de
Sistemas
Computacionais
Pleno -
Especialidade
Windows;

Administrador de
Sistemas
Computacionais
Sénior -
Especialidade
Windows.




Administrador de

Sistemas
Computacionais
Pleno -
Especialidade
St ¢ infraestrutura de
10 Sup(?rte aos Cloud;
argblentes e Administrador de
Priyada Sistemas
Computacionais
Sénior -
Especialidade
infraestrutura de
Cloud.
Administrador de
Sistemas
Computacionais
Pleno —
Sustentacdo e E_SP ccialista
Servigos Técnicos de Bl e o
¢
Configuragdo de Infraest@tu.ra ©
1 Ferramentas de Servigos;
Automalgao, Administrador de
Operg §40, Sistemas
Monitoramento de Computacionais
Infraestrutura de TIC Sénior —
énior
Especialista
Monitoramento de
Infraestrutura e
Servigos;
Administrador de
Sistemas
Computacionais
Pleno -
Especialidade
mensageira,
Sustentagdo € colaboragio e
Suporte em solugdes produtividade;
12 de mensageira,
colaboragao e Administrador de
produtividade Sistemas
Computacionais
Sénior -
Especialidade
mensageira,
colaboragdo e
produtividade.
Qe Técnico de
Gerenciamento de ~
13 o Operagao de Data
Facilities de Data
Center Center
Operagao dos Nivel 11T 14 Sustentacdo e Administrador de
(SGBDs)Bancos Suporte Banco de Dados
de Dados Administragdo Banco Pleno;

de Dados




Administrador de
Banco de Dados
Sénior

Administrador de

Administracao e Dados Pleno;
15 Governanga de
Dados Administrador de

Dados Sénior

Gerente de
Infraestrutura de
TIC;
Gestao Gestdo de Servigos Gerente de
VI Infraestrutura de | Nivel III 16 de Infraestrutura de e
TIC TIC ’

Supervisor de
Infraestrutura de
TIC.

5.1. A presente contratagdo refere-se a prestacdo de servigos especializados para a operagao de infraestrutura e atendimento ao
usudrio nas areas de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), fundamentada nos seguintes aspectos:

5.2. O modelo adotado foi estruturado com base na terceirizagdo de processos de negdcios (BPO - Business Process Outsourcing
ou Business Process as a Service), visando garantir a continuidade operacional e a resiliéncia das aplicagdes de software no
parque tecnolégico do Detran/GO.

5.3. A execugado do servigo foi pensada sob a dtica do Lean IT, garantindo sua integragao eficiente aos processos de Tl e de
negdcios, promovendo entrega de valor de forma agil em comparagdo aos modelos tradicionais de suporte.

5.4. 0 modelo de remuneragdo adotado, baseado em pagamento fixo atrelado a Niveis Minimos de Servigo (NMS), estabelece
um valor fixo a ser pago por periodo de faturamento, desde que a contratada cumpra os requisitos e niveis de servico definidos
no contrato, comprovando a entrega do valor esperado pelo contratante.

5.5. Este modelo hibrido combina flexibilidade e responsabilizacdo, permitindo que o provedor assuma o risco do servigo. A
remuneragao sera ajustada no final de cada periodo de faturamento, conforme o cumprimento das obrigagdes contratuais e
metas de servico acordadas.

5.6. Cabe destacar que a Parcela Mensal Maxima reflete o faturamento mdaximo esperado, caso a contratada cumpra todas as
obrigacGes e metas de SLA. Caso contrario, o valor podera ser ajustado ou reduzido, ndo sendo um valor fixo e imutavel. A
contratada deverd atender as metas de SLA para fazer jus ao valor maximo estipulado.

5.7. 0 modelo proposto é adequado as caracteristicas do servigo de suporte de aplicages, conforme as diretrizes estabelecidas
na Portaria SGD/MGI n2 6.680, de 04 de Outubro de 2024.

5.8. IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES DE NEGOCIO

Necessidade 1: Garantir a disponibilidade continua dos servigos de infraestrutura de TIC da CONTRATANTE, assegurando seu
restabelecimento rapido e eficiente por meio de um gerenciamento eficaz de incidentes e fornecimento de suporte técnico
especializado e de alta qualidade aos usuarios.

5.8.1. Necessidade 2: Aperfeicoar as atividades da CONTRATANTE utilizando uma base histdrica de incidentes e solicita¢cdes de
usuarios, com os devidos tratamentos e resolugdes, visando a melhoria continua e a reduc¢do de problemas recorrentes.

5.8.2. Necessidade 3: Disponibilizar informacdes, orientagdes e esclarecimentos sobre o uso dos recursos de TIC do Detran,
respeitando os principios de transparéncia e garantindo a segurancga na disponibilizagao dessas informacgdes.

5.8.3. Necessidade 4: Minimizar o tempo de restauracdo dos servigos, reduzindo ao maximo o impacto nos processos de negocios
da CONTRATANTE.

5.8.4. Necessidade 5: Aumentar o grau de satisfacdo dos usuarios dos servicos de infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

5.8.5. Necessidade 6: Manter os elementos essenciais de infraestrutura, informagdes e servigos de TIC que sustentam as
atividades computacionais, a operagao de sistemas, servicos de rede e outros produtos de apoio, incluindo a operagao, suporte e
manutengdo dos sistemas operacionais, bem como o atendimento e suporte aos colaboradores do Detran.



5.8.6. Necessidade 7: Promover a melhoria continua na prestacdo de servicos técnicos especializados, incluindo suporte e
manutengdo, implementagdo de novas tecnologias de TIC e garantia da sustenta¢do das mesmas, atendendo as novas demandas
internas e contribuindo para o aumento da produtividade e satisfagdo dos colaboradores, apoiando os objetivos estratégicos do
Detran.

5.9. DIMENSIONAMENTO DAS NECESSIDADES
5.9.1. Relagao entre demanda e necessidade

5.9.1.1. O dimensionamento das necessidades foi realizado na Fase de Planejamento da Contratacdo, com o objetivo de levantar,
analisar e consolidar as informacdes essenciais para o planejamento e a definicdo do volume e tipo de servigos de TIC necessdrios,
assim como os perfis profissionais (quantitativo e qualificacdo) requeridos para atender as necessidades da CONTRATANTE, com
base nas analises realizadas e nas expectativas de atividades.

5.9.1.2. O dimensionamento do volume de servicos envolve a identificacdo do nimero de profissionais necessarios por tipo de
perfil, a ser utilizado como referéncia para a estimativa do prego de referéncia da contratacdo, visando estabelecer uma previsao
precisa para o numero adequado de profissionais para a execugao das atividades e a prestagao dos servigos.

5.9.1.3. Assim, a definicdo da volumetria dos servicos, associada aos perfis de trabalho suficientes e qualificados, foi consolidada
com base nas informag&es levantadas, nas analises realizadas e nos niveis de servigo exigidos, garantindo que todos os fatores
necessarios para uma prestacao eficiente dos servigos contratados sejam contemplados.

5.9.1.4. Diante disso, a CONTRATADA deve considerar os seguintes fatores para o dimensionamento do esfor¢o e custos
necessarios para a prestacdo dos servicos descritos neste Termo de Referéncia:

5.9.1.4.1. Catélogo de Servigos, conforme ANEXO | - Catélogo de Servigos

5.9.1.4.2. Inventario do Ambiente Tecnolégico e Servigos de TIC, conforme ANEXO VII - Inventario do Ambiente Tecnolégico
e Servigos de TIC

5.9.1.4.3. Volumetria de Chamados, conforme ANEXO VI - Volumetria de Chamados

5.9.1.4.4. Levantamento do Quantitativo de Profissionais, conforme ANEXO Il - Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-
Profissionais

5.9.1.4.5. Local e Horario de Prestagdo dos Servigos
5.9.1.4.6. Modelo de Execugdo dos Servigos

5.9.1.4.7. Experiéncia Profissional, conforme ANEXO IV - Qualificages Minimas por Perfis Técnico-Profissionais

Tépico 6 - REQUISITOS DA CONTRATACAO

6.1. O objeto da contratacao deve seguir todos os requisitos e padrées regionais ou nacionalmente estabelecidos.
6.1. Exigéncia de qualificagdo ou experiéncia minima dos profissionais que irdo prestar os servigos técnicos especializados.

6.1.1 Considerando o Artigo 67, item Ill da Lei 14.133/2021, a empresa devera apresentar, em conjunto com os documentos de
habilitacdo, planilha contendo os menbros da equipe técnica minima, nos perfis e quantitativos indicados na planilha de formacgao
de custo, que realizara os servigos, bem como da qualificagdo de cada membro da equipe técnica que se responsabilizara pelos
trabalhos.

Em atengdo ao artigo 67, § 82 da Lei 14.133/2021, devera a empresa juntar Declaragdo de que a empresa dispora, na data prevista
para inicio da execugdo do contrato, de vinculo profissional com a equipe minima indicada.

A falta da planilha e das comprovagdes, acarretara na desclassificagdo da empresa.

Ao longo do contrato, com a evolugdo do numero de demandas de projeto simultaneas, a CONTRATADA deverad indicar tantos
profissionais quanto forem necessarios para suprir a necessidade do contrato. Todos esses profissionais devem atender aos
requisitos constantes no Perfil Profissional (disponibilizado como anexo do termo de referéncia).

6.2.Qualificagdo técnica minima exigida

6.2.1. Nos termos do Artigo 67, II, §52 da Lei 14.133/2021, a empresa deverd apresentar, no minimo, 01 (um) atestado/declaragdo
fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove(m) que tenha executado servicos similares ao objeto
da licitagdo, em periodos sucessivos ou ndo, por um prazo minimo, de 3 (trés) anos, com modelo de execugdao compativel com o
objeto desta Contratagdo, que é prestagdo de servico com pagamento de parcelas fixas mensais, com servigos caracterizados como
atividade continua e/ou execucdo 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;

6.2.2. Deverdo ser comprovadas o minimo 50% (cinquenta por cento) das parcelas previstas no objeto deste Termo de
Referéncia, conforme artigo 67, § 22 da Lei 14.133/2021.

6.2.3. Para fins de Diligéncia, serd solicitado a copia do contrato que deu suporte a contratacao, as respectivas Ordens de
Servicos e Termos de Aceite.

6.2.4. O Atestado devera devera conter, no minimo:

1. Nome da empresa/drgdo contratante;

2. Local em que foram prestados os servigos
3. Nome e assinatura do responsavel

4. Endereco da licitante.

6.2.4. Para este item, serd permitida a soma de atestados para comprovar o quantitativo minimo das parcelas, entretanto, cada
atestado devera comprovar a totalidade dos servigos exigidos do item 6.2.5, para que seja avaliada a capacidade da licitante na
execugdo de projetos com complexidade semelhante aos do DETRAN/GO.

6.2.5. Para fins da comprovagdo de que trata o item 6.2.Qualificagdo técnica minima exigida - Atestado de Capacidade Técnica,os
atestados deverao dizer respeito a contratos executados, por pelo menos 3 anos, com as seguintes caracteristicas minimas:

Servigos de Provimento de Central de Servicos (Help Desk ou Service Desk) com regime de atendimento remoto e presencial, para
um Unico ambiente de TIC, contemplando no minimo as seguintes quantidades:

Servicos de Provimento de Central de Servicos (Help Desk ou Service Desk) com regime de atendimento remoto e presencial,
para um unico ambiente de TIC, contemplando no minimo as seguintes quantidades: Atendimento remoto e/ou presencial de
no minimo a 1.000 (um mil) usuarios, referente a 50% dos usudrios cadastrados no Active Directory corporativo e nos Sistemas
Integrados do Detran-GO.

Servigos de atendimento, utilizando ferramentas de gestdo e operagdo de Service Desk (ferramenta ITSM) com fundamentos ITIL 4
com pelo menos 5 (cinco) de 7 (sete) praticas implantadas:

a) Gerenciamento de Requisi¢do de Servico (Service Request Management);
b) Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

c) Habilitagdo de Mudancga (Change Enablement);

d) Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

e) Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

f) Gerenciamento de Ativo de TI (IT Asset Management);

g) Gerenciamento do Nivel de Servigo (Service Level Management).

Servigos de Provimento de Central de Servigos (Help Desk ou Service Desk) com regime de atendimento remoto e presencial, para
um Unico ambiente de TIC, contemplando no minimo as seguintes quantidades: Atendimento remoto e/ou presencial de no
minimo a 1.000 (um mil) usudrios, referente a 50% dos usudrios cadastrados no Active Directory corporativo e nos Sistemas
Integrados do Detran-GO;

Servigos de monitoramento e provimento de NOC (Network Operation Center, ou servigos de monitoramento de redes), com
operagao das ferramentas em regime de 24x7 (24 horas do dia, em todos os 7 dias da semana), utilizando solugbes de
monitoramento de infraestrutura de servigos de Tl e solugGes de performance de aplicagbes;

Servigo de administracdo, configuracdo e manutencao de solu¢do de AntiSpam e EDR em um mesmo contrato, para no minimo,
2.000 (dois mil) usudrios, o que representa 100% da quantidade usuarios de e-mail registrados na solucdo da CONTRATANTE.

Servigos de instalagdo, configuracdo, administracdo, sustentacdo, monitoramento e operacdo de solugdes de Seguranca de
Perimetro, em alta disponibilidade, com no minimo as funcionalidades de IDS/IPS e Filtro de Contetido Web e solugio de proxy e
em um mesmo contrato, para no minimo, 16.000 (dezesseis mil) usudrios, o que representa 50% da quantidade usuarios
registrados no Active Directory corporativo e nos Sistemas Integrados da CONTRATANTE;

Servigos de instalagdo, configuragdo, gerenciamento e sustentagdo de servigos de infraestrutura Microsoft, incluindo os servigos
Active Directory, DHCP e DNS;



Servicos de administracdo, configuracdo e manutencdo de Servidores de Aplicacdo (BIND, JBoss/WildFly, Apache, TomCat, Nginx,
WSso02, phyton, nifi, etc.) baseados no Sistema Operacional Linux, em ambiente de, no minimo, 130 (cento e trinta) servidores, o
que representa 100% da quantidade de servidores de Aplicagdo com Sistema Operacional Linux da CONTRATANTE;

Servico de administragdo, configuracdo e manutengdo em SGBD (Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados) Oracle 19c¢ (ou
superior), MySQL, Postgres, MariaDB e Microsoft SQL Server 2012 (ou superior), com a aplicagdo de mecanismos de alta
disponibilidade e de tolerancia a falhas para, pelo menos, os SGBDs Oracle e Postgres;

Servigo de criagdo e manutengdo de politicas de backup e restore de seguranga, bem como a instalagdo, configuragao,
administragdo, sustentacdo, monitoramento e operacdo de solugdo de backup, com no minimo 350 (trezentos e cinquenta)
TeraBytes, o que representa 100% da volumetria de repositdrio de armazenamento de backup da CONTRATANTE;

Servigos em ambiente de TIC com a utilizagdo de containers e orquestradores de containers (docker, kubernetes, openshift ou
equivalentes) com a finalidade de integragdo entre as equipes de desenvolvimento de softwares, operages de apoio envolvidas,
além da adocgdo de processos automatizados para gestdo de aplicagdes com base em rotinas de entrega continua;

Experiéncia na execugdo de servigos de gerenciamento e orquestragdo de servidores virtualizados utilizando as ferramentas
VMware VCenter e Vsphere, com no minimo, 240 (duzentas e quarenta) maquinas virtuais, o que representa 100% do
quantitativo de maquinas virtuais no Data Center da CONTRATANTE;

Experiéncia na execucdo de servicos de Administracdo, configuragdo e sustentacdo a redes em ambiente computacional
constituido de switches core e/ou spine/ leaf em alta disponibilidade, com no minimo 40 Gbps de uplinks;

Experiéncia na execucdo de servicos de Administracdo, configuragdo e sustentacdo de solucdo de entrega de aplicagdes (ADC),
configurado em cluster de alta disponibilidade;

Experiéncia na execucdo de servigos administracdo de solucdo de seguranga em alta disponibilidade, com atividades de
administra¢do, configuragao e sustentagao de: filtro de conteldo Web; Sistema de Prevencdo a Intrusdo - IPS; acesso remoto e
VPN do tipo IPSec/SSL; sistema de Balanceamento de Carga; firewall do tipo statefull baseado em hardware;

Experiéncia na Administragdo, configuragdo e sustentagdo de servigos baseados em Nuvem (Infrastructure as a Service - 1aaS,
Platform as a Service — Paa$S ou Software as a Service - SaaS);

Experiéncia na Administragao, configuragao e sustentagdao de Storage, em ambiente computacional composta por solugdo de
armazenamento corporativa (storage) com capacidade total minima de armazenamento de 320 (trezentos e vinte) TB, o que
representa 100% da volumetria total da CONTRATANTE;

Experiéncia na execu¢do de monitoramento de servicos de rede usando a ferramenta Zabbix, com minimo 25.000 (vinte e cinco
mil) componentes monitorados, o que representa 50% do quantitativo da CONTRATANTE;

Servicos de suporte na area de infraestrutura com “acordo de nivel de servi¢co” ou “nivel minimo de servigo”, garantindo nivel de
disponibilidade mensal de sistemas criticos ndo inferiores a 99%;

Servigos técnicos de gerenciamento de projetos de pelo menos 1.200 (mil e duzentas) horas (ou métrica equivalente para
trabalhos projetizados), utilizando metodologia de gerenciamento de projetos conforme o PMBOK 6 ou superior ou equivalente, o
que representa 30% de horas previstas com base no quantitativo de perfil profissional de Gerente de Projeto definido para nesta
contratagdo;

Experiéncia na execucdo de servigos administracdo de solucdo de gerenciamento de trafego e seguranca de aplicages, com
atividades de administra¢do, configuracao e sustentacao de: politicas de balanceamento de carga e seguranga, monitoramento de
trafego e o desempenho das aplicagGes, politicas de seguranga, como firewalls de aplicacdo web (WAF) e prote¢do contra DdoS;

Experiéncia na execugdo de servigos de Administragdo, configuragdo e sustentagdo de solugdo de orquestragdo de API’s (WSO2,
etc), configuragdo e sustentagdo de: Integragdo e APIs, aplicagdo de padrdes Enterprise Integration Patterns (EIP), construgdo e
governanca de APIs REST/SOAP documentadas em OpenAPI, implementa¢do de OAuth 2.0, OIDC/JWT, SAML 2.0, gestdo de
certificados e configuragao de politicas de rate-limit e throttling para APlIs;

Experiéncia na execucdo de servigos de Administracdo, configuragdo e sustentacdo de solucdo de DevOps: containerizagdo via
Docker, orquestragdo em Kubernetes/Helm e automag&o de pipelines CI/CD (GitLab ClI) e linguagem de scripts como Python ou
Node.

6.2.6. Nao havendo a comprovagao cumulativa dos requisitos de habilitagdo, o Licitante sera inabilitado.
6.2.7. Ndo serdo considerados compativeis com o objeto licitado, servicos de:

a. helpdesk, service desk, contact center ou outras formas de suporte de infraestrutura, microinformatica;
b. mero fornecimento de mao de obra (bodyshop ou posto de trabalho);
c. suporte técnico no formato de outsourcing;



d. suporte a infraestrutura de T, seja em rede, seguranca, servidores de aplicagdo e administracdo de banco de dados;
e. administracdo de sistemas, operagdes ou infraestrutura.

6.2.8. Sera admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo, a apresentacdo e o somatério de diferentes atestados
executados de forma concomitante, desde que observado o disposto no item 6.2.4 do Termo de Referéncia.

6.2.9. Os atestados de capacidade técnica deverdo ser apresentados em nome da empresa, sendo o mesmo CNPJ da empresa
licitante, podendo ser realizada a apresentagdo de CNPJ diferente, em caso de matriz ou da filial do fornecedor.

6.2.10. O fornecedor disponibilizara todas as informagdes necessarias a comprovacao da legitimidade dos atestados,
apresentando, quando solicitado pela Administragao, endereco atual da Contratante e local em que foi executado o objeto
contratado, dentre outros documentos.

6.2.11. Em caso de apresentacdo por licitante de atestado de desempenho anterior emitido em favor de consércio do qual tenha
feito parte, se o atestado ou o contrato de constituicdo do consdrcio nao identificar a atividade desempenhada por cada
consorciado individualmente, serdo adotados os seguintes critérios na avaliagdo de sua qualifica¢do técnica:

| - caso o atestado tenha sido emitido em favor de consércio homogéneo, as experiéncias atestadas deverao ser
reconhecidas para cada empresa consorciada na propor¢do quantitativa de sua participacdo no consorcio, salvo nas
licitagGes para contratagao de servigos técnicos especializados de natureza predominantemente intelectual, em que todas
as experiéncias atestadas deverdo ser reconhecidas para cada uma das empresas consorciadas;

Il - caso o atestado tenha sido emitido em favor de consércio heterogéneo, as experiéncias atestadas deverdo ser
reconhecidas para cada consorciado de acordo com os respectivos campos de atuacgdo, inclusive nas licitagGes para
contratagao de servicos técnicos especializados de natureza predominantemente intelectual.

6.2.11.1 Na hipdtese do item 6.2.11. para fins de comprovacgdo do percentual de participacdo do consorciado, caso este ndo
conste expressamente do atestado ou da certiddo, devera ser juntada ao atestado ou a certiddo cépia do instrumento de
constituicdo do consércio.

6.2.12. Serdo considerados como pertencentes ao mesmo grupo empresarial da licitante as empresas por ela controladas ou suas
controladoras, ou que exista pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja sdcio da empresa emitente do atestado e
da licitante.

6.2.13. Os atestados e documentos apresentados poderdo ser diligenciados pela Contratante, com a finalidade de verificar a
veracidade das informag&es constantes nos mesmos. Nesse procedimento poderdo ser exigidos todos os insumos (ajustes, ordens
de servigo, ordens de pagamento, notas fiscais, termos de aceite, planilhas, relatérios, graficos, documentagdo de sistemas e
ambiente operacional, sistemas informatizados, base de dados, controle de versdo e outros) que comprovem a veracidade do
conteudo dos atestados. Caso seja constatada divergéncia entre as informagdes atestadas e os servigos efetivamente realizados, o
atestado sera desconsiderado. Caso fique caracterizada atitude inidonea da licitante, essa sera desclassificada deste certame e
estard sujeita as penalidades previstas em lei.

6.2.14. Apresentar certiddo que ateste a posse, pela empresa, das seguintes certificagcdes:

1. SO 20000: Focada na gestdao de servigos de TI, esta certificagdo estabelece um padrdo para a implementagdo de um sistema
de gestdo de servicos (SMS). Ela ajuda as organiza¢des a gerenciar e entregar servicos de Tl de alta qualidade, melhorando a
satisfacdo do cliente e a eficiéncia operacional.

2. HDI SCC (Support Center Certification): Esta certificacdo é especifica para centros de suporte e atendimento. Ela avalia a
eficiéncia, qualidade e maturidade dos processos de suporte, garantindo que os centros de suporte sigam as melhores
praticas internacionais e oferegam um servigo de alta qualidade.

6.2.15. Durante a fase de diligéncia, sera requerida a apresentacdo dos certificados/certificacdes para verificacdo de sua
autenticidade.

6.3. Proposta de Pregos

6.3.1. A Proposta devera ser redigida em Lingua Portuguesa (pt-BR), exceto para expressGes técnicas de uso comum, sem
emendas, rasuras ou entrelinhas, devidamente datada,em PDF, sendo clara e precisa, sem alternativas de precos ou condi¢des
que possam gerar multiplos resultados no julgamento. Todos os precos deverdo ser expressos em Reais (RS$), com declaracdo
expressa de que os servigos ofertados atendem aos requisitos técnicos especificados neste Termo de Referéncia.

6.3.2. A LICITANTE deverd, ao submeter sua proposta, declarar que possui a capacidade técnica necessaria para executar o objeto
da licitagdo, atendendo aos critérios de qualidade e aos niveis de servigo exigidos, além de cumprir os requisitos especificados
para a contratagdo.

6.3.3. Nos precgos cotados, deverdo estar incluidas todas as despesas direta e indiretamente relacionadas a execugdo dos servigos,
como transporte, seguros, salarios, encargos sociais, fiscais, taxas comerciais, impostos, contribuicGes, tarifas publicas, entre
outros custos aplicaveis, necessarios ao integral cumprimento do objeto contratado. Além disso, devem ser considerados todos os



custos marginais relacionados aos profissionais alocados na prestacdo dos servigos, em conformidade com os acordos, dissidios,
convengdes coletivas de trabalho ou equivalentes que regulam a composic¢do salarial vigente na data da proposta.

6.3.4. Além dos documentos que comprovem os requisitos exigidos, a LICITANTE devera indicar as ferramentas que pretende
utilizar para atender ao contrato, apresentando manuais, guias de instalacdo e outros documentos que esclaregam quaisquer
duvidas quanto ao atendimento dos requisitos técnicos.

6.3.5. Ndo serdo aceitos documentos em formatos divergentes ao edital, sendo permitido apenas documento no formato PDF.

Exequibilidade da Proposta

6.3.5.1. A LICITANTE devera apresentar uma planilha conforme o modelo disponivel no “ANEXO IX - Planilha de Formacdo de
Custos”.

6.3.5.2. Ndo é necessario detalhar todos os custos, porém é obrigatdria a inclusdo do fator "k" utilizado.

6.3.5.3. Na planilha mencionada, deverd ser demonstrado o custo com pessoal para cada um dos perfis profissionais listados no
“ANEXO 1l - Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais”, para avaliagcdo de exequibilidade.

6.3.5.4. A LICITANTE deverd assegurar em sua proposta que o custo estimado para o quantitativo minimo de colaboradores nas
equipes especializadas, conforme a tabela do “ANEXO Il - Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais”, esteja de
acordo com a respectiva remuneragao minima prevista no “ANEXO V - Perfis com a Respectiva Remuneragao”, para fins de
avaliacdo de exequibilidade. Esta tabela serd usada exclusivamente para a analise de exequibilidade e ndo vincula a remuneragdo
dos empregados da CONTRATADA durante a execugdo contratual.

6.3.5.5. O quantitativo minimo de pessoal, conforme o “ANEXO Il - Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais”, reflete
o numero considerado minimo para a presta¢do dos servigos, conforme determinado pela CONTRATANTE neste Termo de
Referéncia.

6.3.5.6. Caso a LICITANTE deseje pagar valores inferiores aos estabelecidos na tabela de referéncia, devera demonstrar a
exequibilidade da proposta, comprovando que contratou recentemente ou possui condi¢des de contratar, pelos valores
propostos, profissionais com qualificagdo igual ou superior a exigida neste Termo de Referéncia. a) Para comprovacgao, caso a
LICITANTE se enquadre na situagdo descrita, deverd apresentar copias de carteira de trabalho (CTPS), contratos de trabalho ou
instrumentos similares de profissionais que ja prestam servigos equivalentes a LICITANTE, mediante remuneracdo igual ou inferior,
ou declaragGes de profissionais que se comprometam a prestar os servigos descritos neste Termo de Referéncia, mediante a
remuneragao proposta.

6.3.5.7. Quando exigida a comprovagao de exequibilidade, a LICITANTE deverd, na demonstragdo de custos, além dos elementos
anteriores:

I. Identificar o salario estimado para cada perfil previsto na tabela, com base na qualificagdo e experiéncia exigidas
para cada equipe especializada;

Il. Demonstrar, por meio de acordo sindical ou outro meio documental valido, que o saldrio proposto esta dentro da
faixa salarial do mercado para profissionais com a qualificacdo exigida;

IIl. Demonstrar que considerou todos os encargos sociais e trabalhistas aplicaveis a prestagao dos servigos;
IV. Demonstrar que considerou os beneficios decorrentes de Convengado Coletiva de Trabalho da categoria.

6.3.5.8. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia da CONTRATANTE para confirmacdo das informacdes
prestadas.

6.3.5.9. O “ANEXO IX - Planilha de Formacgédo de Custos” serd utilizado exclusivamente como referéncia para andlise de
exequibilidade.

6.3.5.10. Caso a LICITANTE apresente uma proposta sem demonstragao clara de exequibilidade, havera presuncéo relativa de
inexequibilidade.

6.3.5.11. Caso a presuncdo de inexequibilidade seja configurada, sera concedida a LICITANTE a oportunidade de demonstrar de
forma clara e objetiva a exequibilidade do prego apresentado, conforme os critérios deste Termo de Referéncia.

6.3.5.12. Se n3do for comprovada a exequibilidade e se os precos ofertados forem insuficientes para cobrir os custos da
contratagao, a proposta sera desclassificada.

6.3.5.13. As informacdes elencadas na Planilha de Formacdo de Custos serdo avaliados conforme o disposto na Portaria
SGD/MGI n2 6.680, de 04 de Outubro de 2024.



VISTORIA

6.4. Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua Proposta, a LICITANTE podera realizar vistoria nas instalagdes do local
de execugdo dos servicos, acompanhada por servidor designado para esse fim.

6.5. A vistoria técnica devera ser realizada por representante legal da LICITANTE, o qual devera portar original ou cépia
autenticada do contrato social da empresa, procuragao autenticada em cartorio para representar a LICITANTE, e documento de
identificacdo pessoal original com foto, a serem apresentados aos servidores daCONTRATANTE.

6.6. A vistoria constitui importante insumo uma vez que os detalhes do ambiente tecnolégico podem influenciar os custos
envolvidos no fornecimento dos servigos. No ato da vistoria, a LICITANTE receberd, entre outras, informagdes sobre estrutura
organizacional, competéncias e funcionamento da drea de Tecnologia da Informagdo da CONTRATANTE. Nessa oportunidade, sera
apresentado aos licitantes o processo de trabalho a ser utilizado, bem como o ambiente técnico sobre o qual os servicos serdo
executados e as restricGes de seguranga as quais estardo submetidas durante a execugdo do contrato.

6.7. Efetuada a vistoria serd lavrado, por representante da equipe técnica da CONTRATANTE, designado para tanto, o respectivo
Termo de Vistoria, conforme modelo ANEXO ao Edital, o qual devera ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da
licitagdo, anexando, oportunamente, a sua habilitacao

6.8.Caso a LICITANTE renuncie a vistoria técnica aos locais dos servigos, devera entregar a Declaragdo de Renuncia a Vistoria,
conforme modelo ANEXO ao Edital o qual devera ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da licitagdo, anexando,
oportunamente, a sua habilitacdo.

6.9. O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia Util seguinte ao da publicagdo do Edital, estendendo-se até o dia util anterior a data
prevista para a abertura da Sessdo publica.

6.10.A vistoria deverd ser agendada junto a CONTRATANTE por meio do enderego eletrdnico: licitacaogti@detran.go.gov.br.

6.11. .Serdo aceitas as solicitagdes de agendamento de vistoria encaminhadas até 3 (trés) dias uteis da data prevista para a
realizagcdo do pregdo. As visitas serdo agendadas para dias Uteis das 9h as 11h e das 15h as 17h.

Garantia da contratagao

6.12. Serd exigida a garantia da contratacdo de que tratam os incisos |, Il, [ll e IV do §19, do art. 96, da Lei federal n? 14.133, de 01
de abril de 2021, no percentual de 5%.

6.13. Em caso de opgdo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria deverd apresentd-lo no prazo de, no minimo, 1 (um) més,
contado da data de homologacdo da licitagdo e anterior a assinatura do contrato.

6.14. A garantia, nas modalidades caugdo, fianga bancaria e titulo de capitalizagdo, devera ser prestada em até 10 (dez) dias uteis
apos a assinatura do contrato.

6.15. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser readequada ou renovada
nas mesmas condigdes.

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

6.15.2 A CONTRATANTE executard a garantia na forma prevista na legislagdo que rege amatéria.

6.15.3 A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apds a execugao do contrato e, quando em dinheiro,
atualizada monetariamente, nos termos da legislacdo vigente.

Tépico 6 - REQUISITOS DA CONTRATAGAO

6.16. Requisitos de Negocio

6.16.1 Devera ser fornecido servigo de suporte técnico, tanto remoto quanto presencial, aos usudrios de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (TIC), com uma solucdo de atendimento multicanal que inclua o registro de demandas e a
administracdo da base de conhecimento, utilizando a ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TIC implementada no
DETRAN.

6.16.2. O atendimento multicanal deverd cobrir, no minimo, as seguintes opgdes:
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6.16.2.1. Portal de autoatendimento para servicos;
6.16.2.2. Central de atendimento telefénico com URA e niumero local para recepg¢do de chamadas;

6.16.2.3. ChatBot integrado a aplicativo de mensagem instantanea (WhatsApp), conectado a solucdo de gerenciamento de
servigos de TIC, que possibilite a identificagdo do cliente e a criagdo, consulta e acompanhamento de chamados;

6.16.2.4. Atendimento via e-mail, com conversdo automatica em chamados.

6.16.3. A contratacdo incluira a prestacdo de servigos técnicos de suporte em trés niveis (Nivel I, Nivel Il e Nivel 111}, com foco no
suporte aos usuarios e na sustentacdo da infraestrutura de TIC, sendo remunerada mensalmente de acordo com o cumprimento
das metas estabelecidas.

6.16.4. A Central de Servigos atuara como ponto central de contato com os usudrios, registrando chamados por meio
computacional ou telefénico, abrangendo todas as unidades da CONTRATANTE, conforme critérios definidos, e organizada em trés
niveis de atendimento.

6.16.5. Devera ser fornecido servigo de governanca de TIC, com foco na identificagdo de causas raizes de problemas, a partir de
alertas automatizados e requisi¢oes de servico tratadas em outros niveis, para minimizar o impacto causado por indisponibilidade
ou degradac¢do de desempenho, tanto de forma proativa quanto reativa.

6.16.6. Devera ser oferecido suporte técnico especializado para os servigos de infraestrutura de TIC, incluindo instalagdo e
manutencgado de rede logica e elétrica, Banco de Dados, Gestdo de Servigos de TIC, ativos de processamento de dados e ativos de
redes de comunicacdo, atendendo aos critérios de seguranca e evolugdo tecnolégica do parque computacional.

6.16.7. Sera necessario fornecer suporte técnico remoto e presencial prioritario para os usuarios de sistemas criticos ou sensiveis,
conforme as classificagGes de urgéncia e impacto.

6.16.8. Devera ser assegurado o cumprimento dos niveis minimos de servigo, com o objetivo de aumentar a disponibilidade dos
sistemas e servigos.

6.16.9. Devera haver colaboragdo técnica e operacional na elaboragdo de normas, procedimentos, projetos e contratagdes na area
de TIC.

6.16.10. A CONTRATADA devera contribuir para a prospecgao e implementagdo de novas tecnologias.

6.16.11. Devera apoiar a melhoria, implementagao e institucionalizacdo de processos de Tl, com base nas melhores praticas de
mercado, visando a obten¢do de um maior grau de qualidade dos servigos e alinhamento com as conformidades legais.

6.1.12. Devera colaborar na definigao, implementagao e institucionalizagdo de padrdes e politicas de governanca de T,
promovendo a inovagao organizacional, criagdo de normas e diretrizes, e direcionando esforgos para a melhoria dos padrées de
TI.

6.16.13. A CONTRATADA deverd apoiar na elaboragdo, formalizagdo e implantagdo de procedimentos, colaborando na defini¢do
de estratégias para o cumprimento das metas estabelecidas em cada processo, com foco nos objetivos estratégicos de TI.

6.16.14. Deverd apoiar a criagdo e implementagdo de procedimentos e formalizagdo de processos que permitam que a Tl
monitore a eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados.

6.16.15. A CONTRATADA sera responsavel por elaborar planos e projetos de mudangas e agdes relacionados ao restabelecimento
dos servigos de TIC que impactem ou possam impactar configuragdes, qualidade, desempenho e disponibilidade dos servigos
entregues aos usuarios.

6.16.16. Devera elaborar politicas, normas, monitoramento de indicadores e documentacdo de acordo com o ITIL 4.

6.16.17. A CONTRATADA devera gerenciar a implantacdo, atualizacdo e configuracdo dos sistemas e servigos entregues, conforme
os niveis de controle e detalhamento de dados estabelecidos, para os ambientes de homologac¢do e producao.

6.16.18. Devera elaborar informacgGes e documentagdo sobre o escopo, objetivos, politicas, procedimentos, localizagdo fisica,
responsaveis técnicos/administrativos, caracteristicas e atributos de cada componente de servico disponibilizado aos usudrios.

6.16.19. A CONTRATADA sera responsavel pela gestdo do catalogo de servicos de TIC, incluindo a adicdo ou remocdo de itens, e a
modificagdo de sua associacdo com niveis de servigo especificos.

6.16.20. Devera realizar a manutencdo, consolidacdo, parametrizacdo e configuracdo da ferramenta ITSM no ambiente de TIC do
DETRAN.

6.16.21. A CONTRATADA devera realizar e apresentar, de forma proativa, avaliagGes de resultados, analises de tendéncias e
prospeccdo de oportunidades para a melhoria continua do ambiente (pessoas, processos e tecnologias).



6.16.22. Devera monitorar e repassar informacgGes sobre as condi¢cdes operacionais do ambiente para os gestores de TIC da
CONTRATANTE.

6.16.23. Devera propor, revisar e atualizar processos e procedimentos operacionais.

6.16.24. A CONTRATADA devera definir e atualizar scripts de atendimento remoto e presencial ao usuario, de forma a garantir um
atendimento rapido, satisfatério e padronizado, promovendo a melhoria continua da experiéncia dos usuarios.

6.16.25. A CONTRATADA serd responsavel por manter atualizada e disponivel a documentagdo da base de conhecimento para a
CONTRATANTE.

6.16.26. Devera estruturar e manter a base de conhecimento atualizada, abrangendo as principais dividas e solugbes para
incidentes, com respostas e procedimentos padronizados, acessivel para todos os usudrios e equipes de atendimento.

6.16.27. A base de conhecimento devera ser atualizada continuamente, com orientacdes e padronizagdes nos procedimentos de
fornecimento de informagGes aos usuarios, em colaboragdo com a equipe de governanca e os lideres técnicos.

6.16.28. A CONTRATADA sera responsavel pela gestdo da qualidade e pela melhoria continua dos servigos.
6.16.29. Devera garantir que o processo esteja institucionalizado na organiza¢dao, em conjunto com o responsavel pelo processo.
6.16.30. A CONTRATADA devera elaborar e apresentar planos de melhoria continua dos servicos.

6.16.31. A CONTRATADA devera propor, elaborar, implantar, manter e atualizar fluxos e processos na ferramenta de gestdo de
servicos de TIC de forma continua.

6.16.32. Os servigos prestados deverdo estar alinhados as melhores praticas de mercado e de governo.

6.16.33. Devera implementar processos eficientes baseados nas praticas do ITIL 4, conforme detalhado abaixo:
a) Monitoramento e Gerenciamento de Eventos (Monitoring and Event Management);

b) Gerenciamento de Requisi¢gdes de Servigo (Service Request Management);

c) Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

d) Habilitagdo de Mudangas (Change Enablement);

e) Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

f) Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

g) Gerenciamento de Ativos de Tl (IT Asset Management);

h) Gerenciamento de Capacidade e Desempenho (Capacity and Performance Management);

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

j) Gerenciamento de Disponibilidade (Availability Management);

k) Gerenciamento do Nivel de Servico (Service Level Management);

1) Gerenciamento do Catalogo de Servicos (Service Catalog Management);

m) Gerenciamento do Portfélio de Servigo (Service Portfolio Management).

6.16.34. A lista no item 6.16.33 ndo é exaustiva e podera ser alterada ao longo do tempo, com a possibilidade de adicionar, alterar
ou remover praticas, mediante validagao e aprovacgao pelos responsaveis pela gestdao dos servicos da CONTRATANTE.

6.16.35. Sob a orientacdo e supervisdao da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera implantar e manter paginas web com
indicadores, graficos e dashboards contendo dados relativos ao monitoramento dos niveis minimos de servigo e outros
indicadores-chave de desempenho (KPIs), conforme estabelecido neste Termo de Referéncia.

6.16.36. A CONTRATADA devera apoiar na manutengao e melhoria continua dos mecanismos de seguranga da informagdo e de
performance em todos os aspectos do servigo contratado.

6.16.37. Devera fornecer os recursos necessarios para o desenvolvimento adequado das atividades de TIC da CONTRATANTE.

6.16.38. A CONTRATADA devera redirecionar os chamados pertinentes a outros grupos solucionadores, conforme a defini¢cdo
operacional de servigos pré-estabelecida, analisando as regras de negdcio e propondo automatizagdo de processos, por meio de



parametrizagdes dos sistemas.

6.16.39. A CONTRATADA devera seguir todos os requisitos e padrdes regionais ou nacionais estabelecidos.

6.17. Requisitos Legais

6.17.1. A CONTRATADA devera cumprir integralmente os requisitos legais previstos no contrato, assim como os requisitos técnicos
estabelecidos no Termo de Referéncia e seus Anexos.

6.17.2. Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA se compromete a manter as condigdes e os critérios técnicos de
habilitagdo conforme as disposicdes legais aplicaveis.

6.17.3. A CONTRATADA sera responsavel pelo cumprimento de todos os encargos e obrigacdes sociais previstos na legislacdo
trabalhista e social vigente, comprometendo-se a quita-los no prazo legal, uma vez que seus profissionais e prepostos ndo terdo
vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

6.18. Requisitos Tecnolégicos (Funcionais e Técnicos)

6.18.1. Visao Geral dos Niveis de Atendimento:

6.18.1.1 O Nivel | — Central de Servicos sera responsdvel por atender a requisicdes de servigos, incidentes e esclarecer problemas
e duvidas simples, devendo também gerenciar todo o ciclo de vida dos chamados, incluindo a abertura e o acompanhamento de
ordens de servico para fornecedores externos, tanto para equipamentos quanto servigos (seja em garantia ou ndo) nas
dependéncias da CONTRATANTE, garantindo que os usudrios sejam mantidos informados sobre o progresso do atendimento até a
sua conclusdo.

6.18.1.2. O Nivel ll, realizara atendimentos remotamente via rede interna do DETRAN/GO, é também atendimentos presenciais.

6.18.1.3. O Nivel lll sera responsavel pela gestdo e administracdo dos servicos de infraestrutura de TIC, incluindo a Gestdo de
Servicos de TIC e o Banco de Dados, assegurando que as operag¢des ocorram dentro dos niveis de servigco acordados, além de
apoiar, quando necessario, na resolu¢do de chamados atendidos pelo Nivel Il.

6.18.1.4. Caso sejam identificados problemas em hardwares, softwares ou servicos da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
abrir chamados com os fornecedores relevantes, monitorando a resolugao dos problemas e mantendo a CONTRATANTE
informada sobre as a¢cdes tomadas.

6.18.1.5. A CONTRATADA sera responsavel pela abertura e acompanhamento de chamados relacionados aos links de dados
instalados nas dependéncias da CONTRATANTE e em suas unidades remotas.

6.18.1.6. O Suporte de 12 Nivel devera ser capaz de atender chamados provenientes de diversos canais de entrada, como
telefone, e-mail e ferramentas de ITSM e gestdo de demandas.

6.18.1.7. O Suporte de 12 Nivel (Service Desk) sera o responsavel por registrar, direcionar e acompanhar todas as requisicdes de
servigos de TIC, conforme os critérios definidos pela CONTRATANTE, mesmo que o servigo nao esteja diretamente relacionado ao
objeto deste contrato.

6.18.1.8. O Suporte de 12 Nivel, como ponto Unico de contato, devera encaminhar os chamados para os demais niveis de suporte,
conforme as competéncias e capacidades técnicas de cada nivel de atendimento, conforme a tabela a seguir:

Nivel de .
Suporte Grupo de Atendimento Condigdo para Escalagio de chamados
Primeiro atendimento ao usuario ou retorno de atendimentos que ndo puderam ser
12 Nivel | SuPorte Remoto e Local resolvidos com um Unico contato.
Atendimento de chamados que ndo possam ser realizados pela equipe de 12 nivel ou que
29 Njvel |Suporte Remoto e Local precisem de presenca fisica de um técnico de suporte.
Analista especializado . . . . .
de infraestrutura de  |Atendimento de chamados que ndo possam ser realizados pela equipe de atendimento
32 Nivel Tecnologia da remoto ou presencial, de 12 ou 2° niveis, por demandarem conhecimentos técnicos
Informaco. avancados ou especificos ao ambiente indisponivel.

6.19. Demais CondigOes para a Presta¢ao dos Servigos

6.19.1 Os servigos objeto desta contratagdo deverdo ser prestados de forma continua, observando os critérios de qualidade e os
niveis minimos de servico exigidos, conforme definido neste Termo de Referéncia e seus Anexos. Entende-se por servigos
continuos aqueles cuja interrupgdao comprometeria a continuidade das atividades da Administracdo e que exigem uma
contratagdo por periodo superior a um exercicio financeiro, com a prestagdo de servigos de forma ininterrupta.

6.19.2. A CONTRATADA podera sugerir alteragdes nas metodologias, técnicas e ferramentas utilizadas. As sugestées serdao
analisadas pela CONTRATANTE e, se aprovadas, poderdo ser incorporadas ao acervo técnico, sem gerar custos adicionais para a
CONTRATANTE.



6.19.3. A CONTRATADA devera dimensionar adequadamente o nimero de profissionais necessarios para a execugdo dos servicos,
garantindo que as demandas sejam atendidas dentro dos niveis minimos de servigo estabelecidos. O nimero minimo de
profissionais por perfil técnico-profissional esta definido no “ANEXO Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais” da
CONTRATANTE.

6.19.3.1. O "ANEXO Il - Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais" contém uma tabela com o nimero minimo de
colaboradores por equipe especializada, enquanto o “ANEXO V - Perfis e Respectiva Remunera¢do” especifica a remuneracgdo
minima para cada perfil. Essa tabela é usada para avaliar a viabilidade da proposta comercial, fornecendo uma estimativa minima
de profissionais e perfis necessarios em cada equipe, de modo a garantir que os servigos de TIC sejam prestados com a qualidade
exigida pela CONTRATANTE.

6.19.4. As qualificacGes dos profissionais envolvidos, incluindo certificagoes, formacdo e experiéncia, estdo diretamente
relacionadas a qualidade dos servicos de TIC requeridos pela CONTRATANTE. A necessidade de habilidades em plataformas
tecnoldgicas especificas leva em consideragdo a complexidade do ambiente computacional da CONTRATANTE, a criticidade de
seus equipamentos e servigos, e a essencialidade de suas operagGes publicas. Portanto, as qualificacbes exigidas sdo as minimas
necessarias para atender aos padrdes de qualidade estabelecidos.

6.19.5. Os servigos de TIC deverdo ser prestados com qualidade, controle rigoroso e melhorias continuas, por meio da adog¢do das
melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC, baseadas em processos e padrdes internacionalmente aceitos, como os
definidos no ITIL 4.

6.19.6. As solugdes técnicas implementadas na execugdo dos servicos deverao ser registradas e analisadas pela CONTRATADA na
base de conhecimento da solugdo ITSM, com o objetivo de aumentar a eficiéncia nos atendimentos futuros. Isso inclui a
atualizagdo constante de informagdes sobre incidentes e respostas, sempre que possivel, com explica¢gdes detalhadas dos
procedimentos, capturas de tela e notas informativas.

6.19.7. Sempre que for necessario acionar fornecedores da CONTRATANTE (para equipamentos em garantia ou sob contrato de
assisténcia técnica), os profissionais da CONTRATADA deverdo abrir chamados junto aos fornecedores ou garantidores,
registrando todas as informacgdes na solugdo ITSM para acompanhamento do progresso, encerramento e cumprimento dos SLAs
(Acordos de Nivel de Servigo). A CONTRATADA devera monitorar o tratamento dos chamados até sua conclusdo e notificar a
gestdo do DETRAN caso os atendimentos ndo ocorram conforme os parametros estabelecidos.

6.19.8. Todas as modificagGes realizadas nos Itens de Configuragdo (ICs) durante a execugdo dos servigos de suporte, operagdo de
infraestrutura e implementacdo de novos servicos deverao ser registradas no CMDB, mantendo o banco de dados atualizado com
a situacdo mais recente de cada IC e seus relacionamentos.

6.19.9. A CONTRATADA devera realizar, quando solicitado, analise e avaliagdo de riscos, implementar os controles adequados para
mitigacdo dos riscos, além de elaborar, atualizar e testar os Planos de Recuperagdo de Desastres ou Planos de Validagdo de Testes,
sempre relacionados aos ativos que sustentam os servicos de TIC.

6.19.10. A CONTRATADA podera realizar os servigos de operacgdo de infraestrutura de forma remota, por meio de acesso seguro,
em qualquer horario de atendimento, desde que o método de acesso seja previamente autorizado pelo DETRAN e atenda a
requisitos especificos de seguranca e auditoria.

6.19.11. Devido as caracteristicas das atividades do DETRAN, podera ser necessario realizar servigos técnicos fora do horario
comercial. A CONTRATADA deve prever, no orgamento do preco fixo mensal estimado, a execu¢do de manutencgdes preventivas,
corretivas e plantdes, que podem ser distribuidos entre os trés niveis de atendimento sem custos adicionais para o 6rgao.
Exemplos de atividades excepcionais incluem o acompanhamento de fornecedores e a execuc¢do de atividades dos Planos de Crise
e Continuidade de Negdcio. Essas atividades deverao ser solicitadas e aprovadas pela equipe de fiscalizagao do contrato.

6.19.12. Toda a operacgdo da Central de Servicos e da Infraestrutura devera ser supervisionada por um profissional com perfil de
Gerente Técnico, que sera responsavel por garantir que os chamados registrados pelos usudrios de TIC sejam atendidos de acordo
com os niveis de servigo acordados.

6.19.13. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnoldgicas da CONTRATANTE, realizando as adaptagdes necessarias,
como migragdes de dados e substituicdo de sistemas, ferramentas, bases de dados ou outros recursos adotados pela
CONTRATANTE.

6.19.14. As solicitacGes da CONTRATANTE serdo sempre fundamentadas nas necessidades que surgirem e estardo relacionadas as
atividades especificas de cada drea, acompanhando as evolugdes tecnoldgicas e garantindo a adaptacdo as novas ferramentas
adotadas pela CONTRATANTE.

6.20. Critérios de Supervisdo das Atividades Técnicas e Defini¢do do Preposto e do Gerente Técnico

6.20.1. A CONTRATADA devera alocar profissionais nos perfis de Supervisores, conforme o quantitativo minimo estabelecido no
“ANEXO Il — Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais”, para exercerem fung¢des de supervisdo dentro dos grupos das
equipes especializadas. Esses profissionais deverdo ser designados exclusivamente para as atividades de supervisao e



coordenacdo. A responsabilidade pela integracdo e atuacgdo transversal entre todas as equipes, tanto as especializadas da
CONTRATADA quanto as equipes de servidores e areas negociais da CONTRATANTE, sera compartilhada entre os Supervisores e os
Gerentes Técnicos. As equipes de gestdo de TIC da CONTRATANTE, em relagdo a execugdo e coordenagdo técnica dos servigos,
deverdo interagir preferencialmente com o Gerente Técnico e com o Preposto.

6.20.2. Os Supervisores ndo poderdo acumular as fungdes atribuidas a outros perfis profissionais da equipe.
6.20.3. A seguir estdao os servigos e respectivas quantidades de profissionais que deverao ser alocados como Supervisores:

6.20.4.0s Supervisores da CONTRATADA deverdo estar alocados presencialmente durante o hordrio comercial e, quando em
regime de sobreaviso, deverao estar disponiveis por meio de numero telefénico para esclarecer duvidas e orientar a resolugdo de
problemas e incidentes.

6.20.5. Além dos Supervisores das equipes especializadas, a CONTRATADA também devera designar um Preposto e um ou mais
Gerentes Técnicos, responsaveis pela interacdo com a CONTRATANTE em todos os aspectos administrativos e técnicos,
respectivamente. O Preposto e o Gerente Técnico deverdo ser notificados de qualquer demanda da CONTRATANTE que exija
atuagdo da CONTRATADA, incluindo o relacionamento com os Lideres Técnicos e as equipes especializadas.

6.20.6. A CONTRATADA designara um ou mais profissionais para exercer a fun¢do de Preposto e um ou mais para o cargo de
Gerente Técnico. Estes profissionais ndo poderao acumular as fungdes de Preposto e Gerente Técnico, devendo ser distintos,
incluindo seus substitutos eventuais. Sempre que houver alteragdes, os representantes administrativos e técnicos deverdo ter
suas indicagGes formalizadas perante a CONTRATANTE. Os substitutos eventuais atuardo apenas na auséncia dos titulares.

6.20.7. A CONTRATADA nao poderad substituir Gerentes Técnicos e Supervisores sem a aprovagao prévia e imediata da
CONTRATANTE.

6.20.8. A comunica¢do com o Preposto e/ou Gerente Técnico deverd ser viabilizada fora do horério de expediente presencial. Caso
haja a necessidade de prestacdo de servigos fora do horario comercial, o Preposto e/ou o Gerente Técnico deverdo estar
disponiveis remotamente para receber determinagées ou tratar questdes urgentes, incidentes ou problemas, conforme a
necessidade e critério da CONTRATANTE.

6.20.9 Para atividades fora do horario comercial da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera fornecer nimeros de celular e uma
escala de plantdo dos profissionais responsaveis, que estardo a disposi¢do para atendimento imediato.

6.21. Deveres e Responsabilidades do Supervisor:
I. Colaborar com os Gerentes Técnicos, oferecendo apoio operacional e lideranga as equipes especializadas;
1. Auxiliar na distribuicdo de tarefas e no planejamento das atividades, conforme as orienta¢des do Supervisor;
IIl. Garantir a execucdo eficaz das tarefas operacionais e dos projetos sob sua responsabilidade;
IV. Monitorar o progresso das atividades e relatar ao Supervisor sobre qualquer desvio ou impedimento;

V. Prestar apoio ao suporte técnico e orientagdo as equipes especializadas, contribuindo para o desenvolvimento das
competéncias da equipe;

VI. Participar ativamente das reuniGes e discussdes técnicas, oferecendo insights e solugdes para problemas;

VII. Assegurar o cumprimento de procedimentos e padr&es estabelecidos, garantindo qualidade e eficiéncia nas
operagoes;

VIII. Colaborar com outras equipes técnicas para garantir a integracdo e o funcionamento adequado dos sistemas.

6.21.1. O Supervisor atuard como ponto de contato entre a equipe técnica e o Gerente Técnico, reportando o andamento das
atividades e as necessidades operacionais.

6.22. Deveres e Responsabilidades do Preposto:
6.22.1. O Preposto deverd ser exclusivo para atender a CONTRATANTE.

6.22.2. O Preposto ndo podera acumular fungdes de qualificagdo técnica nem substituir outros profissionais na operagdo técnica
dos servigos contratados.

6.22.3. O Preposto devera estar alocado nas instalagdes da CONTRATANTE durante o horario comercial (8h por dia), em dias Uteis,
respeitando o intervalo para descanso. Fora desse horario, o Preposto devera estar acessivel e disponivel quando necessdrio.

6.22.4. O Preposto sera o representante da CONTRATADA perante a CONTRATANTE e devera ser contatado, se necessario, fora do
horario de expediente, sem custos adicionais para a CONTRATANTE.



6.22.5. O Preposto sera responsavel pelas seguintes atividades:

I. Acompanhar a execugdo de todas as Ordens de Servigo (OS), garantindo o cumprimento dos Niveis Minimos de
Servigo;

Il. Juntamente com o Gerente Técnico, responder perante a CONTRATANTE pela execugdo técnica das requisigdes,
incidentes e problemas;

Ill. Assegurar, em conjunto com o Gerente Técnico, que as determina¢des da CONTRATANTE sejam comunicadas a
todos os colaboradores envolvidos na execugdo dos servigos;

IV. Registrar as atas das reunides, disponibilizando-as a CONTRATANTE sempre que solicitado;
V. Zelar pelo cumprimento dos requisitos contratuais, adotando as melhores praticas;

VI. Participar, quando convocado, de reuniées de alinhamento de expectativas contratuais ou planejamento de
atividades;

VII. Elaborar, quando solicitado, minutas de Ordens de Servigo (OS), para discussdo e aprovagao pelos responsaveis;

VIII. Responsabilizar-se, juntamente com o Gerente Técnico, pelo planejamento, acompanhamento e cumprimento de
todas as tarefas nos prazos e qualidade exigidos;

IX. Informar a CONTRATANTE sobre quaisquer problemas que possam impedir o cumprimento adequado das Ordens
de Servico;

X. Obter as assinaturas de autorizagdo e ateste das OS antes de sua execu¢do ou apds sua conclusdo, conforme o
caso;

XI. Atuar como representante da CONTRATADA na resolugdo de duvidas, conflitos ou desvios administrativos
relacionados a prestac¢do do servico;

XIl. Participar, quando solicitado, de reunides com a CONTRATANTE para acompanhar as atividades em execu¢do ou
outras demandas relevantes para o bom andamento do contrato;

XIIl. Levar para as reunibes periddicas as pendéncias relacionadas a gestdo das demandas;
XIV. Gerir os aspectos administrativos e legais do contrato pela CONTRATADA.

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

6.23. Deveres e Responsabilidades do(s) Gerente(s) Técnico(s):
6.23.1 O Gerente Técnico deverd ser dedicado e exclusivo para atender a CONTRATANTE.

6.23.2 O Gerente Técnico deverd estar alocado nas instalagdes da CONTRATANTE durante o horario comercial, em dias Uteis, com
uma carga hordéria de 8 horas diarias, respeitando o intervalo para descanso obrigatério. Nos horarios fora desse periodo, quando
houver a previsdo de prestacdo de servigcos, o Gerente Técnico devera estar acessivel e disponivel.

6.23.3 O Gerente Técnico poderd ser contatado fora do horario de expediente, sem que isso implique qualquer 6nus adicional
para a CONTRATANTE.

6.23.4 O Gerente Técnico serd responsavel pela gestdo das seguintes atividades:
6.23.4.1 Gerente de Infraestrutura de TIC:

I. Gerir e liderar a equipe técnica responsavel pela infraestrutura de TIC e pelos bancos de dados, garantindo a
eficacia e produtividade da operacao.

1. Planejar e distribuir as tarefas entre os membros da equipe, conforme as prioridades e os requisitos dos projetos e
das operacdes diarias.

Ill. Monitorar o progresso das tarefas e projetos, assegurando o cumprimento dos prazos e metas estabelecidos.

IV. Identificar oportunidades de melhoria na infraestrutura e nos bancos de dados, liderando a implementacao de
soluc¢des inovadoras para aumentar a eficiéncia e a seguranga.

V. Garantir a disponibilidade continua e o desempenho otimizado dos sistemas de infraestrutura e bancos de dados,
por meio de medidas preventivas e monitoramento proativo.

VI. Colaborar com outras equipes técnicas, como desenvolvimento de software, redes e seguranga da informacao,
para assegurar a integracdo e o funcionamento harmonioso dos sistemas.

VII. Gerir o processo de gerenciamento de mudangas e configuragdes, garantindo que todas as alteragdes sejam



planejadas, testadas e implementadas adequadamente, com o minimo de impacto nos servicos.
VIII. Manter um relacionamento proximo com fornecedores e parceiros de tecnologia, avaliando produtos e servigos,
e garantindo conformidade com os padrdes e requisitos organizacionais.

6.23.4.2 Gerente de Gerenciamento de Servicos de TIC e Atendimento:

I. Participar da definicdo e implementacdo de processos de governanca de TIC, alinhados as melhores praticas do
framework ITIL 4, para garantir a eficiéncia e a eficacia das operagdes.

Il. Realizar analises periddicas dos processos e praticas de governanga de TIC, identificando dreas de melhoria e
implementando agGes corretivas para otimizar a eficiéncia e qualidade dos servigos.

Ill. Coordenar reunides regulares com a equipe de TIC para discutir a governanga de TIC e as praticas ITIL 4, além de
fornecer treinamento e orientacdo sobre processos e procedimentos, assegurando o entendimento e adesao
adequados.

IV. Gerir a gestdo de incidentes e problemas, garantindo que os processos ITIL 4 sejam seguidos para resolver
incidentes de forma eficaz, minimizar impactos nos servigos de TIC e prevenir a recorréncia de problemas.

V. Definir e monitorar indicadores-chave de desempenho (KPIs) relacionados a governanga de TIC e praticas ITIL 4,
avaliando regularmente o desempenho da equipe e identificando oportunidades de melhoria.

VI. Liderar o planejamento e a implementag¢dao de mudangas nos processos de governanga de TIC e nas praticas ITIL 4,
garantindo uma transi¢do suave e minimizando riscos para os servigos de TIC.

VII. Atuar como ponto de contato principal com a CONTRATANTE para questdes relacionadas a governanca de TIC e
praticas ITIL, fornecendo relatdrios, atualizagdes e respondendo a solicita¢gdes de informagdes.

VIII. Garantir a execucdo eficaz dos processos de gerenciamento de servicos de TIC, incluindo entrega de servigos,
suporte, gerenciamento de incidentes e problemas, conforme as diretrizes ITIL 4.

IX. Assegurar que todos os servigos de TIC estejam em conformidade com os padrdes de qualidade estabelecidos pela
CONTRATANTE e com as melhores praticas de mercado baseadas no ITIL 4.

X. Promover uma cultura de qualidade e melhoria continua, incentivando a colaboragdo, inovagao e o
compartilhamento de melhores praticas para aprimorar os servicos de TIC.

XI. Monitorar continuamente os processos de gerenciamento de servi¢os de TIC, identificando dreas de melhoria e
implementando ag¢des corretivas para otimizagdo.

XIl. Fornecer suporte e orientagdo para projetos de TIC, gerenciamento de configuragdo e mudancgas, garantindo
alinhamento com as praticas ITIL 4 e com os objetivos organizacionais.

6.23.4.3. Os requisitos de qualificacdo profissional dos Gerentes Técnicos estdo descritos no “ANEXO IV - Qualificagdes Minimas
por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.24. Requisitos das Equipes Especializadas

6.24.1. Cada equipe especializada sera responsavel por atuar em um segmento especifico da cadeia de prestagdo de servigos, de
acordo com sua especialidade, com o objetivo de garantir a integracdo total entre os segmentos, assegurar a qualidade do
atendimento e a experiéncia dos usuarios, e cumprir os niveis de servico e desempenho estabelecidos neste Termo de Referéncia.

6.24.2. O detalhamento das atribuigdes de cada equipe especializada esta descrito no “ANEXO Il - Atribui¢Ges das Equipes
Especializadas”.

6.24.3. Para cada equipe especializada, um conjunto especifico de atividades sera definido, conforme detalhado nos itens abaixo.
Além das atividades proprias de cada equipe, existem atividades e atributos comuns que devem ser seguidos por todas as equipes
especializadas:

I. As equipes deverdo atuar proativamente, visando atender aos usuarios e garantir a disponibilidade e o desempenho dos
servigos de TIC sob sua responsabilidade, dentro dos niveis de servigo acordados;

Il. As equipes deverdo buscar a automacgédo e a melhoria continua dos processos e atividades sob sua responsabilidade,
além de promover a evolugdo do parque tecnoldgico da CONTRATANTE, com atualizagGes de versdes e implementagdes
de novas funcionalidades de software;

IIl. As equipes deverdo atender aos chamados da fila sob sua responsabilidade, realizar os devidos encaminhamentos e
garantir que as atividades sob responsabilidade da CONTRATADA sejam atendidas dentro dos niveis de servigo
acordados;

IV. As equipes deverdo assegurar a coordenagao e comunicacgdo eficaz entre as equipes especializadas, atuando de forma
integrada no atendimento das ocorréncias sob responsabilidade da CONTRATADA,;

V. As equipes deverao atuar em conjunto e ser coordenadas pelo Gerente Técnico e Supervisores, reportando problemas,
indisponibilidade ou degradagdo de servigos, e apresentando sugestdes de melhorias nos processos e ambientes sob
sua responsabilidade;

VI. As equipes deverdo realizar todas as atividades tipicas de sua especialidade, inclusive aquelas ndo explicitamente
mencionadas, e fazer os encaminhamentos, sugestdes de melhorias e alinhamentos internos necessarios para o
atendimento das demandas junto as demais equipes da CONTRATADA;

. As equipes deverdo participar de reunides com a CONTRATANTE e com as equipes de projeto, elaborando atas
correspondentes, para tratar de assuntos relacionados as suas especialidades;

Vi



VIII. As equipes deverdo comunicar e agir de forma rapida em qualquer incidente ou problema de seguranga que
comprometa as instalagGes, servigos de TIC, ativos ou informagdes da CONTRATANTE, propondo ag¢des corretivas e
contramedidas;

IX. As equipes deverdo produzir e manter atualizados relatérios técnicos sob demanda, assim como indicadores de
desempenho e servigo em plataforma web, para auxiliar na fiscalizagdo dos niveis de servigo e na gestdao dos servigos e
ativos de TIC. Esses indicadores devem ser disponibilizados em tempo real e por periodos dinamicamente definidos pela
CONTRATANTE;

X. As equipes deverao colaborar com a equipe de monitoramento para publicar, de forma proativa, informagdes sobre
desempenho, capacidade e disponibilidade dos servigos de TIC e ativos sob sua responsabilidade, em paginas web on-
line ou dashboards em tempo real;

. As equipes deverdo colaborar com a equipe de seguranca para garantir que os servicos de TIC e ativos sob sua
responsabilidade estejam atualizados e em conformidade com as politicas de seguranca da informacdo da
CONTRATANTE;

XIl. As equipes deverdo prestar atendimento presencial aos usuarios de TIC da CONTRATANTE, conforme necessario;

XIll. Todas as atividades deverdo ser realizadas de acordo com as politicas e normativas da CONTRATANTE;

XIV. As equipes especializadas atuam em duas categorias principais de servicos de Tecnologia da Informagédo e Comunicagdo:
servicos de atendimento ao usuario e monitoramento, gerenciamento de servigos, e servicos de infraestrutura de TIC .
Essas categorias sdo complementares e devem atuar de forma integrada, sob a coordenag¢do dos Supervisores e
Gerentes Técnicos, com foco na qualidade e disponibilidade dos servicos prestados aos usuarios;

XV. A alocagdo dos colaboradores em cada equipe especializada deve ser documentada e mantida atualizada junto as

equipes de fiscalizacdo do contrato. A CONTRATADA ndo podera manter o mesmo colaborador alocado em mais de uma

equipe especializada, exceto nos casos previstos neste Termo de Referéncia ou quando houver autorizagdo prévia da

CONTRATANTE;

Caso a CONTRATADA deseje que um profissional atue em mais de uma equipe especializada, em demandas

excepcionais, as qualificagbes descritas para todos os perfis desejados deverdo ser atendidas. A autorizagdo para essa

atuacdo ficard a critério da CONTRATANTE;

XVII. O atendimento as solicitagdes de servigo sera realizado em trés niveis, conforme estabelecido pelo framework ITIL 4. O
primeiro nivel corresponde ao atendimento da Central de Servicos, através dos canais de atendimento. Caso o
atendimento ndo seja resolvido, o chamado sera escalado para o segundo ou terceiro nivel, conforme a necessidade;

XVIII. Em casos de incidentes que afetem mais de um usuario, ou que requeiram uma interveng¢do mais especializada, o
chamado podera ser escalado para o terceiro nivel de atendimento, sob responsabilidade das equipes especializadas
dos servigos V, VI;

XIX. Para garantir um atendimento de qualidade aos usudrios, a equipe de atendimento ao usuario podera ser treinada nos

sistemas desenvolvidos pela CONTRATANTE, a fim de fornecer suporte mais adequado;

XX. Todas as equipes deverdo atuar de forma cooperativa, executando as ag¢des solicitadas ou coordenadas, prestando as

informac0es pertinentes e registrando-as na ferramenta de ITSM, mantendo os ambientes sob sua responsabilidade
seguros, monitorados e em conformidade com os padrdes de governanga estabelecidos.

X

XVI.

6.25. Requisitos das caracteristicas da metodologia de gerenciamento de projetos deTIC

6.25.1. Os servicos de melhoria continua serdo voltados para:

6.25.2. Estudo, proposta e implementagdao de melhoria nos processos deservigos;

6.253. Implementag¢des de novas solugées de mercado, com vistas a melhoria continua na infraestrutura centralizada de TIC;
6.25.4. AtualizacOes tecnoldgicas, com vistas a adequacdo das solugGes em producdo; e

6.25.5. Atendimento das necessidades de negdcio e apoio a governanca de TIC por meio de prospecgao, implementacgao,
integracdo e atualizagdo, acompanhamento e controle de novos servigos e tecnologias, sistemas de monitoramento, avaliacdo e
pareceres de viabilidade técnica, elaboragao de planos, programas e atividades de suporte a decisdo da Contratante e outras
correlatas.

6.25.6. Os processos de melhoria em governancga 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/Requisicdo de Mudanga (RDM).

6.25.7. Com a finalidade de atender as necessidades de evolugdo e melhoria continua, a presente Contratagdo adotard o modelo
de mensuracgdo e controle das demandas estruturado por melhores praticas de Gestdo de Projetos.

6.26. Requisitos de Projeto e Implementacgao, Técnicas, Métodos, Forma de Gestdo, Documentagdo, Entre
Outros

6.26.1. A CONTRATADA devera alimentar e manter atualizada toda a documentac¢do gerada em decorréncia da execu¢do do
contrato, incluindo rotinas, relatdrios técnicos, gerenciais e manuais. A documentagdo devera ser armazenada em ferramenta ou
repositorio designado pela CONTRATANTE.



6.26.2. Para a execucdo das tarefas, mesmo aquelas ndo especificadas nas atividades, a CONTRATADA devera garantir que todos
0s processos necessarios sejam contemplados para assegurar a manutengao da operacionalidade dos ambientes computacionais.
Isso inclui andlise de viabilidade, aplicagdo de boas praticas, implementagdo, migragdo e atualizagdo dos recursos, criagdo de
documentacdo técnica e operacional, além de analise e controle, execugdo de rotinas proativas e reativas, monitoramento e
operagdo dos servigos.

6.26.3. A CONTRATADA devera documentar todas as atividades absorvidas durante a execug¢do do contrato.

6.26.4. A CONTRATADA devera detalhar e repassar a CONTRATANTE todo o conhecimento técnico utilizado na implementagdo de
servicos, produtos e processos, bem como a topologia fisica e I6gica da rede da CONTRATANTE.

6.26.5. Sempre que houver alteragGes no ambiente, o encerramento dos servigos deverd ser acompanhado pela devida
atualizacdo da documentacao.

6.26.6. Todos os produtos gerados no ambito desta contratacdo, incluindo estudos, relatdrios, especificagdes, descri¢cdes técnicas,
protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, paginas web e documentac¢do, em qualquer formato ou midia, serdo
de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, em conformidade com o artigo 93 da Lei n® 14.133/2021, com a Lei n2 9.609/98 e
com a Lei n2 9.610/98. A CONTRATADA est4 proibida de se apropriar ou comercializar esses produtos.

6.26.7. Para assegurar os direitos de propriedade intelectual, a CONTRATADA devera:

I. Evitar a producdo de documentos com logotipo da CONTRATADA;

. Evitar incluir logotipos ou referéncias a CONTRATADA em sistemas;
Ill. Proibir qualquer tipo de propaganda sem autorizacdo prévia da CONTRATANTE;
IV. Evitar citar os contratos em palestras ou apresentagdes

6.26.8. Em conformidade com o artigo 93 da Lei n2 14.133/2021, a CONTRATADA compromete-se a participar das atividades de
transicdo contratual, transferindo para a CONTRATANTE e/ou para outra empresa por ela designada todo o conhecimento gerado
durante a execucdo dos servicos, incluindo dados, documentos e informacgdes relevantes.

6.26.9. A fim de mitigar riscos de descontinuidade de servigos e dependéncia técnica por parte da CONTRATANTE, a CONTRATADA
compromete-se a capacitar a equipe técnica da CONTRATANTE, ou outra por ela indicada, no uso das solu¢des desenvolvidas e
implementadas no escopo deste contrato, repassando o conhecimento necessario.

6.26.10. A CONTRATANTE poder3, a seu critério, designar servidor(es) para acompanhar as atividades de levantamento de
requisitos ou outras atividades organizacionais realizadas pela CONTRATADA, com o objetivo de preservar o conhecimento de
negdcios relativo aos servigos prestados.

6.26.11. Todos os processos, servicos, bases de dados, aprendizados e outros resultados derivados da prestagao dos servigos
deverdo ser acompanhados de documentacdo técnica, a qual serd de propriedade da CONTRATANTE.

6.27. Requisitos de Manutengdo da Satide Operacional e Melhoria Continua dos Servigos

6.27.1 A Manutengdo da Saude Operacional (MSO) envolve a execugdo de atividades relacionadas a administragao,
gerenciamento, monitoramento, suporte e operagdo dos componentes e servicos da infraestrutura de TIC, essenciais para o seu
funcionamento adequado. Isso inclui a manutencdo da disponibilidade dessa infraestrutura dentro dos niveis exigidos pelas areas
negociais da Contratante, abarcando tanto as atividades continuas quanto as rotineiras.

6.27.2. Para clarificar, entende-se por:

6.27.2.1. Atividades Continuadas: Atividades executadas de forma continua, sem um horario especifico de inicio ou
duracdo definida. Exemplos incluem o monitoramento da disponibilidade dos recursos computacionais e a verificagdo de
ocorréncias de eventos especificos.

6.27.2.2. Atividades Rotineiras: Atividades realizadas de forma periddica, em intervalos pré-estabelecidos, com duragdo
determinada ou estimada. Exemplos incluem a verificagdo diaria dos logs de backup, realizada no inicio de cada expediente,
e a checagem mensal dos niveis de disponibilidade de determinados links de comunicacao.

6.27.3. A presente contratacdo devera garantir, de maneira continua, a manutencdo da saude operacional da infraestrutura de TIC
da Contratante, com foco na melhoria constante da qualidade dos servigos prestados:

6.27.3.1. A melhoria continua dos servicos visa aumentar a eficiéncia, aprimorar a eficacia e otimizar os custos dos servicos
e processos de gerenciamento de TIC, com o objetivo de atender adequadamente os usuarios finais, sejam internos ou
publicos.

6.27.3.2. Para que esse processo de melhoria seja continuo e crescente, é essencial tratar a informagdo de forma eficaz,
adequando-a tanto em formato quanto em contelido. Esse processo visa estreitar a comunicacgdo e o foco na entrega de
servigos publicos, alinhando as necessidades do cidaddo-usudrio ao escopo tecnolégico.



6.27.3.3. Espera-se que este servico favoreca a inovagdo na entrega, promovendo melhorias continuas nos servicos de TIC e
apoiando as areas finalisticas a traduzir melhor suas necessidades de negdcio para o escopo tecnolégico.

6.27.3.4. Para alcancar isso, sera fundamental adotar métodos ageis, técnicas de facilitagdo em reuniGes, organizacdo e
mapeamento de processos, incorporando uma abordagem diferenciada para a melhoria continua dos servicos. Este
conceito inovador é o de fornecer uma "fabrica de servigos publicos digitais".

6.27.3.5. A presente contratagdo devera, portanto, promover a melhoria continua dos servigos institucionais de TIC,
assegurando a evolucgdo constante e a exceléncia nos processos e entregas.

6.28. Requisitos de Implantacao, Definindo o Processo de Disponibilizacao da Solu¢gdo em Ambiente de
Producdo, entre Outros

6.28.1. O Periodo de Transi¢cdo Operacional (PTO) tera duracao de até 30 (trinta)_dias corridos e correspondera ao periodo entre a
assinatura do contrato e o efetivo inicio da prestacdao dos servigos. Durante esse periodo, a CONTRATADA podera realizar o
levantamento das atividades a serem executadas, modelar e ajustar seus processos, além de alinhar seus procedimentos com a
CONTRATANTE, garantindo uma transicdo bem-sucedida sem comprometer as opera¢des do negdcio.

6.28.2. Durante o PTO, serd garantido a CONTRATADA o acesso as instalagdes da CONTRATANTE e a outros locais de prestacdo de
servigos, podendo esta realizar visitas as dependéncias fisicas e, caso haja contrato ativo com outros prestadores de servicos,
compreender, assimilar e levantar todos os pontos necessarios para o inicio das suas operagoes.

6.28.3. A execucgao dos servigos de transi¢ao serd de responsabilidade da CONTRATADA, que acompanhara as atividades com o
objetivo de realizar ajustes e corregdes, caso necessario. Eventuais problemas que possam comprometer a execugdo dos servigos
ou o cumprimento dos niveis de servigco acordados devem ser comunicados imediatamente a CONTRATANTE, que colaborara com
a CONTRATADA para buscar a melhor solugdo.

6.28.4. O processo de transicdo dos servigos permitird a CONTRATADA absorver os conhecimentos necessdrios para sustentar e
continuar os servigos sob sua responsabilidade, minimizando o impacto ou a interrupgdo dos mesmos.

6.28.5. Para garantir a continuidade dos servigos prestados aos usudrios da CONTRATANTE, a configuracdo da Ferramenta de
Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM) devera ser realizada pela CONTRATADA durante o PTO, com o minimo de
funcionalidades voltadas ao gerenciamento de requisi¢des e incidentes. Ao término do PTO, a ferramenta ITSM deve estar
totalmente habilitada para o recebimento de requisi¢Ges e incidentes dos usuarios.

6.28.6. Com base nas informacgGes coletadas durante o PTO, a CONTRATADA devera entregar o Plano de Implantagdo dos Servicos
até 5 (cinco) dias corridos antes do inicio da prestagdo dos servigos. Esse plano deverd incluir ndo apenas as atividades necessarias
para alcancar os objetivos estabelecidos, mas também uma analise do ambiente, controles e tratamentos para cada fator de risco
identificado.

6.28.6.1. O modelo do Plano de Implantacdo pode ser encontrado no "ANEXO XV — Plano de Implantagdo".
6.28.7. O PTO podera ser concluido antes do prazo, caso a CONTRATADA o deseje, desde que cumpra os seguintes requisitos:

6.28.7.1. Entregar o Plano de Implantagdo dos Servigcos pelo menos 5 (cinco) dias corridos antes do inicio da prestagao dos
servigos;

6.28.7.2. Cumprir todas as exigéncias necessarias para o inicio do Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO).

6.28.8. O Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO) tera duragdo de 180 (cento e oitenta) dias corridos, contados a partir do inicio
efetivo da prestacdo dos servigos. Durante esse periodo, considerado de estabilizagdo, a CONTRATADA devera realizar todos os
ajustes necessarios no dimensionamento e qualificagao das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais aspectos
da prestacdo dos servicos, a fim de garantir o cumprimento das metas estabelecidas.

6.28.9. Durante o PAO, a CONTRATADA devera planejar e executar a implantagdo dos servigos conforme estabelecido neste Termo
de Referéncia, contemplando as seguintes atividades:

I. Implantagdo da Central de Servigos (centro de chamados);

Il. Adaptagdo e configuracdo da Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

IIl. Adaptacdo a Ferramenta de Acesso Remoto;

IV. Implantag¢do do Circuito de Comunicagao Dedicado ou VPN Site-to-Site, entre CONTRATADA e CONTRATANTE;

V. Revisdo e ajuste dos processos ja implantados na Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM);



VI. Implementac¢do de meios para viabilizar os acessos remotos aos colaboradores, respeitando as normas de seguranca da
CONTRATANTE e as melhores praticas de mercado;

VII. Monitoramento da infraestrutura de TIC na estrutura de NOC (Centro de Operac¢des de Rede) da CONTRATADA,
garantindo a disponibilidade dos servicos, incluindo conectividade;

VIII. Outras atividades previstas neste Termo de Referéncia.

6.28.10. No final do PAO, a CONTRATADA devera garantir que todos os colaboradores de Nivel | e Il atendam aos requisitos
profissionais exigidos, bem como que pelo menos 50% (cinquenta por cento) dos colaboradores de cada equipe especializada de
Nivel Ill estejam qualificados conforme as exigéncias, respeitando os quantitativos minimos de cada equipe.

6.28.11. Ao término do PAQ, todos os requisitos relacionados a Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC
(ITSM) e a Central de Servigos devem estar plenamente operacionais.

6.28.12. As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente durante o PAO, permitindo a CONTRATADA realizar
ajustes progressivos em seus servigos e alcangar, ao final do periodo, o desempenho exigido pela CONTRATANTE. As metas serao
implementadas conforme o cronograma a seguir:

6.28.12.1. Para 0 12 e 22 més de execugdo contratual: 50% das metas estabelecidas nas especificagbes técnicas;

6.28.12.2. Para o 32 e 42 més de execugdo contratual: 70% das metas estabelecidas nas especificagGes técnicas;

6.28.12.3. Para 0 52 e 62 més de execuc¢do contratual: 80% das metas estabelecidas nas especificagGes técnicas;

6.28.12.4. A partir do 72 més de execuc¢do contratual: 100% das metas estabelecidas nas especifica¢gdes técnicas.
6.28.13. Caso ocorra prorrogacao do contrato, ndo havera um novo periodo de adaptacgao.

6.28.14. O dimensionamento da equipe para a execugdo adequada dos servigos apds o PAO sera de responsabilidade da
CONTRATADA, devendo ser suficiente para atender integralmente aos Niveis Minimos de Servigo exigidos no edital.

6.28.15. A CONTRATADA deverd apresentar o Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC) em até 90 (noventa) dias corridos
apos o término do PAO. Este plano devera conter, no minimo:

6.28.15.1. Descrigdo dos meios utilizados na construgao da Base de Conhecimentos;
6.28.15.2. Metodologia de trabalho adotada;

6.28.15.3. Modelos de gestdo e operagdo empregados;

6.28.15.4. Documentos e artefatos gerados;

6.28.15.5. Processos, cronograma e outros recursos necessarios para garantir que a CONTRATANTE retenha o conhecimento
sobre as operagdes e processos da infraestrutura de TIC.

6.28.16. A CONTRATADA devera descrever no PTC a metodologia para transferir o conhecimento a equipe técnica da
CONTRATANTE.

6.28.17. O PTC devera ser revisado periodicamente ou sempre que houver alteragGes significativas em seu conteudo. Ele sera
parte essencial do planejamento da CONTRATADA para o inicio das atividades de suporte a infraestrutura e aos usuarios.

6.28.18. Em caso de nova licitacdo com mudanga do fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera fornecer um Relatério Final,
incluindo o PTC e todos os documentos necessarios para garantir a continuidade da prestagdo dos servigos.

6.29. Requisitos de Metodologia de Trabalho e Padronizagao

6.29.1. A metodologia de trabalho adotada sera fundamentada no conceito de delegagcao de responsabilidades. A CONTRATANTE
sera responsavel pela gestdo e fiscalizagcdo do contrato, bem como pela verificagdo da conformidade dos servigos com os padrdes
de qualidade exigidos. J4 a CONTRATADA sera responsavel pela execu¢do operacional dos servigos, respeitando os niveis de
servigo acordados, e pela gestdo dos recursos humanos e fisicos sob sua responsabilidade. Nesse contexto, o valor mensal a ser
pago estara diretamente relacionado ao cumprimento das metas estabelecidas para a prestacdo dos servigos.

6.29.2. O pagamento pelos servicos serad efetuado com base na execugdo efetiva das atividades e no alcance dos Niveis Minimos
de Servico, avaliados por métricas especializadas, conforme as especificidades dos servigos contratados.

6.29.3. Os servicos demandam um atendimento agil as necessidades dos usudrios e a manuteng¢do do ambiente de TIC. Embora
nem todas as demandas possam ser previstas, dado que surgem de falhas ou necessidades imprevistas nos sistemas, elas podem
ser estimadas com base no histdrico, ambiente e nimero de usudrios. Assim, a CONTRATADA devera garantir a disponibilidade



continua de equipes qualificadas, dimensionadas para atender a demanda estimada, sendo esse dimensionamento ajustado
conforme a verificagdo posterior da carga real. Esse modelo hibrido de contrata¢do estabelece a remuneragdao maxima com base
no dimensionamento dos servigos, enquanto o pagamento real sera ajustado conforme o desempenho e a qualidade dos servigos
prestados.

6.29.4. A CONTRATANTE visa institucionalizar as praticas ITIL descritas neste Termo de Referéncia ao longo do contrato. Dessa
forma, a CONTRATADA deverd executar os servigos de acordo com as atividades especificas, rotineiras e de continuidade da
construcdo da base de conhecimento da CONTRATANTE, seguindo os processos, padrdes e procedimentos de gestao do ITIL 4.

6.29.5. A execucado dos servigos serd monitorada pela CONTRATADA, que acompanhara diariamente a qualidade dos servigos e o
cumprimento dos Niveis Minimos de Servigco. A CONTRATADA também devera realizar ajustes sempre que necessario. As
informac0es sobre o registro e o atendimento das demandas dos usuarios serdo mantidas em uma base de dados fornecida pela
CONTRATADA, que servira para gerar relatérios gerenciais mensais e para monitorar o cumprimento das obrigagGes contratuais.
Qualquer problema que impacte o andamento dos servigos ou o cumprimento dos niveis de servigo devera ser comunicado
imediatamente a CONTRATANTE.

6.29.6. Os chamados para a prestagdo dos servigos serdo realizados, preferencialmente, através da Ferramenta de Requisi¢do e
Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) fornecida pela CONTRATANTE. Em casos excepcionais, podera ser feito contato
telefénico com a Central de Servigos.

6.29.7. A CONTRATADA sera responsavel pela infraestrutura e pelo sistema da central de telefonia, incluindo um nimero local
para o recebimento e gestdo das chamadas telefonicas.

6.29.8. Durante a execugdo das atividades, a CONTRATADA devera seguir as melhores praticas para garantir a disponibilidade dos
sistemas e ambientes computacionais, a migracao eficaz dos recursos, a realizagdo de analises proativas e a avaliagdo do
desempenho dos ativos de TIC impactados pelas atividades.

6.29.9. Ao executar as atividades, a CONTRATADA deve manter atualizados todos os registros correspondentes na Ferramenta de
Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), bem como nas Bases de Conhecimento e de Configuracdo dos ativos de
TIC.

6.29.10. Todas as atividades devem seguir as especificacGes, as melhores praticas de gestdo e as recomendagdes dos fabricantes
de equipamentos e softwares, além das normas e diretrizes das organiza¢des padronizadoras do setor, desde que compativeis
com os padrdes, procedimentos e documentos estabelecidos pela CONTRATANTE.

6.29.11. A prestacao dos servicos devera se basear nas boas praticas nacionais e internacionais em TIC, conforme frameworks
como ITIL 4 e COBIT 20109.

6.29.12. Todos os colaboradores da CONTRATADA que atuarem na CONTRATANTE devem usar identificagdo visual clara e
inequivoca, com cracha especifico fornecido pela CONTRATADA.

6.29.13. Os equipamentos (estagdes de trabalho ou notebooks) utilizados pelos colaboradores da CONTRATADA deverdo atender
aos padroes e politicas vigentes da CONTRATANTE.

6.29.14. Relativo ao servigco de monitoramento da infraestrutura de TIC em NOC (Network Operations Center / Centro de
Operacgdes de Rede):

6.29.14.1. A CONTRATADA devera manter e administrar as ferramentas para a equipe de monitoramento (NOC), indicando
novos ativos e parametros, criando procedimentos operacionais para o tratamento de incidentes e fornecendo orienta¢des
sempre que necessario, com o objetivo de melhorar continuamente o ambiente tecnolégico da CONTRATANTE.

6.29.14.2. A monitoracdo dos servigos de TIC deve ser abrangente e suficiente, incluindo tanto os ativos principais quanto
os acessorios, de forma a detectar incidentes preventivamente, antes que resultem em indisponibilidades.

6.29.14.3. Quando um incidente for identificado durante o monitoramento, ele devera ser registrado automaticamente na
Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) para acompanhamento e registro da resolugdo.

6.29.14.4. O operador de monitoramento deve ser capaz de atuar tecnicamente para restabelecer o servico ou ativo de TIC,
utilizando procedimentos e scripts predefinidos, ou acionar a equipe técnica necessaria.

6.29.14.5. O operador de monitoramento também devera ser capaz de abrir chamados com outros fornecedores de bens e
servigos contratados pela CONTRATANTE, acompanhar o andamento dos chamados e autorizar seu fechamento.

6.29.15. A CONTRATADA devera gerenciar continuamente os recursos computacionais da CONTRATANTE, buscando o uso eficiente
e otimizado dos ativos de TIC. Além disso, devera atuar de forma continua na melhoria da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

6.29.16. A CONTRATADA devera apoiar a CONTRATANTE na definicdo de projetos de melhoria, seja para resolver problemas
existentes, aprimorar os servigos ou introduzir novas funcionalidades.



6.29.17. A CONTRATADA devera auxiliar na andlise, orientacdo, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas,
visando ganhos de produtividade por meio da racionalizagao, padronizagao e recomendacao de solugdes.

6.29.18. A CONTRATADA devera avaliar e recomendar a CONTRATANTE os ajustes necessarios nos processos, visando a
implantagdo de sistemas planejados ou aumentando a produtividade.

6.30. Requisitos de garantia e manutencgdo

6.30.1. A CONTRATADA devera garantir a qualidade dos servigos prestados durante toda a vigéncia do contrato e por um periodo
de até 90 (noventa) dias apds o seu término

6.31. Requisitos de capacitagao

6.31.1. Cabe a CONTRATADA assegurar a manutencao, atualizacdo e realizagdo das capacitagdes necessdrias para seu corpo
técnico, sem custos adicionais para a CONTRATANTE, com o objetivo de garantir a qualidade e eficiéncia no atendimento as
demandas dos usudrios.

6.31.2. Os técnicos alocados devem ser adequadamente capacitados para atender com agilidade aos chamados abertos e
executar as tarefas requeridas de forma eficiente.

6.31.3. A CONTRATADA devera acompanhar as mudancas tecnolégicas da CONTRATANTE, adaptando-se a migracdo de
informagdes, substituicdo de sistemas, ferramentas, bases de dados e de conhecimento, mantendo sua equipe técnica
devidamente treinada para lidar com as novas tecnologias adotadas.

6.32. Requisitos de confidencialidade e seguranga dainformacgdo

632.1..A CONTRATADA devera 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 Seguranca 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 seguranca da informacao, especialmente as que forem indicadas pela
CONTRATANTE, e normas de sigilo fiscal, estabelecidas nas instrugGes Estaduais.

6.32.2. Os servigos deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes de Governo relacionadas a Seguranca da
Informac¢do e Comunicagao.

6.32.3.E de total responsabilidade da CONTRATADA qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento dos seus colaboradores
envolvidos diretamente na execugdo 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 revogacdo de todos os
privilégios de acesso aos sistemas, informacdes e recursos da CONTRATANTE.

6.32.4. A CONTRATADA firmara por meio de Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranca
da Informacdo, conforme Modelo no “ANEXO XlII - Termo de Compromisso de Manutencgdo de Sigilo e Respeito as Normas de
Seguranga da Informagdo” deste TR, o compromisso de manter total sigilo e preservar a segurancga das informagdes, assim como
obterd por meio do Termo de Ciéncia Individual de Sigilo e Seguranca da Informac&do, conforme modelo no “ANEXO IX - Termo de
Ciéncia Individual de Sigilo e Seguranca da Informagao”, a ciéncia de cada colaborador a servico da CONTRATADA que ird prestar
0s servigos constantes nesta contratagao.

6.32.5. Todo e qualquer profissional a servico da CONTRATADA deverad assinar termo declarando estar ciente de que a estrutura
computacional da CONTRATANTE ndo podera ser uti lizada para fins particulares, sendo que quaisquer agoes que tramitem em
sua rede poderdo serauditadas.

6.32.6. Todas as informacdes, documentos e especificagcdes técnicas as quais a CONTRATADA (representantes, empregados e
colaboradores) tiver acesso em fung¢ado da execuc¢do dos servigcos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada sua
reproducao, utilizacdo ou divulgagdo a terceiros, devendo esta zelar pela manutengdo do sigilo absoluto do conhecimento
adquirido em razao dos servigos executados, de acordo com o firmado no Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo e
Respeito as Normas de Seguranca daInformacgao.

6.32.7.A CONTRATADA é integralmente responsavel pela manutencao de sigilo sobre quaisquer dados e informacgdes 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
utilizd-los para fins alheios a exclusiva necessidade dos servigos contratados.

6.32.8.A CONTRATADA deve guardar sigilo sobre dados e informacgdes 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.

6.40. Requisitos de equipe técnica



6.40.1. Os servicos deverdo ser prestados por empresa com comprovada experiéncia técnica, conforme os critérios de habilitagéo,
na disponibilizacdo e sustentac¢do de infraestrutura de sistemas informatizados, bem como no suporte técnico a usuarios,
demonstrando experiéncia prévia em rotinas de operagdo e monitoramento de recursos tecnoldgicos de porte similar aos
utilizados pela CONTRATANTE.

6.40.2. Os servigos deverdo ser executados por profissionais qualificados, com experiéncia em diagndstico proativo de problemas
em ambientes complexos, possuindo a competéncia técnica necessaria para atender a complexidade estabelecida neste
procedimento.

6.40.3. Durante a execugdo contratual, a CONTRATADA compromete-se a manter as habilidades dos seus colaboradores
diretamente envolvidos na prestagao dos servigos, conforme as qualificagdes estabelecidas no “ANEXO IV - Qualificagdes Minimas
por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.40.4. A comprovagao dos requisitos devera incluir: i. Cépia autenticada de certificados ou diplomas que comprovem a conclusao
dos cursos ou a experiéncia exigida. Para cursos de nivel médio e/ou superior, devera ser apresentado o diploma reconhecido
pelo MEC; ii. Carteira de Trabalho ou declaragdao da empresa onde o colaborador tenha prestado servigos, contendo a descrigao
das atividades realizadas e o periodo de prestacdo de servigo.

6.40.5. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a verificagdo pela CONTRATANTE para confirmagdo das informagoes
fornecidas. Caso uma certificacdo deixe de ser valida, sera aceita a nova certificacdo que a substitua.

6.40.6. Quando a CONTRATADA adicionar um novo colaborador para a prestagao dos servigos, deverd apresentar, com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, um oficio acompanhado da documentac¢do que comprove os requisitos de
qualificagdo, certificacdo e habilidades atendidos, conforme as exigéncias deste Termo de Referéncia. Caso a CONTRATADA nao
fornega a documentagao dentro do prazo especificado, a prestagdo de servigos por esse colaborador sera vetada, sem que isso
implique suspensdo dos prazos de Niveis Minimos de Servico (NMS).

6.40.7. A CONTRATANTE poderd, a qualquer momento, recusar o atendimento de servigos por colaboradores que ndo atendam
aos requisitos minimos especificados neste Termo de Referéncia.

6.41. Requisitos de formacgdo de equipe técnica

6.41.1. A CONTRATADA tera um prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da assinatura do contrato, para apresentar os
profissionais conforme o quantitativo minimo especificado no “ANEXO Il — Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.41.2. Os profissionais alocados pela CONTRATADA para os servicos descritos neste TERMO DE REFERENCIA deverdo estar
devidamente capacitados nos recursos que compdem o ambiente computacional, conforme descrito no “ANEXO VII - Inventario
do Ambiente Tecnolégico e Servigcos de TIC”.

6.41.3. O perfil profissional dos recursos alocados pela CONTRATADA devera atender aos requisitos minimos estabelecidos no
“ANEXO IV - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.41.4. O quantitativo minimo de cada perfil profissional deverd atender as quantidades estabelecidas no “ANEXO 11l —
Quantitativo Minimo por Perfis Técnico-Profissionais”.

6.41.5. Para fins de cumprimento das quantidades minimas, cada profissional devera ser contabilizado apenas em uma equipe.

6.41.6. Considerando que a forma de contratagdo ndo é baseada na alocacgdo exclusiva de mao de obra, a quantidade estimada de
profissionais deve ser entendida como o nimero minimo definido pela CONTRATANTE para a execugao dos servigos.

6.41.7. A CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE de imediato qualquer contrata¢do ou demissdo de pessoal no ambito do
contrato. No caso de substituicdo de profissionais, a CONTRATADA devera garantir que os novos profissionais atendam aos
requisitos de qualificacdo especificados para cada servico, e devera encaminhar a CONTRATANTE a documentagdo que comprove
o cumprimento desses requisitos. Caso os profissionais ndo atendam as qualificagGes exigidas, os servicos atendidos por eles
serdo considerados “nao resolvidos” e permanecem pendentes para efeitos de apuragdo do nivel de servigo.

6.41.8. O dimensionamento da equipe minima devera garantir o adequado funcionamento da area de TIC e o cumprimento dos
Niveis de Servico acordados, considerando a sazonalidade de ocorréncias e a capacidade de reagir rapidamente a eventos,
especialmente os que exigem uma resposta imediata.

6.41.9. Sempre que houver altera¢gdes no dimensionamento das equipes de atendimento, os dados utilizados para essa alteragao
deverdo ser apresentados a CONTRATANTE. Qualquer redugdo no nimero de colaboradores devera ser precedida pela
implementacgao de planos de melhoria dos servigos e pela apresentagdo de calculos estatisticos que comprovem a variagao das
demandas e os tempos de atendimento, demonstrando que a reducdo ndo impactara a qualidade dos servicos, e devera ser
aprovada pela CONTRATANTE.

6.41.10. Para cada profissional alocado nos servicos especificados neste contrato, a CONTRATADA devera encaminhar os
documentos comprobatodrios de qualificagdo.



6.41.11. Caso a CONTRATANTE solicite a substituicdo de profissionais, a CONTRATADA devera atender a essa solicitacdo em um
prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis a partir da data do pedido.

6.41.12. A partir do inicio da execugdo do contrato, sempre que houver alteracdo no quadro de pessoal alocado para a prestacdo
dos servigos ou quando solicitado, a CONTRATADA devera encaminhar uma carta de apresentac¢do contendo os dados pessoais e
as informacdGes sobre a habilitagdo e qualificagdo profissional dos funciondrios.

6.41.13. Todos os profissionais envolvidos na execu¢do dos servicos deverdo assinar o Termo de Ciéncia Individual de Sigilo e
Seguranga da Informagdo, conforme modelo presente no “ANEXO IX - Termo de Ciéncia Individual de Sigilo e Seguranca da
Informagdo” deste TR.

6.40 Requisitos da Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos deTIC

6.41. A CONTRATADA devera prover um portal de atendimento web, de forma a agilizar o processo de abertura de solicitacdes de
servico, onde o usudrio acessa o link da aplicagdo e é autenticado diretamente pelo login de AD.

6.42. A CONTRATADA devera manter, atualizar, customizar e propor melhorias para a ferramenta de gerenciamento de servicos de
TIC (ITSM), durante a vigéncia contratual, para atender os requisitos descritos neste Termo de Referéncia.

6.43.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 customiza¢do da
ferramenta de ITSM.

6.44. A Na pagina inicial da aplicagdo deve ser disponibilizado um mecanismo de busca para inser¢do de palavras chaves
referentes a solicitagdo a ser tratada, e uma vez localizando a categorizacdo correta, devera ser feito o registro de solicitacdo na
aplicagdo simultaneamente a uma solicitacdo de servigo na ferramenta de ITSM para a tratativa da equipe de 12 nivel.

6.45. A aplicacdo devera disponibilizar também a consulta de solicitagGes abertas e conter a opgdo de reabertura.

6.46. Na conclusdo de cada etapa a aplicagdo deverd enviar um e-mail automatico ao usudrio a fim de informa-lo da atualizagdo
efetuada.

6.47. A aplicagdo devera disponibilizar o facil registro de solicitagdes de servigco dos usuarios através do seu mecanismo de busca
pré-cadastrado na ferramenta, ou seja, o usuario deve inserir no campo apenas uma palavra-chave relacionada e a ferramenta
deverd indicar as categorizagGes disponiveis.

6.48. A comunicacdo se dar3, 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 a¢des 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.

6.49. Apos a selecdo, o usuario deve direcionado a uma nova tela para o preenchimento detalhado de informagdes ndo contidas
na solicitacdo de servigo.

6.50. Assim que concluido o preenchimento, deverd ser aberto simultaneamente uma solicitacdo de servico na ferramenta de
ITSM

6.51. O acesso a ferramenta devera ser realizado através do login de AD do usudrio, permitindo o registro de solicitagGes de
servico somente apos a realizagdo de cadastro, onde devera ser solicitado o preenchimento de 5 (cinco) respostas pessoais a
serem cadastradas de acordo com as perguntas ordenadas que a aplica¢do venha a efetuar, afins de dar seguridade e integridade
das informacgdes contidas na aplicagdo.

6.52. O fluxo de atendimento devera obedecer aos seguintes requisitos:
O fluxo inicia-se quando o usuario realizar o login na aplicagdo através do login AD.
A aplicagdo disponibilizard uma tela de boas-vindas para realizagdo de cadastro.
Assim que for feito o cadastro na tela inicial, sera disponibilizada a opgdo de registro de solicitagdo de servigo.

Apbds o clique do usuario na opgdo de registro de solicitagdo, sera liberado um campo de insergdo de palavra-chave para a
identificacdo de categoria de atendimento para a solicitacdo. Neste campo devem ser inseridas palavras relacionadas a
solicitagdo a ser registrada.

O usuario escolherd a op¢do condizente com sua necessidade e é direcionado a uma nova tela onde realizard o
preenchimento manual e mais detalhado da solicitagao.



Havendo anexos a serem inseridos, devera ser feito apds o preenchimento dos campos destacados e em seguida solicitar o
registro.

A aplicagdo automaticamente gerara uma solicitagdo de servigo na ferramenta ITSM e enviara um e-mail contendo os dados
da solicitacdo registrada.

A aplicagdo automaticamente gerard uma solicitagdo de servigo na ferramenta ITSM e enviara um e-mail contendo os dados
da solicitacdo registrada.

6.53. Em relagdo a consulta e reabertura de solicitagdes, o portal devera obedecer aos seguintes requisitos:
A consulta da solicitacdo devera permitir ao usuario a consulta em tempo real das solicitagdes abertas na ferramenta ITSM.

Assim que o usudrio acessar a aplicacdo, devera ser disponibilizado o campo de consulta, onde ao inserir o nimero da
solicitagdo no campo indicado, deverdo ser retornadas as caracteristicas da solicitagao e o status atual.

Caso o usuario aceite a solugdo da solicitagdo, ndo deverao ser realizadas modificagGes na aplicagao, porém havendo
discordancia da solugdo aplicada, devera ser possivel optar pela reabertura dele estiverem no status de encerramento ou
cancelamento.

Optando o usudrio pela reabertura da solicitacdo, o mesmo deve ser retornado para a fila de atendimento onde a
solicitacdo foi encerrada com a nota de rejei¢ao inclusa pelo usudrio.

Um e-mail de confirmacdo da reabertura deve ser enviado ao usuario automaticamente ao final do processo de reabertura.
6.54. Em relagdo ao fluxo padrao de atendimento, a ferramenta devera obedecer as seguintes caracteristicas:
O fluxo devera iniciar quando o usudrio realizar o acesso na aplicacdo através do login AD.

A aplicacdo disponibilizard uma tela de boas-vindas para realizagdo de cadastro. Caso o usuario ja tenha cadastro, devera
somente encerrar a janela sugestiva.

O usuario inserird o niumero da solicitacdo de servico no campo indicado e submetera a pesquisa na aplicacdo.

Caso a solugdo seja aceita, a aplicagdo devera ser encerrada. Caso nao, estara disponivel ao final da solicitagdo a opg¢do de
reabertura da solicitacdo.

O usuario deverd inserir o motivo da rejei¢do da solugdo aplicada e submeter a solicitagdo para que retorne a equipe
competente.

Um e-mail de reabertura devera ser enviado ao usudrio e a solicitagdo retornard para a equipe de solugdo para revalidagdo
do cendrio.

6.55. Em relagdo a consulta de solicitagdes de servico complementares, a ferramenta deverd obedecer aos seguintes requisitos:

A consulta de solicitagbes complementares tem como objetivo permitir ao usuario a consulta das solicitagGes relacionadas a
solicitagdo principal (inicial) registrada.

Assim que o usudrio acessar a aplicagdo a fim de consultar o status de uma solicitacdo, devera ser disponibilizada ao final da
pagina a listagem de solicitagdes complementares vinculadas a solicitagdo principal.

Caso a solicitagcdo ndo possua outras vinculadas, a lista devera aparecer vazia.

A lista de solicitacdes complementares devera ser disponibilizada como relatério assim como as demais solicitacGes.
6.56. Em relacao a solugao de chatbot, a ferramenta deverd obedecer aos seguintes requisitos:

Utilizar os seguintes componentes: plataforma de gestdo e operagao, chatbot e conectores de integragao.

A plataforma de gestdo e operacgdo de chatbots devera possibilitar a publicacdo dos chatbots em diferentes canais de
mensagens, sejam estes publicos (ex.: SMS, Facebook Messenger, Whatsapp e Telegram) ou privados (sites web ou
aplicativos moveis). Também devera permitir que estes chatbots sejam conectados a diferentes solugdes de mercado,
relacionadas ao atendimento humano (ex.: Zendesk, Sprinklr, Genesys, etc.), inteligéncia artificial (Google Dialogflow, IBM
Watson, Microsoft LUIS, etc.), pagamentos (PagSeguro, MolP, Visa Checkout, etc.) e andlise de dados (Facebook Analytics,
Google Analytics, etc.). A plataforma devera possuir também uma camada de integracdo, para a qual podem ser
desenvolvidos conectores necessarios para construgao do chatbot, que serdo utilizados para acessar os sistemas legados do
CONTRTANTE e sistemas externos.



O chatbot devera disponibilizar produtos com o objetivo de gerenciar o fluxo de conversa com os clientes nas interfaces
conversacionais.

Os conectores de integracdo sdo componentes de software que devera ser disponibilizados com objetivo de integrar
futuramente o chatbot aos sistemas legados do CONTRATANTE, possibilitando a realizagdo dos servigos objeto do chatbot.

A plataforma de gestdo e operacdo é a plataforma para disponibilizagdo, gestdo e operacdo de chatbots. Através desta, os
chatbots sdo construidos uma Unica vez e deverdo ser disponibilizados em diversos canais de mensagens, como SMS,
Facebook Messenger, Whatsapp, Telegram ou chat em site web.

A plataforma devera utilizar o protocolo LIME (limeprotocol.org) ou similar para comunicagdo entre os chatbots e os
diversos modulos da solugdo, sendo que a maior parte dos conceitos da plataforma vém deste protocolo. Para construgéo
dos chatbots, devera ser possivel que os desenvolvedores utilizem webhooks ou endpoints, uma maneira rapida e simples
de implementac¢do dos eventos de recebimento e envio de mensagens. A plataforma devera disponibilizar ainda SDKs (kits
de desenvolvimento), que permitam a construcdo dos chatbots de maneira flexivel e escaldvel em linguagens como C# ou
Javascript.

Deverdo ser disponibilizadas também algumas extensdes (ou mddulos de software) que encapsulam funcionalidades
comuns utilizadas pela maioria dos chatbots, como o envio em massa, agendamento de mensagens, utilizagao de
inteligéncia artificial ou transbordo para o atendimento humano.

O hub de aplicativos de mensagens devera possibilitar a criagdo de um chatbot de forma agndstica ao canal de mensagens
onde ele sera publicado. Através de uma linguagem de representacdo Unica baseada em objetos JSON, o desenvolvedor
deve ser capaz de utilizar todos os recursos disponiveis nos aplicativos de mensagens, sem precisar aprender as APls de
integragdo disponibilizada por estes aplicativos.

O hub de atendimento humano devera colocar a disposi¢cdo do desenvolvedor integracées no modelo plug-and-play com
solugGes de atendimento baseadas em chat ja existentes no mercado, além de disponibilizar sua prépria ferramenta de
atendimento humano. Em vez de lidar com as integragdes complexas existentes nessas plataformas, o desenvolvedor deve
pode concentrar seu trabalho na criagao da conversa, acionando o atendimento humano através da execu¢do de um
simples comando de transferéncia de atendimento.

Caso ocorra a substituicao da ferramenta utilizada neste atendimento humano, nada precisara ser alterado no chatbot, ou
seja, a migracdo devera acontecer de forma transparente através de configuracdo a ser realizada no painel da plataforma de
gestdo e operagao.

O chatbot devera integrar solugcdo de inteligéncia artificial, como por exemplo o Processamento de Linguagem Natural
(Natural Language Processing, NLP).

Ao criar seu chatbot na plataforma de gestdo e operacdo, o desenvolvedor deverd conseguir manter o isolamento entre a
l6gica do chatbot e a solugdo de inteligéncia artificial. Devera ser possivel fazer a gestdo da base de conhecimento do
chatbot utilizando a interface visual da prépria plataforma de gestdo e operagdo, deixando a solugdo construida
independente do provedor de inteligéncia artificial escolhido. Também devera ser possivel migrar de um provedor para
outro, sem que seja necessario reconstruir a base de conhecimento ou alterar a légica do chatbot.

O chatbots devera manter ao desenvolvedor a sua disposicdo um hub de pagamentos na plataforma de gestdo e operagao.
Através dele é possivel manter um fluxo de conversa Unico, independentemente do gateway de pagamento que sera
utilizado no projeto.

Através de seu hub de andlise de dados, o desenvolvedor devera definir as métricas que devem ser acompanhadas no
chatbot e disponibiliza-las de forma visual e em tempo real para que seja acessado por qualquer membro da equipe através
do painel de administragao da plataforma de gestdo e operagao.

Além disto, devera ser possivel exportar estes dados para sistemas proprietarios de Bl (Business Intelligence) do
CONTRATANTE ou de mercado, tais como Google Analytics e Facebook Analytics.

6.57. Além dos ja conhecidos dashboards de visdo geral e andlise de dados, devera ser possivel também enviar as mensagens
trocadas pelo bot para ferramentas especializadas nessas andlises, por meio de um mddulo de integracdao com ferramentas de
analytics. O hub de analytics deve contar com duas ferramentas:

Ferramenta do Google, especializada na analise de dados em chatbots;
Ferramenta de integracdo customizada, que possibilita enviar os dados trafegados pelo chatbot para qualquer ferramenta

6.58. O chatbot devera possibilitar a integragdo aos assistentes pessoais existentes nos celulares e outros dispositivos conectados,
tais como o Alexa da Amazon, Siri da Apple, Cortana da Microsoft ou Assistant do Google.



6.59. Ao construir seus chatbots dentro da plataforma de gestdo e operacdo, o desenvolvedor deve ter a possibilidade de publica-
los também nas interfaces conversacionais destes assistentes, com pouca ou nenhuma customizagao de cédigo.

6.60. Para que os chatbots possam entregar informacGes e executar servicos de valor aos usuarios de TIC, é necessario que
estejam integrados aos sistemas legados do CONTRATANTE.

6.61. Ao utilizar o hub de integracdo da plataforma de gestdo e operagao, o desenvolvedor devera poder fazer a integracdo dos
chatbots a estes sistemas de forma rapida e controlada, construindo conectores especificos para cada sistema, que serdo
publicados e monitorados automaticamente através da plataforma.

6.62. Em relagdo ao fluxo do atendimento para pesquisa de satisfacdo, a ferramenta devera obedecer aos seguintes requisitos:
Assim que uma solicitacdo é solucionada, o analista recebe por e-mail o link para participagdo na pesquisa.

Acessando o link, o colaborador sera direcionado a pagina inicial da pesquisa, onde o mesmo devera pontuar o nivel de
servigo prestado com nota de 1 (um) a 5 (cinco).

Assim que o colaborador insere sua nota, a aplicagdo identifica se a nota foi negativa, entre 1 (um) e 4 (quatro) ou positiva,
5 (cinco). Caso seja positiva, encerra a pesquisa com uma mensagem de gratificacdo na tela. Caso seja negativa, retorna
com a listagem dos servigos que ndo atenderam sua expectativa.

O colaborador pode inserir um ou mais servicos, ou ainda, selecionar uma op¢do que permita que o mesmo realize um
comentario sobre o servigo de atendimento da solicitagdao. Apds, é exibida uma mensagem de gratificacdo pela participagdo
na pesquisa.

Todo conteldo pontuado é enviado para base de armazenamento.

6.63. A CONTRATADA devera prover uma ferramenta cognitiva para andlise dos dados gerados pela operagdo dos servigos
prestados. Esta ferramenta deve possuir a capacidade de se conectar e publicar informagdes nas principais ferramentas de
mercado, proporcionando uma visdo completa de todos os processos, pessoas, itens ou servicos. Esta ferramenta de analytics
devera possuir no minimo as seguintes funcionalidades:

Coleta de Dados: fase onde as bases a serem conectadas sdo definidas;
Padrdo de integragdo: capacidade de organizar todos os dados em um Unico padrao de saida
Independente da origem.;

Indicadores (KPI): possuir indicadores pré configurados e possibilitar a configuracdo a parametrizagdo de novos indicadores
com base nas necessidades do CONTRATANTE;

Acesso: deve possibilitar a escolha, por parte do CONTRATANTE, de quem tera acesso aos dados de indicadores;
Publicagao: deve possibilitar a publicagdao dos dados em visdes web, intranet, aplicativos mdveis, e-mail e redes sociais;
Full DrilDown: Possibilidade de visualizagdo das informagGes de um nivel sintético até o analitico;

Capacidade de publicar relatérios em diversas plataformas de mercado, como: Qlik, Tableau, Power Bl e Zoko Report;

Capacidade de integragao com as mais diversas ferramentas de mercado, como: CA, Zabbix, SAP, bmcRemedy, SalesForce,
Avaya, OTRS, Siebel, Microsoft Dynamics, Excel, Cisco, Jira, Facebook, BootStrpa, Power BI, Oracle, SQL Server, MySQL, Big
Datas Amazon, Cassandra, Hadoop e de mobilidade, como Andoid e sistemas Apple;

Painel multilinguagem: capacidade de escolher o portugués como linguagem principal para a exibicdo de dados;
Geragdo de graficos automatizados de acordo com o comportamento da base de dados;

Analise evolutiva: realizar comparacao entre dados acumulados e dados didrios, realizar simulagdo de indicadores,
possibilidade de exportagao de resultados;

Cognicdo: ao inserir um dado, a ferramenta devera apresentar todas as informacoes disponiveis deste dado, como por
exemplo, ano, semestre, periodo, dia, hora, etc;

Capacidade de exibi¢cdo de dados individualizados;
Capacidade de monitoragédo de qualquer dado, item, pessoa;

Apresentacdo de backlogs de atividades atrasadas;



Acompanhamento de pesquisa de satisfacdo, identificando niveis de aderéncia por area, niveis de satisfagdo total e por
segmento, fornecendo dados para elaboragdo de planos de agdo de melhoria por parte da CONTRATADA e do
CONTRATANTE;

Monitoramento de dados de telefonia, com no minimo: volume de atendimento, TMA (tempo médio de atendimento), taxa
de abandono, TME (tempo médio de espera) e aderéncia aos niveis de servigos estabelecidos;

Geragdo automatica e didria de relatorios pré-definidos.

6.64. A CONTRATADA devera prover um aplicativo mével de reconhecimento facial que permita que usudrio realize diversos
processos de negdcio de maneira agil e segura, diretamente em seu smartphone.

6.65. Além das facilidades agregadas no canal mével, a seguranga deve ser garantida por um processo de reconhecimento facial,
também conhecido como biometria nao intrusiva. Em resumo, assim que realizar o cadastro inicial, o usudrio deve ser
autenticado na aplicacdo através de uma foto de seu rosto, e automaticamente ja obter acesso a uma série de funcionalidades
automatizadas, sem a necessidade de contatar a Central de Servigos.

6.66. A aplicacdo deve ser disponibilizada em trés idiomas: inglés, espanhol e portugués.
6.67. A aplicacdo deve disponibilizar, minimamente:

Autenticacdao com Active Directory;

Cadastro da foto do usuario;

Validagao da foto cadastrada;

Pagina inicial com todas funcionalidades disponiveis;

Autenticagao com reconhecimento facial;

Apresentacdo da lista de sistemas cadastrados;

Apresentacdo da lista de acBes correspondentes a cada sistema (reset/desbloqueio);

Identificacdo de método para gerar senha (manual/automatica);

Execucdo da agdo através da integracdo com cada sistema, mostrando o resultado para cada usudrio;

Opcdo de realizar logout na aplicac¢do;

Armazenamento dos logs de todas as a¢des executadas.

6.68. A aplicacdo descrita tem como objetivo realizar a autentica¢do do usuario, o cadastro e a disponibilizacdo dos fluxos de
negdcio que podem ser executados instantaneamente, sem a necessidade de contato com a Central de Servigos.

6.69. O fluxo de autenticagdo deve ser responsavel por garantir que o colaborador acesse todas as funcionalidades da aplicagdo. O
fluxo de autenticagdo deve ser mandatdrio para todas as funcionalidades, inclusive para o cadastro do usuario na ferramenta.

6.70. Ap0s realizar a aplicacdo da instalagdo, conforme método de distribuicdo adotado pelo CONTRATADO, o usuario devera abrir
a aplicagao normalmente. A aplicagdo deve verificar se existe alguma informacao de acesso armazenada no dispositivo do
usuario.

6.71. Apods informagdo de autenticagao bem-sucedida, a aplicagdo devera direcionar o usuario diretamente para a pagina inicial
da aplicagdo.

6.72. Tendo o login do usuario registrado no dispositivo, com a informacgao de que um logout foi realizado no ultimo acesso, a
aplicacdo devera exibir o nome desse usudrio para que ele o selecione. Em seguida, a aplicacdo disponibilizara ainda uma opcéo
para o colaborador entrar com um novo usuario.

6.73. Ao selecionar o usudrio, entende-se que esse colaborador ja realizou autenticagdo por reconhecimento facial em algum
momento e depois fez logout. A aplicacdo devera disponibilizar as opgGes de autenticagdo por reconhecimento facial e por AD.

6.74. Assim que o usuario é autenticado, a aplicacdo devera verificar se o cadastro ja foi efetuado por esse colaborador. Se o
usuario ja tiver sido cadastrado, a aplicagao devera abrir a pagina inicial, caso contrdrio devera levar o usuario para a tela de

cadastro.

6.75. Em relagdo a excegles e login com outro usuario:



O usuario deve poder selecionar a opg¢do de entrar com outro usudrio, desconsiderando todas as informagdes armazenadas
no dispositivo. Nesse caso, a aplicacdo deve apresentar um campo para que o colaborador informe seu nome de usudrio.

Na sequéncia, a aplicacdo devera verificar no servidor se esse colaborador ja realizou o cadastro e apresentar as duas
opg¢oes de autenticagao.

6.76. Usuario sem foto cadastrada:

Caso o usuario ndo tenha a foto cadastrada, ele podera acessar todas as funcionalidades da aplicagdo normalmente se
autenticando apenas com o login de rede. A aplicagdo ird se conectar ao AD para fazer essa validacdo.

6.77. Dificuldades no cadastro da foto:

No caso de os usudrios terem dificuldades para cadastrar a foto, o mesmo deve poder entrar na aplicagdo usando apenas o
seu login de rede. A aplicagao ira se conectar ao AD para fazer essa validagao.

6.78. O processo de cadastro de usuario cadastro deve ser executado apds uma primeira autenticagdo do usuario, integrada ao
Active Directory. O preenchimento do cadastro garante acesso a todas as funcionalidades de aplicagdao de maneira segura. Esse
processo é mandatério para que o colaborador consiga usar suas funcionalidades.

6.78.1. A etapa de autenticacdo é mandatdria para que o usuario possa realizar seu cadastro na aplicagao.
6.78.2.0 usuario deverd tirar uma foto de seu rosto (selfie) com boa luminosidade e livre de vibragdes.

6.78.3.A aplicacdo deverd validar se a foto tirada pelo colaborador esta dentro dos moldes aceitos pela ferramenta. A validagdo
consiste em confirmar se é uma foto de rosto humano, distancia, luminosidade, vibragGes, entre outros parametros.

6.78.4.Assim que a primeira foto é cadastrada, a aplicacdo pedira que o usuario tire uma nova foto, com objetivo de validar o
processo de reconhecimento facial. Além de validar a foto cadastrada, essa etapa tem o objetivo de familiarizar o usuario com o
processo.

6.78.5.Assim que o cadastro é concluido, a aplicagdo devera direcionar o usuario para a pagina inicial.
6.79. Foto de cadastro fora dos parametros aceitos pela aplicacdo:

Caso a foto de cadastro esteja fora dos parametros configurados na aplicagdo ou ndo remeta a um rosto humano a
aplicagdo solicitara uma nova captura de imagem até que a foto seja valida.

6.80. Validacdo sem sucesso da foto cadastrada:

Caso a foto de validagdo ndo seja aprovada, a aplicagdo repetira o processo até que o usudrio insira uma foto valida. Caso o
usuario tenha dificuldades, podera optar por usar o login alternativo.

6.81. Login alternativo:

Caso o usuario ndo consiga cadastrar sua foto para o reconhecimento facial, o mesmo podera se autenticar apenas com as
credenciais de AD.

6.82. Reset ou desbloqueio com reconhecimento facial:

Apds o cadastro realizado, o usuario pode fazer o reset ou desbloqueio de qualquer um dos sistemas cadastrados através
do processo de reconhecimento facial (biometria ndo intrusiva). Apds a autenticacdo a aplicagdo se comunica com os
sistemas legados através de integragao, enviando os comandos de reset ou desbloqueio, de acordo com o parametrizado na
aplicacéo.

6.83.Apds autenticar-se na ferramenta, o usudrio seleciona a opgdo de Gestdo  de Senhas no menu da aplicagao.

6.84.Reconhecimento facial: é solicitado que o usuario tire uma foto de seu rosto, que sera comparada com a foto previamente
cadastrada pelo usuario. A captura da imagem é valida somente quando realizada frontalmente do rosto.

6.85.Selecdo de sistema: apds o reconhecimento ter sido concluido, é apresentado ao colaborador a lista de sistemas cadastrados.
O colaborador devera escolher o sistema no qual deseja realizar a agdo.

6.86.Selecdo da agdo: apds selecionar o sistema, o usudrio deverd escolher qual agdo deseja executar: reset ou desbloqueio.

6.87.Execucdo: a aplicagdo se comunicara com o sistema do cliente através de integracdo, enviando o comando de
reset/desbloqueio. Apds executar o comando, a aplicagdo devera informar ao usudrio o resultado da operagdo (sucesso/falha).

6.88.P4agina inicial: concluida a transacdo, o usudrio sera levado novamente a pagina inicial, com todas as funcionalidades.



6.89. Excecdes ou login ndo encontrado/invalido:

Caso o usuario ndo seja localizado no sistema correspondente, a aplicagao retornara um erro informando que o usuario nao
possui acesso a aplicacdo. O usudrio podera inserir novamente o login.

6.90. Foto invalida:

Deve ser valido para o reconhecimento da aplicagdo somente o rosto humano, de forma que se for capturada uma foto
aleatdria a aplicagdo ndo prosseguird com a disponibilizagdao das funcionalidades para o colaborador. Capturas laterais,
parcialmente frontal ou imagens que ndo remetem a face humana ndo devem ser reconhecidas pela aplicagdo.

6.91. Premissas do CONTRATANTE:
O CONTRATANTE provera a integracdo com o AD, a fim de fazer a primeira autenticagdo do usuario na ferramenta.

O CONTRATANTE sera responsavel por distribuir o aplicativo para os seus usudrios. Cabe ao CONTRATANTE definir se a
publicacdo sera interna ou se o aplicativo ficard disponivel nas lojas de cada plataforma (Google Play ou Apple Store).

Os usuarios deverdo instalar o aplicativo em seus smartphones a partir do local delimitado pelo CONTRATANTE. O aplicativo
estara disponivel para as plataformas Android e iOS.

Todos os usuarios precisam, obrigatoriamente, realizar o cadastro na aplicacdo antes de usar qualquer uma das suas
funcionalidades.

6.92. CondicGes da foto:

A foto a ser adicionada tanto para o cadastro quanto para a autenticagdo deve estar com boa luminosidade e nitidez para a
aprovacdo da aplicagdo. Fotos tremidas ou escuras estdo propicias a rejeicdo da aplicacdo.

A aplicagdo criara as senhas de cada sistema seguindo suas respectivas politicas. Poderao ser criadas senhas de diferentes
forcas para cada aplicagdo (fraca, média e forte).

6.93. A solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) ofertada deve oferecer o acesso a todas as disciplinas ITIL
(Information Technology Infrastructure Library, Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacgdo) V4 relacionadas abaixo,
na(s) licenga(s) de uso, assegurando que nenhuma licenga adicional devera ser adquirida para o correto gerenciamento de todo o
ciclo de vida da gestdo de servicos de TIC:

Gerenciamento de Incidentes;

Gerenciamento de Requisi¢cdes de Servicos;
Gerenciamento de Catdlogo de Servigos;
Gerenciamento de Problemas;

Gerenciamento de Mudangas;

Gerenciamento de Configuragdo e de Ativos de Servico;
Gerenciamento de Nivel de Servigos;

Gerenciamento de Conhecimento.

6.94. Para todas essas disciplinas, a solugao deverd estar pronta e operante na sua instalagao nativa de acordo com os processos
e defini¢cGes da biblioteca ITIL. Assim, ainda que a eventualmente solucdo principal atenda a todas as especificacGes deste Anexo,
se a solugdo principal atender apenas a parte do processo ITIL, a CONTRATADA devera fornecer os demais modulos
complementares ou ferramentas que suportem integralmente o processo em questio de forma aderente ao ITIL.

6.95. Entende-se por itens atendidos de forma nativa todos aqueles itens atendidos diretamente pelo software e seus médulos,
sem a necessidade de alteracdo do cédigo fonte em sua estrutura, sendo aceito o atendimento por meio do uso conjunto de
funcionalidades de personalizagdo e integracdo ja presentes no software.

6.96. A solucdo deve permitir a total adequacdo aos processos e planos de negécio do CONTRATANTE em termos de
funcionamento, fluxos de atendimento e ciclo de vida da gestdo de servigos.

6.95. A solucdo deve permitir a emissdo de relatdrios personalizaveis para fins de faturamento das ordens de servico conforme a
metodologia de calculo de UST’s (Unidades de Servigo Técnico) em periodos de tempo personalizaveis pela equipe de fiscalizagao
do CONTRATANTE, dentre as quais:



Relatdrio de consulta de chamados abertos e encerrados em 12 nivel com informacgdo de quantidade de atendimentos por
técnico de 12 nivel e valor correspondente em UST’s;

Relatdrio de consulta de chamados atendidos e encerrados em 22 e 32 nivel com informacdo de tipo de servico, quantidade
de solicitagGes atendidas por tipo de servigo e valor correspondente em UST's;

Relatdrio analitico de consulta de todos os chamados atendidos e encerrados em 12, 22 e 32 nivel com informacao de tipo
de servico, técnico e grupo solucionador, data de abertura e encerramento, situagao, descri¢ao, status e solugao do
chamado e valor correspondente em UST’s.

6.96. Os termos e defini¢cdes na interface da solugdao devem estar alinhados com os termos e definigdes da biblioteca ITIL para
facilitar a rdpida compreensao das funcionalidades disponiveis.

6.97. Deverdo ser fornecidos e instalados todos os mdédulos e ferramentas para atender aos requisitos de gestdo de ativos, que
estara sempre associado ao processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico. As informagdes dos ativos devem
ser integradas ao CMDB (Configuration Management Database, Base de Dados do Gerenciamento de Configuragao).

6.98. A CONTRATADA devera entregar documentacdo original do fabricante do software com as informacgdes que comprovem o
perfeito atendimento aos requisitos abaixo listados.

6.99. Para todos os itens citados, deverao ser apresentadas no momento de entrega da proposta todas as comprovacgoes
detalhadas de atendimento por meio da documentacgao original do fabricante do software ou através de demonstra¢des de
diligéncia que comprovem o atendimento de um ou mais itens para os casos onde o atendimento ndo puder ser integralmente
comprovado pela documentagdo ou onde esta deixar dividas quanto ao atendimento.

6.100. S3o exigidas as seguintes caracteristicas minimas quanto a interface (gerentes, analistas e usuarios):

Ser em ambiente web, acessada via navegador e compativel com Internet Explorer, Mozilla Firefox ou Google Chrome,
aceitando-se excepcionalmente a utilizagdo de uma aplicagdo desktop para a configuragdo, parametrizagdo e administragcdo
da solucdo.

6.101.Ser no idioma portugués do Brasil, aceitando-se excepcionalmente que a interface de configuragdo, parametrizagdo e
administracdo operada pelos administradores da solugdo seja em inglés.

6.102. Permitir mais de um servidor de Interface web comunicando com o mesmo banco de dados, provendo balanceamento de
carga e alta disponibilidade.

6.103. Possuir integracdo com e-mail para abertura e acompanhamento de solicita¢des de servico.

6.104. Permitir visualizacdo do CMDB e dos relacionamentos e impactos entre IC’s (Itens de Configuracdo) de forma hierarquica
e grafica.

6.105. Permitir a visualizagdo do calenddrio de mudangas de forma grafica tratando o planejamento da janela de mudangas.

6.106. Integravel com varios fornecedores de gerenciamento de infraestrutura, bem como a possibilidade de absorver novos
componentes.

6.107. Utilizar base de dados centralizada e integrada.

6.108.Permitir a personalizagdo da visualizagdo da fila de demandas do analista pelo préprio, sem a necessidade de alterar o
esquema do banco ou cédigo fonte.

6.109.Base de dados Unica e integrada com todos os processos ITIL exigidos.

6.110.Capacidade de personalizar todos os formularios, rétulos e menus sem a necessidade de conhecimento de linguagens de
programacao.

6.111.Utilizar o protocolo LDAP (pré-configurado para o Microsoft Active Directory e o OpenLDAP) para autenticagdo integrada
de usuarios, podendo importar informacGes para a base de dados local da solugédo, desde que garantida a atualizacdo
automatica.

6.112.Para os processos ITIL exigidos, caso a solugdo seja composta por mais de uma ferramenta, estas deverdo ser integraveis.

6.113.Fornecer web services com as funcionalidades de abrir requisi¢ao ou incidentes retornando a identificagao
correspondente.

6.114.Possibilidade de integragdo bidirecional com outras ferramentas de inventario eletrénico e gerenciamento de ativos e
configuracdo, mesmo aquelas de outros fabricantes, através de conectores.



6.115.Integracdo com sistemas de monitoramento padrdo de mercado, incluindo ferramentas open source e gratuitas, para a
medic¢do da disponibilidade e abertura automatica de solicitagdes de servigo.

6.116.Permitir a gestdo dos contadores de licencas de software na gestdo de ativos de forma integrada, associando os contratos
de licenciamento com os titulos inventariados, debitando/acrescentando automaticamente dos contadores conforme as
informagdes inventariadas.

6.117.Permitir sua integral operacdo através de ambiente web, utilizando-se para tal um navegador de internet como Unica
ferramenta de acesso a aplicagdo.

6.118.Permitir o registro e o acompanhamento de eventos (incidentes, problemas, mudangas, etc) pela central de servigos e
grupos de atendimento, permitir acionar eventos (responder, resolver, encaminhar, etc) além de permitir o acompanhamento e
auditoria do atendimento pelo usuario cliente através da interface web.

6.119.0ferecer integracdo com servico de correio eletrénico do CONTRATANTE para envio de e-mails (alertas, notificacGes) de
forma automatica, ou manual (pelo operador), bem como troca de mensagens entre os profissionais da TIC ou outros usuarios
da solugdo.

6.120.Apresentar flexibilidade na personalizagao e integracdo de interfaces, fluxos de trabalho e agGes de automacao.

6.121.A personalizacdo de interfaces e processos devera ser realizada através de assistentes ou interfaces graficas que permitam
arrastar e soltar controles, imagens, rotinas e demais elementos componentes do processo automatizado de gestdo de servigos
de TIC.

6.122.Preferencialmente, a modelagem e construgdo das interfaces e relatérios de processos devem dispensar qualquer
conhecimento de linguagens técnicas de programacdo.

6.123.Permitir um alto grau de personalizacao e alteragao de interface no nivel do usudrio final, sem a necessidade de alteragdes
de esquema de dados ou cédigo fonte.

6.124.A solugdo deve permitir importar ou registrar, pelo menos, mas nao limitado as seguintes informagdes sobre o usuario:
Nome e sobrenome;
Telefone/ramal;
E-mail;
Unidade administrativa.

6.125.Possuir apenas um CMDB centralizado e que contenha todas as informagdes dos processos, eventos e ativos gerenciados
pela solugdo.

6.126.Distinguir corretamente incidentes, requisi¢cdes, problemas e mudangas, de acordo com as defini¢cdes da biblioteca ITIL.

6.127.Ser certificada pela Pink Elephant, através da certificagdo PinkVerify Toolset, nos seguintes processos e funcdo
contemplados nesse projeto: Gerenciamento de Requisi¢des, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Mudancgas, Gerenciamento de Liberacdo e Implementacdo, Gerenciamento do Conhecimento,
Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo, Gerenciamento de Nivel de Servicos e Gerenciamento do Catalogo de
Servigos.

6.128.530 exigidos os seguintes requisitos técnicos da solugdo:
A camada de dados da solugdo deve ser compativel com bancos de dados relacionais padrdao (RDBMS).

6.129. A interface web disponivel deve atender tanto aos usudrios da central de servigos, usuarios administradores da solugdo
ofertada e usuarios finais, segregando corretamente estes perfis e apresentando a cada um apenas as funcionalidades
disponiveis ao seu tipo de acesso.

6.130. Todas as funcionalidades de opera¢do devem estar disponiveis através da interface web da solugdo ofertada,
apresentadas de acordo com o perfil do usudrio utilizador e suas permissdes.

6.131. A solucdo devera permitir anexar arquivos de qualquer extensao aos formularios de entrada de dados, independente do
evento ou disciplina de gestdo, para complementar as informagdes do processo.

6.132. Funcdo Central de Servigos:

A Central de Servicos devera permitir o encaminhamento de solicitacées, chamados e demais fluxos de trabalho para tratar
os processos suportados por ela para as areas de suporte.



A solugdo proposta devera controlar e administrar todos os chamados e solicitagdes que forem encaminhadas.

A solugdo deverd permitir a abertura de solicitagdes para tratamento pela Central de Servigos por, pelo menos, um portal de
autoatendimento do tipo self-service, contato telefénico com a Central de Servigos e contato via voz ou envio de e-mail.

A solugdo devera permitir que o préprio usuario finalize as solicitagdes.

A solugdo devera possuir funcionalidades para gerenciar solicitages de servico. As solicitagdes deverdo poder ser abertas
isoladamente ou associadas a Incidentes de Clientes, Incidentes de Infraestrutura e Problemas.

A solugdo proposta deverd permitir executar o cadastro de todas as ocorréncias de indisponibilidade de servigos.

A solucdo proposta devera representar um ponto central de contato para todo problema de infraestrutura, tornando
possivel a otimizagdo do gerenciamento de custos e melhora no nivel de servico.

A solucdo proposta deverd implementar a integracdo do ciclo de vida do ticket (solicitagdes, incidentes, problemas e
requisicdes) com acompanhamento de qualidade no nivel de servico.

A solucgdo proposta devera utilizar ou prover um sistema de alarmes proativos, que fagam o monitoramento dos prazos de
execugado das solicitagdes em andamento. Nesse monitoramento os alarmes devem ser acionados, de acordo com regras
pré-estabelecidas pelo CONTRATANTE. A notificagdo devera utilizar o correio eletrénico do CONTRATANTE através do
protocolo SMTP (Simple Mail Transfer Protocol, Protocolo Simples de Transferéncia de E-mail).

A solugdo proposta devera prover meios para o controle de qualidade técnica do servigo prestado por meio de relatérios
gerenciais e estatisticos, bem como logs.

A solugdo proposta devera permitir a administragdo das ocorréncias por solicitacdo, por técnico, ocorréncias em atraso,
ocorréncias fechadas, por unidade administrativa e por solicitacdo externa a fornecedores, contratados, bem como outros a
serem definidos.

A solugdo proposta devera contar com a possibilidade de representacdo grafica de limites, quantitativos e outras métricas
definidas pelo CONTRATANTE, sem a necessidade de codificagdo (linguagem de programagao).

A solugdo deve permitir que administradores da TIC do CONTRATANTE definam livremente, através de parametrizagdo, sem
necessidade de programag¢do complementar, quais sdo as possibilidades de pré-classificagcdao dos incidentes ou requisicdes
de servicos que serdo encaminhadas pelos usudrios finais da TIC.

A solugdo deve possuir a habilidade de restringir quem pode ou ndo registrar incidentes, problemas e mudangas baseados
em defini¢cGes de permissdes e perfis.

A solugdo deve diferenciar corretamente registros de incidentes, de problemas e de mudangas, de acordo com as defini¢des
da biblioteca ITIL.

6.133. Gerenciamento de Incidentes:

O Gerenciamento de Incidentes deve ser nativamente integrado ao Gerenciamento de Ativos e Configuragao para a
conexdao com o CMDB, permitindo associar registros de Incidentes com os respectivos itens de configuragdo afetados.

6.134. A solucdo deve oferecer a capacidade de registrar incidentes a partir de diferentes fontes, tais quais, mas nao limitadas a:

Telefone (Central de Servicos);
E-mail;

Web (intranet/internet).

6.135. O Gerenciamento de Incidentes deve ser nativamente integrado ao Gerenciamento de Ativos e Configuragdo para a
conexdo com o CMDB, permitindo associar registros de Incidentes com os respectivos itens de configuracdo afetados.

6.136. A solucdo deve possuir valores chave pré-validados para campos especificos do incidente, tais como, mas nao limitado a:
impacto, prioridade, IMR (Instrumento de Medi¢do de Resultado) e equipe inicial de suporte, definidos automaticamente com
base no tipo de IC, categoria do incidente, localizagdo, usuario afetado etc.

6.137. Preferencialmente, a solugdo deve permitir que esta defini¢do seja criada através de construtores de eventos ou regras,
dispensando qualquer necessidade de conhecimento técnico de linguagens de programacgdo ou modelagem de dados.

6.138. Os valores pré-definidos baseados nas caracteristicas do incidente devem poder ser alterados, dependendo das
permissdes do usuario.



6.139. Para critérios especificos de um incidente, a solucdo deve ser capaz de marcar um registro para retorno ao usuario por
parte do analista, de forma que o tempo decorrido entre a abertura da solicitacdo e o retorno do analista para o usudrio final
seja controlado pelo IMR.

6.140. A solucio deve fornecer um numero identificador Unico para cada registro de incidente/problema/mudanca aberto, de
acordo com as defini¢des da biblioteca ITIL.

6.141. A solucdo deve permitir a identificagdo de incidentes semelhantes automaticamente ou por intermédio de filtros,
oferecendo ao analista a possibilidade de consultar incidentes com critérios e caracteristicas similares para uso em seu
atendimento.

6.142.0 Gerenciamento de Incidentes deve possuir integragdo com o Gerenciamento de Conhecimento, permitindo disparar
pesquisas a base de conhecimento diretamente da interface de registro do incidente.

6.143.As consultas a Base de Conhecimento devem ser feitas diretamente do contexto do incidente, utilizando como critério
palavras-chave e conteudo do formulario de incidente definidos pelo usuario.

6.144.A ferramenta deve possibilitar a escolha de mais de um documento de conhecimento existente para vincular a solicitacdo
solucionada, e permitir a altera¢do da referéncia de procedimentos indicados anteriormente.

6.145.A solucdo deve ter a funcionalidade de criar registros rapidos de incidentes baseados em outros incidentes, para diminuir
o tempo gasto pelo analista no registro de um incidente.

6.146.A funcionalidade acima deve permitir também criar um incidente principal e rapidamente registrar a repeticdo de
incidentes a partir do incidente original, automaticamente associando os incidentes repetidos ao incidente principal.

6.147.A solucdo devera nativamente automatizar o fechamento de todos os incidentes repetidos quando o incidente principal
for fechado.

6.148.A ferramenta deve ter as duas abordagens, quais sejam, permitir o préprio usudrio feche a solicitagdo apds receber e-mail
com a informagao de solicitacdo resolvida ou fechar a solicitagdo automaticamente, através de tempo configuravel na
ferramenta, caso ele ndo faca o encerramento (decurso de prazo).

6.149.A ferramenta deve permitir que o usudrio devolva a solicitagdo para a Central de Servigos em caso de insatisfagdo com o
atendimento (reabertura da solicitacdo), dentro de tempo configuravel.

6.150.A solucdo deve permitir o drilldown (refinamento de consulta) em campos populados do Gerenciamento de Incidentes,
para visualizar detalhes adicionais sobre o conteido do campo em questdo.

6.151.A solugdo deve possuir a capacidade de notificar o registro de incidentes tanto para usudrios quanto para equipes de
suporte e times de solucdo, através de e-mail.

6.152.A solugdo deve permitir que usudrios com as devidas permissdes alterem dados do incidente durante o seu ciclo de vida,
tais como, mas nao limitado a: prioridade, categoria, IC e IMR.

6.153.0 Gerenciamento de Incidentes deve manter um histérico de auditoria completo, registrando que alteragdes foram feitas,
por quem e quando.

6.154.A solugdo deve permitir que campos obrigatoérios sejam definidos para o registro de um incidente, diferenciando estes
campos em tela para que o operador, seja técnico ou usuario final, tenha clara ciéncia de quais sdo os campos obrigatdrios.

6.155.0 Gerenciamento de Incidentes deverd possuir integragao nativa com os Gerenciamentos de Problemas e Mudangas,
permitindo que registros de problemas e ‘'mudancas sejam associados a um registro de Incidente.

6.156.A solucdo deve permitir a impressao do registro de incidente, sem que para tal seja necessario fechar o registro.
6.157.A solucdo deve permitir o envio do registro de incidentes/problemas/mudancas por e-mail.

6.158.Deve ser possivel atribuir incidentes para uma equipe ou grupo de suporte.

6.159.Deve ser possivel atribuir incidentes para individuos (analistas ou administradores) ou grupos de atendimento.

6.160.Deve ser possivel restringir que times de suporte possam ter incidente/problema/mudancgas atribuidos, através de
definigdes de permissoes.

6.161.Deve ser possivel restringir a atribuicdo de incidente/problema/mudancas para individuos de times de suporte, através da
definigdo de permissdes.

6.162.A solugdo deve registrar a exata data e hora em que um registro foi atribuido a um time de suporte ou individuo.



6.163.A solucdo deve ser configuravel para permitir a criagdo de calendarios personalizados de dias e horas para efeito de
calculos corretos de intervalos e tempos de atendimento (contagem dos IMR’s), conforme a necessidade do CONTRATANTE, com
facilidade de personalizagdo pelos administradores com permissdes especificas para tal.

6.164.A solugdo deve permitir informar desvios, tais como feriados e dias ndo Uteis.
6.165.A solucdo deve permitir informar horarios Uteis de funcionamento, baseado no horério de trabalho do CONTRATANTE.

6.166.A solucdao deve permitir basear os calculos de tempos de atendimento e prazos para solugdo de solicitagdes, bem como
problemas baseados em tais calendarios.

6.167.A solugdao deve automaticamente sugerir o IMR apropriado baseado em regras de negdcio pré-definidas.
6.168. O IMR deve poder ser alterado de acordo com as permissdes do usudrio atual.

6.169. A solucdo deve permitir que um incidente/problema/mudanca seja diretamente atribuido a um prestador de servigo
externo, baseado nas suas caracteristicas.

6.169. Deve possuir a capacidade de selecionar automaticamente o prestador de servigo externo através da associacdo, também
automadtica, do incidente/problema/mudanca ao IMR apropriado

6.170.0 Gerenciamento de Incidentes deve permitir tanto a classificagdo de um incidente pelo servigo de TIC afetado, tanto
quanto pela falha de suas tecnologias associadas, quando um servigo do catdlogo especifico ndo for afetado.

6.171.A solucdo deve suportar a entrada de texto livre para o registro de descri¢des de incidentes/problemas/mudangas, assim
como para suas atividades de resolugao.

6.172.A solugdo deve possuir um histérico de auditoria completo e seguro de qualquer atualizagdo do registro de
incidente/problema/mudanca e atividades de resolucio.

6.173.Um incidente deve poder ser convertido em, ou associado a, uma requisicdo de servigos e vice e versa.

6.174.A solucgdo deve permitir a distribuigdo de incidentes ou requisigdes de forma manual ou de forma automdtica baseada em
critérios como nimero de solicitagGes na fila de tarefas.

6.175.A solugdo devera permitir a monitoragdo e o rastreamento de incidentes.
6.176.S30 requisitos comuns referentes a atualizagdo e resolucdo de incidentes/problemas/mudancas:

6.177. As atividades de atualizagdo de registros de incidente/problema/mudanca devem ser controladas com base nas
configuragGes de permissao dos usuarios.

6.178. A solucdo deve ter a capacidade de notificar por e-mail o usuario e o time de suporte apropriado quando o registro de
incidente/problema/mudanca for atualizado ou resolvido.

6.179.Um histérico de auditoria deve ser gravado para o registro de todas as atividades de atualiza¢do/resolucdo de
incidente/problema/mudanca. Estes histdricos devem ser pesquisaveis.

6.180.As atividades de atualizacdo de um registro devem ser capazes de registrar detalhes e prazos e custos associados.
6.181.A atividade de atualizagdo do registro deve gravar automaticamente quem tomou a a¢ado e quando isto ocorreu.

6.182. As atividades de atualizagdo de registros devem ser filtradas e disponibilizadas de acordo com a fungao do time de
suporte ou perfil do usuario.

6.183.Quando um registro de incidente/problema/mudanca for resolvido, o time de suporte deve ser capaz de atualizar o
registro com uma categoriza¢do de causa (ex.: erro do usudrio, falta de patch corretivo, etc) e com o IC e servigo que tiveram a
falha.

6.184.A solugdo deve possuir a op¢do de habilitar a atribuicdo automatica de um incidente/problema/mudancga resolvido para a
Central de Servigos para o encerramento e confirmagdo com o usuario final.

6.185.Deve ser possivel disparar um arquivo executavel ou batch a partir de qualquer atividade de atualizagao, passando
parametros ou dados internos do registro.

6.182.Usudrios devem ser capazes de atualizar apenas os incidentes/problemas/mudancas da parti¢do logica a qual pertencem.
6.183.A solucdo deve permitir a reabertura de incidentes/problemas/mudancas fechados, baseados em permissdes do usuario.

6.184.Registros reabertos devem limpar automaticamente qualquer categorizacdo de resolugao.



6.185.Registros reabertos devem reassumir automaticamente o IMR associado a ele, do ponto de parada, ou a critério do
CONTRATANTE.

6.186.A Central de Servicos e a equipe de suporte devem ter acesso a um pacote comum de detalhes de resolugéo (ex. artigos
de conhecimento e resolugao de problemas comuns).

6.187.Além dos requisitos comuns a atualizacdo e resolucgdo de incidentes/problemas/mudancas, a solu¢do deve atender aos
seguintes requisitos para a atualizacdo e resolugao de incidentes:

6.188.Deve ser possivel gerar um registro de problema ou mudanca diretamente do registro de incidente e, automaticamente,
associar os registros.

6.190.A atribuicdo de incidentes de e para as diversas equipes de suporte devem ser restritas baseadas em regras de atribuicdo
definidas pelo usuario.

6.191.Baseado nos detalhes do registro, a solucdo deve ser capaz de sugerir uma lista de atividades de atualizacdo do registro
com procedimento de resolugdes associadas.

6.192. No caso de conflitos de IMR, sera selecionado o de maior prioridade.
6.193. A solucdo deve rastrear e alertar sobre o IMR até a resolugdo pelo prestador de servigo externo.

6.194. Quando um registro for atribuido a times de suporte diferentes, a solugdo deve automaticamente associar o IMR correto
e rastrear e alertar sobre o IMR até que haja uma resolugdo ou reatribuigdo.

6.195. A ferramenta deve possuir recurso de Pesquisa de Satisfacdo, a ser apresentada aos usuarios automaticamente no
encerramento do incidente/requisicdo de servigo, conforme graus de satisfacdo configurdveis pelo CONTRATANTE.

6.196. Decorrido determinado tempo, as pesquisas nao respondidas pelo usuario deverdo ter uma nota padronizada.
6.197.Gerenciamento de Requisicdes de Servicos:
A solugdo deve permitir a criagdo, modificagdo e cumprimento e fechamento de registros de requisi¢des de servigo.
A solugdo deve possuir uma lista de servigos pré-definidos que podem ser requisitados pelo usuario.

A solucdo deve possuir uma visdo baseada em permissGes do requisitante dos servigos no catalogo que o usuario tem
direito a requisitar.

A solucdo deve automatizar o roteamento de requisi¢des para a coleta das autorizagGes apropriadas.

A solugdo deve permitir que o usuario submeta requisi¢des de servigo, mantenha a visibilidade detalhada do cumprimento
da requisicdo e cancele as requisicoes que ndo sejam mais necessarias.

A solugdo deve automatizar a categorizagdo rapida de requisigdes (ex.: provisionamento vs solicitagdes de informacgao),
classificacdo e armazenamento da requisi¢cdo de servigos.

A solugdo deve possuir uma interface simples e intuitiva, facilitando para que o usudrio localize os servigos e faga suas
solicitagGes a partir de um menu de opgGes de servico pré-definidas.

A solugdo deve permitir a pesquisa de requisi¢Oes existentes de determinado usudrio.
A solugdo deve facilitar a defini¢do de limites para a automacao da escalagdo de requisi¢des.

A solugdo deve permitir que indicadores de impacto, prioridade e urgéncia sejam atribuidos ao registro da requisicdo de
servigo.

A solugdo deve suportar o roteamento automatico e a coordenacgdo de requisicdes de servico entre os times de suporte.
A solugdo deve facilitar os processos de trabalho de requisicdes complexas através de tarefas sequenciais e paralelas.

A solugdo deve ser flexivel na extracdo de relatérios de requisicdao de servigos.

A solucdo deve facilitar a geracdo de relatérios de requisicGes de servigo incompletas.

A solugdo deve facilitar o rastreamento de requisi¢ées de servigo contra os IMR’s estabelecidos.

A solugdo deve suportar a criacdo automatizada de requisi¢des, a partir de incidentes.



O Gerenciamento de Requisicdes de Servicos deve ser nativamente integrado ao CMDB, para permitir associar um IC a
requisicdo de servigo.

A solucdo deve associar automaticamente a requisi¢cdo de servigo ao Catalogo de Servico.
O requisitante deve poder abrir requisicdes de servico a partir do Catalogo de Servigos.

A solugdo deve disparar automaticamente notificagdes para os interessados no andamento, qualquer que seja a fase onde
se encontre, da requisicao de servigo.

Uma requisicdo de servigo deve poder ser convertida em, ou associado a, um incidente, e vice-versa.

A solucdo devera suportar a customizacdo dos formularios de requisicdes de servicos, suportando a definicdo de campos
obrigatdrios. Os formularios customizados poderao ser utilizados nos processos de trabalhos definidos para cada tipo de
requisicao de servigo.

6.198. Gerenciamento de Catdlogo de Servicos:

A solucdo devera permitir a definicdo do Catdlogo de Servicos e o cadastro e manutencdo de descri¢do de servigos, assim
como de seus atributos.

A solugdo devera permitir a customizagdo da estrutura do catalogo de servicos, devendo esta customizacdo ser realizada
pela prépria interface da solucao.

A solucdo devera permitir a criacdo, no catdlogo de servicos, de servicos de operagdes e suporte, ou seja, servicos internos,
providos pela prépria area de TIC ou por outros departamentos, bem como a associagao de IC’s a esses servigos.

A solugdo deve permitir que, para cada servico e/ou IC seja possivel informar o seu grau de impacto (importancia) para o
negocio de forma a estabelecer a priorizagdao no atendimento.

A solucdo devera permitir a disponibilizagdo do Catdlogo de Servicos aos usuarios.

A solugdo devera permitir a criagdo de uma hierarquia de servigos por meio da cria¢do de dependéncias com
relacionamento do tipo pai/filho.

A solugdo deverd permitir a criagdo de servicos que sejam compostos por outros servigos previamente cadastrados.
6.197. Gerenciamento de Problemas:

A solucdo deve possuir a capacidade de abrir registros de problemas a partir de, mas nao limitado a:
Telefone (Central de Servigos);
E-mail;

Web (intranet/internet).

A solugdo deve ter a capacidade de restringir quem pode ou ndo registrar um incidente/problema/mudancga baseado em
configuragdes de permissdes.

A solugdo deve permitir o registro de problemas, desassociado de incidentes e mudancas.

O preenchimento de um registro de problema deve se beneficiar da selecdo de informacdes através de caixas dropdown
com dados pré-definidos e validados.

As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informacdes para facilitar a localizacdo de itens em listas
muito extensas ao digitar.

A solucdo deve sugerir valores chave pré-definidos baseado em regras, tais como, mas ndo limitados a, impacto, prioridade,
e IMR.

Deve ser possivel alterar os valores sugeridos, baseado nas permissées do usuario.
A solugdo deve gerar automaticamente um numero de identificagdo Unico do registro de problema.

A solugdo deve possuir a capacidade de enviar e-mail para o usudrio e para a equipe de suporte apropriada quando um
registro de problema for criado.

A solugdo deve ser capaz de escalar automaticamente o registro de problema baseado nos prazos do IMR e alertar a equipe
e a gestdo por e-mail.



Deve ser possivel alterar dados chave do registro de problema durante o seu ciclo de vida, tais como, mas ndo limitados a
prioridade, categoria, IC, IMR, etc., baseado nas configura¢des de permissdes do usudrio atual.

A solugdo deve ser capaz de registrar o que foi alterado, por quem e quando.

Deve ser possivel definir campos obrigatérios para o registro de problemas, dando ciéncia clara ao usuario de quais sao,
através de marcacgGes diferenciadas.

Deve ser possivel associar registros de incidente/problema/mudanca a problemas.
A solugdo deve permitir o envio do registro de problema por e-mail ou exporta-lo para fontes de dados externas.

A solucdo deve ser capaz de sugerir a equipe de suporte apropriada para as atribuicdes iniciais e subsequentes, baseado
nas informagGes do registro de problema.

Deve ser possivel restringir quais equipes de suporte podem ser atribuidas no registro de problemas, através de
configuragGes de permissao.

Deve ser possivel restringir a atribuicdo de problemas a individuos de equipe de suporte, baseado em configuracGes de
permissoes.

A solugdo deve claramente identificar a exata data e hora que uma atribuicdo para um individuo ou uma equipe ocorreu.

O crondmetro da solugao deve ser disparado ou ao salvar o registro de problema ou ao abrir o formulario. Esta op¢do deve
ser personalizavel pelo usuario com permissées para tal.

A solugdo deve sugerir automaticamente o IMR apropriado, baseado em regras pré-definidas.
Deve ser possivel alterar o IMR sugerido baseado em configuragdes de permissao.
Usuarios somente devem ser capazes de visualizar problemas da particdo ldgica a que pertencem.

A solugdo deve oferecer a integragdo entre o Gerenciamento de Problemas e o Gerenciamento de Incidentes, para permitir
mapear corretamente incidentes a problemas ou erros conhecidos.

A solugdo deve oferecer a integragdo nativa entre o Gerenciamento de Problemas e o Gerenciamento de Configuragdo de
Ativos de Servico, para permitir que IC’s possam ser associados a registros de problemas.

A solugdo deve fornecer um painel do tipo dashboard configuravel que apresente informagdes em tempo real
demonstrando, entre outros, o status do Gerenciamento de Problemas, Incidentes, Requisi¢cGes de Servicos e IMR’s que os
suportam, através de indicadores de desempenho.

A solugdo devera permitir a monitoragdo e o rastreamento de problemas.

Em relagdo a atualizagao e resolugdo de problemas, além dos requisitos comuns a atualizagdo e resolugdo de
incidentes/mudancas, a solucdo deve atender os seguintes requisitos:

Ser capaz de definir atividades de atualizagdo adicionais as fornecidas pelo fabricante da solugdo.

Oferecer um histérico completo de problemas e erros conhecidos para uso pelas equipes de suporte na investigacdo
do problema.

Permitir alterar o status do problema para erro conhecido.
Permitir a criagdo de uma solu¢do/procedimento baseada no erro conhecido e associa-la ao problema.

Ser possivel gerar um registro de mudanga diretamente do registro de problema e associar automaticamente os
registros.

Facilitar a resolugdo de incidentes relacionados quando o problema for fechado.
Facilitar a extracdo de relatdrios e indicadores, através de assistentes e interfaces especialistas para tal.
6.198. Gerenciamento de Mudangas:
A solugdo deve permitir o registro de requisi¢cdes de mudanga através de, mas nao limitado a:
Telefone (Central de Servigos);

E-mail;



Web (intranet/internet).

A solugdo devera definir quem pode e quem ndo pode abrir requisi¢cdes de mudangas baseado em permissdes.
Deve ser possivel registrar requisicdes de mudancas separadas de incidentes e problemas.

Um incidente ou um problema deve poder ser convertido em, ou associado a, uma requisicdo de mudanca.

Os processos de trabalhos de mudangas devem poder ser graficamente definidos e armazenados para automatizar o fluxo
de trabalho de tipos particulares de mudancas.

Deve ser possivel utilizar processos de trabalho existentes para criar processos.

O preenchimento de um registro da mudancga deve se beneficiar da sele¢do de informacgGes através de caixas dropdown
com dados pré-definidos e validados.

As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informagdes para facilitar a localizacdo de itens em listas
muito extensas ao digitar.

A solugdo deve permitir que regras de negdcio pré-definidas sugiram valores chave de, por exemplo, mas nao limitado a,
impacto, prioridade, IMR, equipe inicial de atendimento.

Os valores sugeridos devem poder ser alterados, baseado nas permissdes de acesso do usuario.
A solucdo deve gerar um numero de referéncia Unico para a requisi¢do de mudancga.

A solugdo deve disparar alertas através de janelas pop-up baseados em dados preenchidos para informar, por exemplo, mas
nao limitado a, conflitos de janelas de manutencéo, impossibilidade de parada do IC, dentre outros.

Deve ser possivel enviar os alertas por e-mails e para usuarios pré-definidos.

A solugdo deve oferecer a possibilidade de visualizar registros semelhantes de mudancas baseado em critérios pré-
definidos.

Deve ser possivel disparar consultas a Base de Conhecimento a partir do Gerenciamento de Mudangas.
A solucdo deve facilitar a criagdo rapida de requisicdes de mudanca a partir de modelos prédefinidos.

A solugdo deve permitir repetir requisices de mudanga a partir do modelo selecionado e associa-las para resolvé-las como
um grupo.

A solugdo deve oferecer a possibilidade de drilldown (refinamento de consulta) na informagdo de campos preenchidos para
visualizar informacdes adicionais.

A solugdo deve permitir o envio de e-mail ao usuario e a equipe de suporte apropriada quando uma requisi¢cdo de mudanga
for registrada.

A solugdo deve permitir a escalagdao automatica da requisicdo de mudanga baseado nas definigdes de prazo do IMR, com
alertas para a equipe e a gestdo por e-mail.

Dever ser possivel alterar os valores da requisicao de mudanga durante o seu ciclo de vida, tais como, mas nao limitado a,
prioridade, categoria, IC’s, IMR, baseado em permissdes.

A solugdo deve ser capaz de manter trilhas de auditoria com o registro do responsavel e da data da mudanga.

A solugdo deve permitir definir quais campos do gerenciamento de mudanca sdo obrigatoérios, destacando estes campos
para ciéncia clara do usudrio.

Deve ser possivel associar requisicdes de mudangas semelhantes e associar a estas incidentes, problemas e IC’s.
A solucdo deve permitir a impressao de requisicdo de mudanca, sem sair do registro desta.
A solugdo deve permitir o envio da requisicdo de mudanga por e-mail e o seu envio para fontes de dados externas.

A solugdo de permitir registrar a disponibilidade da equipe de suporte, de forma que se uma requisicdo de mudanca seja
atribuida a um membro indisponivel, a mensagem de notifica¢do seja exibida.

A solugdo deve exibir exatamente a data e hora que uma atribuicdo para uma equipe ou individuo ocorreu.

A solucdo deve permitir associar um IMR a requisicdo de mudanca.



O IMR pode ser configurado pelo usuario que detém esta permissao.

A solugdo deve sugerir automaticamente o IMR associado, baseado em regras pré-definidas.

O IMR sugerido deve poder ser alterado, baseado em configuragdes de permissao.

A solucdo deve ser capaz de exibir a programacéo futura de mudancas, baseado nas requisicGes de mudanca registradas.
A solugdo deve facilitar o monitoramento e rastreamento do ciclo de vida das requisi¢es de mudanga.

A solugdo deve facilitar o roteamento das requisicdes de mudancga para o comité de autorizagdo apropriado, conforme
defini¢des da biblioteca ITIL.

A solugdo deve possuir um mecanismo para a rejeicdo de requisicGes de mudancas, com a habilidade de registrar os
motivos para rejeicdo e notificar a central de servigos e o usuario.

A solugdo deve permitir o registro das informacgdes da analise de impacto dentro do registro da requisicdo de mudanca, de
forma a suportar o processo de avaliagao e aprovagao.

A solugdo deve facilitar a producdo do calendario de mudancgas em suas diversas fases, tais como cronogramas de
construgao, implementacgao, testes e implantagdo.

A solugdo deve oferecer calendario de mudancas grafico, permitindo a visualizagdo e o controle da agenda de mudangas.
A solucdo deve oferecer mecanismos para facilitar o processo de reversdo da mudanca (backout).
A solugdo deve permitir o agendamento de revisdes da mudanga implementadas depois de periodos definidos.

A solugdo deve permitir a comunica¢do automatizada de informagGes da mudanca e seus cronogramas por e-mail, para o
aviso a central de servigos e grupos de usuarios.

A solugdo deve possuir nativamente atividades de liberagdo e distribuicdo no processo de trabalho do Gerenciamento de
Mudangas, de acordo com as defini¢cdes da biblioteca ITIL.

6.199.Gerenciamento de Configuracdo e de Ativos de Servico:

A solugdo deve ter uma base de dados do gerenciamento da configuragdo nativa (CMDB) e centralizada, para acesso a partir
de qualquer mddulo da solugdo, que mantenha todas as informacgdes de ativos e eventos registrados.

A solucdo deve apresentar capacidade nativa e integral de Gerenciamento de Configuracdo e de Ativos de Servico, de
acordo com as defini¢Ges da biblioteca ITIL, ndo apenas para o inventario, o que deve incluir, mas ndo limitado a:

Manter atualizadas caracteristicas da configuracdo de ativos.

Manter atualizadas caracteristicas da configuragao de componentes de ativos.

Manter atualizados os relacionamentos entre ativos.

Permitir criar e modificar as informagGes dos ativos como, por exemplo, datas de garantia e de manutengao.
Permitir a definicdo de hierarquia e agrupamento de ativos baseado em semelhangas.

Permitir auditoria e atualizacdo do status do ativo.

Permitir a associagao do ativo com um individuo, grupos de usuarios, localizagdo fisica e estrutura organizacional, para
possibilitar a notificacdo proativa de interrupgGes, planejadas ou ndo, sobre o ativo e os servigos que ele suporta.

Possuir capacidade integral de pesquisas de ativos, baseado em diversos critérios definidos sobre qualquer atributo do
ativo.

A solugdo deve permitir a substituicdo de IC’s, mantendo as caracteristicas originais do ativo, para o caso de
substituicdo de ativos.

A solugdo deve ser capaz de realizar pesquisas utilizando filtros do IC, de detalhes tais como: localizagdo, centro de
custo, data de manutencdo, contrato de aquisicdo.

A solugdo deve ser capaz de facilitar o agrupamento de IC’s por sistemas, para identificagdo de clusters e ambientes
de contingéncia e alta disponibilidade.



A solugdo deve fornecer um acesso controlado ao CMDB baseado em perfis de usudrios, para a leitura, gravacdo e
atualizagdo de dados.

N&o deve haver a possibilidade de exclusdo de dados do CMDB, independente do perfil do usuario.

Qualquer exclusdo de dados deve ser apenas ldgica, controlada por rotinas e filtros interpretados pela solugao, mas
mantendo-se sempre o registro em banco de dados para fins de histérico, auditoria e integridade.

A solugdo deve oferecer um conjunto minimo de relatérios gerenciais sobre IC’s, ativos e informagdes financeiras,
para facilitar os processos de auditoria do Gerenciamento de Configuragdo e de Ativos de Servico.

O Gerenciamento de Configuragdo e de Ativos de Servigo deve ser nativamente integrado com o Gerenciamento de
Incidentes, de forma que registros de incidentes possam ser associados a registros contidos no CMDB.

Gerenciamento de Configuragdo e de Ativos de Servigo deve ser nativamente integrado com o Gerenciamento de
Problemas, de forma que registros de problemas possam ser associados a registros contidos no CMDB.

O CMDB deve facilitar a identificagdo proativa de problemas de infraestrutura no Gerenciamento de Problemas por
identificar, através de integracdo, componentes de infraestrutura que estejam instaveis ou apresentem falhas de
funcionamento.

O Gerenciamento de Configuracdo e de Ativos de Servico deve ser nativamente integrado com o Gerenciamento de
Mudangas, de forma que registros de mudangas possam ser associados a registros contidos no CMDB.

A solugdo deve facilitar a analise e a aprovacdo de requisicoes de mudanca, através da identificacdo dos IC’s afetados.

A solugdo deve prevenir que mudancas sejam realizadas no ambiente de TIC sem prévia autorizagdo por um processo
de Gerenciamento de Mudangas.

A solucdo deve permitir a rapida identifica¢do, recuperacdo e analise de todas as requisicGes de mudancas associadas
a um mesmo IC.

As informacGes do Gerenciamento de Configuracdo e de Ativos de Servico devem estar disponiveis e permitir a
automacao de atualizagGes do ambiente de TIC, através da integracdo nativa com ferramentas de distribuicdo de
pacotes e softwares.

A solugdo deve permitir identificar as datas de vencimento de contratos, para que sejam disparados processos
referentes a renovagdo dos contratos em vencimento.

Os contratos e suas datas de vencimento devem ser exibidas na janela do incidente, sempre que um registro for feito
para um IC que esteja sob um contrato de manutengdo, independente do fornecedor.

Deve ser possivel definir, para um ativo mantido por um fornecedor, a data de vencimento do contrato, além do prazo
de garantia, para casos onde estas informagdes forem divergentes.

A solugdo deve suportar a tecnologia WOL (Wake-On-LAN).

A solugdo deve prover o inventario das informacdes de hardware de estaces de trabalho e servidores tais como:
processadores, memoria, placa-me, interfaces de rede, protocolos de rede, BIOS, portas de entrada/saida,
dispositivos, discos (fisicos e ldgicos), sistemas de arquivos, recursos do sistema operacional, configura¢des de regido,
controladoras (IDE, SCSI, USB) e outros, além de permitir a coleta e inser¢do de dados de inventario a partir do uso de
arquivos, e acessar e coletar informagdes em registro do Windows.

Possibilitar a coleta em plataforma Windows e Linux (servidores de rede) dos servigos existentes e as informagbes
associadas a estes, como status, descrigdo etc.

1A solugdo deve possuir mecanismo (template) que permite a inclusdo de informacdes externas a base de dados do
inventario tais como: nimero de série do equipamento, nimero do patriménio, responsavel, localizagao fisica, etc.
Tais informacgGes podem ser inseridas (baseado em customizacdo especifica) pelo administrador do ambiente ou pelo
usudrio do equipamento inventariado.

A solugdo deve executar o inventario de softwares a partir de informagdes coletadas em registro do Windows e
campos da interface de adi¢do e remogao de programas.

A solugdo deve permitir que a medi¢do do uso de softwares ocorra de forma passiva, onde serdo coletados os dados
estatisticos de utilizagdo das aplicagdes monitoradas e enviados ao gerenciamento da solugdo para posterior uso em
andlises do ambiente.

6.200.Em relagdo ao Gerenciamento de Licenga de Software, a solugao deve:



Possibilitar a criacdo e manutengdo de uma lista de empresas para controle de fornecedores, fabricantes de softwares,
subsididrias, parceiros, etc.

Possibilitar a criagdo e manutengdo de uma lista de contatos para controle, por exemplo, de funcionarios, consultores,
contatos nos fornecedores, etc.

Possuir mecanismo de andlise de conformidade automatica, capaz de gerar relatdrios diversos sobre conformidade ou ndo-
conformidade no uso de licengas de software, a partir do cruzamento e reconciliagdo das informagées de prova de uso
(inventdrio de software) com as informagdes de direito de uso, contratos e licenciamento de software.

Possibilitar a monitoragao continua dos dados relevantes para a analise de conformidade, efetuando a reconciliagdo de
licengas e instalagdes.

Possuir mecanismo de geragdo de relatérios de analise de conformidade, alertas, nivelamento, dentre outros, mecanismo
este baseado em tecnologia Bl (Business Intelligence).

Prover dashboard via interface web para acesso as informagdes sobre o status das analises de conformidade de uso das
licencas de software.

Permitir a exportacdo dos relatdrios para formatos tais como PDF e CSV.
Ser capaz de gerar os seguintes alertas relacionados a questdes de conformidade sobre o uso de licengas de softwares:
Licengas encerradas;
Licengas encerrando;
Manuten¢do encerrada;
Manutengdo encerrando;
Aproximacgdo da data de pagamento da manutengao.

Permitir o cadastro e correta identificacdo dos diversos tipos de softwares comercializados de acordo com os
contratos de licenciamento, tais como produtos stand-alone, suites, bundles, subscri¢des e servigos.

6.201. Gerenciamento de Nivel de Servicos:
A solugdo deve ser capaz de estabelecer os IMR’s e registrar seus detalhes.

A solugdo deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de resposta, resolugao eescalagdo para todos os
escopos de contrato.

A solugdo deve ser capaz de registrar multiplos tempos de resposta e resolu¢do por acordo.
A solucdo deve ser capaz de registrar multiplos niveis de escalacdo por acordo.

A solugdo deve ser capaz de escalar eventos (incidentes, problemas ou mudangas) que violem acordos ou cheguem perto
dos limites de tempo definidos, garantindo a notificagdo do usuario e times de suporte por e-mail.

A solugdo deve permitir definir as horas Uteis individualmente para cada acordo. Os tempos de resposta, resolugao e
escalacdo somente serdo contabilizados em horas Uteis, de acordo com a defini¢do de cada acordo.

A solugdo deve permitir informar o plano de feriados, figurando horas ndo Uteis e desvios na definigdo de horas uteis do
acordo.

A solugdo deve utilizar as informagdes de prazos para automatizar e gerenciar os objetivos do servico, através de regras de
negaocio, alertas, escalacGes e notificacdes.

A solugdo deve automatizar o monitoramento dos limites de performance e disponibilidade de servigos, frente aos niveis de
servigo acordados.

A solugdo deve permitir emitir relatérios das métricas de IMR.
A ferramenta deve possibilitar emitir relatérios de IMR por grupo resolvedor.

A solugdo deve suportar o Gerenciamento de Portfélio de Servicos, de acordo com as defini¢cdes da biblioteca ITIL, para
rastrear e emitir relatérios sobre atributos de servigos e niveis publicados no Catalogo de Servigos.

A solucdo deve permitir a criagdo de painéis analiticos do tipo dashboard relacionados a servigos e métricas do processo.



6.202. Gerenciamento de Conhecimento:

6.203. A solugdo deve possuir nativamente uma ferramenta de base de conhecimentos permitindo:
Criacdo, adicdo, manutencdo e remogao de artigos de conhecimento;
Adicdo de documentos externos a base de conhecimento;
Separagao ou restricao do acesso a artigos de conhecimento entre técnico e ndo técnico;
Pesquisa através de palavras-chave ou frases inteiras;
Pesquisa de incidentes conhecidos baseado em critérios definidos.

6.204.A Central de Servicos e as equipes de suporte devem ter acesso a um pacote comum de artigos de conhecimento, para
resolugdo rapida de eventos.

6.205.A solugdo devera permitir separar ou restringir o acesso a uma base de conhecimento interna e externa.

6.206.A solucdo deve permitir a definicdo de diversos niveis de acesso ao Gerenciamento de Conhecimento, como por exemplo:
somente leitura, escrita, criagdo ou exclusao.

6.207.A solugdo deve controlar o processo de aprovacdo de um documento, antes do mesmo ser publicado na Base de
Conhecimento.

6.208.A solugdo deve criar automaticamente um identificador Unico para cada artigo de conhecimento para referéncia futura.
6.209.A solugdo deve permitir a entrada de texto livre, imagens, anexos, dentre outros, como artigos de conhecimento.

6.210.A solugdo deve automatizar a populagdo de campos do artigo de conhecimento com dados de autor e proprietario, data de
criagdo, assim como outros atributos desejados pela organizagao.

6.211.A solugdo deve rastrear e manter atualizada a informagdo de propriedade sobre o artigo de conhecimento.

6.212.A solucdo deve apresentar a integracdo nativa do Gerenciamento de Conhecimento com as demais disciplinas, permitindo,
por exemplo, mas nao limitado a associagdao de documentos e artigos de conhecimento a eventos de incidentes, problemas e
mudancgas.

6.213.A solugdo de Gerenciamento de Conhecimento e seus repositorios devem ser parte integrante, ou ser nativamente
associada ao CMDB, controlado pela ferramenta de Gerenciamento de Configuracdo e de Ativos de Servico.

6.214.A solugdo deve apresentar a integracdo nativa com o CMDB para permitir a associa¢do de artigos de conhecimento com
registros de IC’s.

6.215.A solugdo deve permitir a abertura de uma requisi¢ao de servico ou mudanga quando um artigo ou informacgao de
conhecimento precisar ser modificado ou atualizado.

6.216.A solugdo deve permitir a consulta em conteddo armazenados em multiplos formatos.

6.217.A solugdo deve possuir lista de perguntas frequentes (FAQ’s) para cadastrar informacgGes sobre problemas conhecidos, erros
comuns, rotinas e procedimentos, permitindo a categoriza¢do das informacgdes inseridas.

6.218. Funcionalidades adicionais:
6.218.1 A solugdo deve possuir um motor de pesquisa com as seguintes funcionalidades:

Permitir a consulta global por texto livre, pesquisando em textos em eventos, registros, agdes e procedimentos de
conhecimento.

Permitir que usuarios alterem a ordem de apresenta¢do, ao aumentar a relevancia de um termo pesquisado.
Permitir que usuarios refinem a pesquisa com consultas avancadas.
Permitir exportar os resultados para formatos padrdes como Microsoft Excel, CSV ou HTML.

6.219. A solucdo deve permitir elaborar scripts de atendimento dindmico para atendentes de 12 nivel de atendimento, assim
como para outros usuarios do software.

6.220. Em relagao as especificagdes de customizagao de processos de trabalho, a solu¢do deve:



Permitir a elaboracdo de regras de negdcios e implementacdo de fluxos de trabalho. As regras deverdo permitir que
usudrios, com niveis de acesso apropriados, manipulem os campos visiveis nas telas da solugao, criando e ordenando fluxos
de trabalho e formularios.

Ser capaz de gravar e armazenar diversos processos de trabalho.
Possuir processos de trabalho nativos, que sejam inteiramente personalizaveis.
Ser permitido criar processos de trabalho para quaisquer eventos (incidentes, problemas, mudangas, etc.).

Ter um IMG geral para cada processo de trabalho, permitindo ainda que cada tarefa individual mantenha seu préprio IMR
individual.

Permitir que todos os estagios e tarefas de um processo sejam reutilizaveis em novos processos ou em processos existentes,
individualmente ou em grupo.

6.221.A solugdo deve oferecer as seguintes personalizagdes e permissoes:
Suporte a individuos e grupos.
Definigao de fungdes e permissdes no nivel de equipe.
Defini¢do de func¢des e permissdes no nivel individuo.
Definicdo de personaliza¢des de tela no nivel de equipe.
Definicao de personalizagdes de tela no nivel do individuo.
6.222. Inclusdo ou exclusdo de campos nas telas sem necessidade de desenvolvimento ou experiéncia com programacao.
6.223. Definigdo de permissdes sem a necessidade de desenvolvimento ou experiéncia com programacao.
6.224.Adicdo, remogao ou modificagdo de campos em formuldrios existentes, para usudrios com permissado para tal.

6.225. Modifica¢do dos formularios (adicionar/remover/modificar campos de entrada de dados) e criagdo de relacionamentos
entre campos sem necessidade de desenvolvimento ou experiéncia com programagao.

6.226. Suporte as permissdes de acesso no nivel de suporte funcional (equipe) e disciplina (processo).

6.227. Controle do acesso no nivel de fungdo com a habilidade de restringir o uso de uma fungao individual da aplicagdo sem
desabilitar o acesso ao sistema inteiro.

6.228.Restricao de permissdes por acao, incluindo atualizagdo e somente pesquisa.
6.229. CHATBOOT:
6.229.1. Para este item, devem ser utilizados os seguintes componentes:

6.230. Plataforma de gestao e operagado: plataforma de disponibilizagdo, gestdao e operagao de chatbots. Deve possibilitar a
publicagdo dos chatbots em diferentes canais de mensagens, sejam estes publicos (ex.: SMS, Facebook Messenger, WhatsApp e
Telegram) ou privados (sites Web ou aplicativos méveis). Também permite que estes chatbots sejam conectados a diferentes
solugBes de mercado, relacionadas ao atendimento humano (ex.: Zendesk, Sprinklr, Genesys, etc.), inteligéncia artificial (Google
Dialogflow, IBM Watson, Microsoft LUIS, etc.), pagamentos (PagSeguro, MolP, Visa Checkout, etc.) e analise de dados (Facebook
Analytics, Google Analytics, etc.). A plataforma deve possuir também uma camada de integragdo, para a qual podem ser
desenvolvidos conectores necessarios para construcdo do chatbot, que serdo utilizados para acessar os sistemas legados da
CONTRATANTE e sistemas externos.

6.231. Chatbot: disponibilizagdo de produto com o objetivo de gerenciar o fluxo de conversa com os clientes nas interfaces
conversacionais.

6.232. Conectores de Integragdo: componentes de software disponibilizados pela com o objetivo de integrar futuramente o
chatbot aos sistemas legados da CONTRATANTE, possibilitando a realizagao dos servigos objeto do chatbot.

6.233. Componentes da Solugdo — ChatBot

6.233.1. Plataforma de gestdo e operagdo: é a plataforma para disponibilizagdo, gestdo e operagdo de chatbots. Através
Plataforma de gestdo e operagdo, os chatbots sdo construidos uma Unica vez e devem ser disponibilizados em diversos canais de
mensagens, como SMS, Facebook Messenger, Telegram ou Plataforma de gestdo e operagdo: Chat (um SDK que permite o uso dos
chatbots criados no Plataforma de gestdo e operagao:



em sites Web (desktop ou mobile);
aplicativos moveis das empresas).

6.234.Plataforma de gestdo e operacao: deve utilizar o protocolo LIME (limeprotocol.org) ou similar, para comunicagdo entre os
chatbots e os diversos médulos da solugao, sendo que a maior parte dos conceitos da plataforma vém deste protocolo. Para
construcdo dos chatbots, deve ser possivel que os desenvolvedores utilizem webhooks (ou endpoints), uma maneira rapida e
simples de implementac¢do dos eventos de recebimento e envio de mensagens. A plataforma deve disponibilizar ainda SDKs (ou
kits de desenvolvimento), que permitam a construgdo dos chatbots de maneira flexivel e escalavel em linguagens como C# ou
Javascript.

6.235. Devem ser disponibilizadas também algumas extensdes (ou moédulos de software) que encapsulam funcionalidades
comuns utilizadas pela maioria dos chatbots, como o envio em massa, agendamento de mensagens, utilizagdo de inteligéncia
artificial ou transbordo para o atendimento humano.

6.236.0 Hub de Aplicativos de Mensagens deve possibilitar a criagdo de um chatbot de forma agnéstica ao canal de mensagens
onde ele sera publicado. Através de uma linguagem de representagao Unica baseada em objetos JSON, o desenvolvedor deve ser
capaz de utilizar todos os recursos disponiveis nos aplicativos de mensagens, sem precisar aprender as APIs de integracdo
disponibilizada por estes aplicativos.

6.237.0 Hub de Atendimento Humano deve colocar a disposi¢cdo do desenvolvedor integragdes no modelo plug-and-play com
solugdes de atendimento baseadas em chat ja existentes no mercado, além de disponibilizar sua prépria ferramenta de
atendimento humano. Em vez de lidar com as integra¢des complexas existentes nessas plataformas, o desenvolvedor deve pode
concentrar seu trabalho na criagdo da conversa, acionando o atendimento humano através da execu¢do de um simples comando
de transferéncia de atendimento.

6.238.Caso ocorra a substituicdo da ferramenta utilizada neste atendimento humano, nada precisa ser alterado no chatbot: a
migracdo deve acontecer de forma transparente através de configuragdo a ser realizada no painel da Plataforma de gestdo e
operagao.

6.239. Hub de Inteligéncia Artificial

6.239.1. A construgao de chatbots mais complexos normalmente requerem o uso de solugdes de inteligéncia artificial, como no
caso do Processamento de Linguagem Natural (Natural Language Processing, ou NLP). Escolher a melhor ferramenta para cada
tipo de problema é um dos grandes desafios dos desenvolvedores, ja que sdo muitas as opgbes existentes no mercado e cada uma
delas possui sua prépria APl e interface de gestdao da base de conhecimento.

6.239.2. Ao criar seu chatbot na Plataforma de gestdo e operagao, o desenvolvedor deve conseguir manter o isolamento entre a
I6gica do chatbot e a solugdo de inteligéncia artificial. Deve ser possivel fazer a gestao da base de conhecimento do chatbot
utilizando a interface visual da propria Plataforma de gestdo e operagdo, deixando a solugdo construida independente do
provedor de inteligéncia artificial escolhido. Deve ser possivel, inclusive, migrar de um provedor para outro, sem que seja
necessario reconstruir a base de conhecimento ou alterar a Iégica do chatbot.

6.240.Hub de Pagamentos — ChatBot

6.240.1 O chatbots deve manter ao desenvolvedor, a sua disposi¢cdo, um Hub de Pagamentos na Plataforma de gestdo e operacgao.
Através dele é possivel manter um fluxo de conversa Unico, independentemente do gateway de pagamento que sera utilizado no
projeto.

6.241. Hub de Andlise de Dados

6.241.1. Através de seu Hub de Analise de Dados, o desenvolvedor deve poder definir as métricas que devem ser acompanhadas
no chatbot e disponibiliza-las de forma visual e em tempo real, para que seja acessado por qualquer membro da equipe através
do painel de administracdo da Plataforma de gestdo e operacao.

6.241.2. Além disto, deve ser possivel exportar estes dados para sistemas proprietdrios de Bl — Business Intelligence da
CONTRATANTE ou de mercado, tais como Google Analytics e Facebook Analytics.

6.242. Hub de Analytics — ChatBot

6.242.2. Além dos ja conhecidos dashboards de Visdao Geral e Analise de dados, deve ser possivel também enviar as mensagens
trocadas pelo bot para ferramentas especializadas nessas analises, por meio de um mddulo de integracao com ferramentas de
analytics. O hub de analytics deve contar com duas ferramentas:

6.242.3. Ferramenta do Google, especializada na analise de dados em chatbots;

6.242.4. Ferramenta de Integragdo customizada, que possibilita enviar os dados trafegados pelo chatbot para qualquer
ferramenta.



6.243. Hub de Assistentes Pessoais — ChatBot

6.243.1. O proximo passo para a evolugdo dos chatbots é sua integragao aos assistentes pessoais existentes nos celulares e outros
dispositivos conectados, tais como o Alexa da Amazon, Siri da Apple, Cortana da Microsoft ou Assistant do Google.

6.243.2. Ao construir seus chatbots dentro da Plataforma de gestdo e operagdo, o desenvolvedor deve ter a possibilidade de
publica-los também nas interfaces conversacionais destes assistentes, com pouca ou nenhuma customizacdo de cédigo (essa
funcionalidade estara disponivel em breve, assim que os assistentes suportarem a integragdo com chatbots das empresas).

6.244. Hub de Integracdo

6.244.1. Para que os chatbots possam entregar informagdes e executar servigos de valor aos usuarios de Tl, é necessario que
estejam integrados aos sistemas legados da CONTRATANTE.

6.244.2. Ao utilizar o hub de integracdo da plataforma de gestdo e operagao, o desenvolvedor devera poder fazer a integragdo dos
chatbots a estes sistemas de forma rapida e controlada, construindo conectores especificos para cada sistema, que serdo
publicados e monitorados automaticamente através da plataforma.

6.245. APP MOBILE:
6.245.1. App — Reconhecimento Facial

6.245.2.0 App Mobile de Reconhecimento Facial deve permitir que usudrio realize diversos processos de negdcio de maneira agil
e segura, diretamente em seu smartphone.

6.245.3.Além das facilidades agregadas no canal mobile, a segurancga deve ser garantida por um processo de reconhecimento
facial, também conhecido como biometria ndo intrusiva. Em resumo, assim que realizar o cadastro inicial, o usudrio deve ser
autenticado na aplicagdo através de uma foto de seu rosto, e automaticamente ja obter acesso a uma série de funcionalidades
automatizadas, sem a necessidade decontatar o Service Desk.

6.245.4.A aplicacdo deve ser disponibilizada em trés idiomas: inglés, espanhol e portugués.
6.245.5.0 app deve disponibilizar, minimamente:
autenticagao com Active Directory;
cadastro da foto do usuario;
validagdo da foto cadastrada;
pagina inicial com todas funcionalidades disponiveis;
autenticacdo com reconhecimento facial;
apresentagdo da lista de sistemas cadastrados;
apresentagdo da lista de a¢des correspondentes a cada sistema (reset/desbloqueio);
identificar método para gerar senha (manual/automatica);
execugao da acao através de integragdo com cada sistema o Mostrar resultado da execugdo para o usuario;
opcao de realizar logout na aplicagdo e armazenar logs de todas as a¢des executadas;
objetivos de reconhecimento facial.

6.246. O produto descrito tem como objetivo realizar a autenticacdo do usuario, o cadastro e a disponibilizacdo dos fluxos de
negdcio que podem ser executados instantaneamente, sem a necessidade de contato com o Service Desk.

6.247. Autenticagdao

6.247.1. O fluxo de autenticacdo deve ser responsavel por garantir que o colaborador acesse todas as funcionalidades da
aplicagao. O fluxo de autentica¢do deve ser mandatdrio para todas funcionalidades, inclusive para o cadastro do usudrio na
ferramenta.

6.248. Fluxo Padrao

ApOs realizar a aplicagdo da instalacdo, conforme método de distribuicdo adotado no pela CONTRATANTE, o usuario devera
abrir a aplicagdo normalmente. A aplicagao deve verificar se existe alguma informagdo de acesso armazenada no dispositivo
do usudrio.



Havendo todas informacgGes do usuario, inclusive dados de que a ultima autenticagdo ocorreu com sucesso a aplicagdo
devera direcionar o usuario diretamente para a pdgina inicial da aplicagao.

Havendo apenas o login do usuario registrado no dispositivo, mas com a informacdo de que um logout foi realizado no
ultimo acesso, a aplicacdo deverd exibir o nome desse usuario para que ele o selecione. Em seguida a aplicagdo
disponibilizard ainda uma op¢do para o colaborador entrar com um novo usuario.

Selecionado o usuario, entende-se que esse colaborador ja realizou autenticagdo por reconhecimento facial em algum
momento e depois fez logout. A aplicacdo deverd disponibilizar as opgdes de autenticagdo por reconhecimento facial e por
AD.

Assim que o usudrio é autenticado, a aplicacdo devera verificar se o cadastro ja foi efetuado por esse colaborador. Se o
usudrio ja tiver sido cadastrado, a aplicacdo devera abrir a pagina inicial, caso contrario devera levar o usudrio para a tela
de cadastro.

6.249. Excecles e Entrada com Outro Usuario

O usuario deve poder selecionar a opg¢do de entrar com outro usudrio, desconsiderando todas informac¢Ges armazenadas no
dispositivo. Nesse caso, a aplicagdo deve apresentar um campo para que o colaborador informe seu nome de usuario.

Na sequéncia, a aplicacdo devera verificar no servidor se esse colaborador ja realizou o cadastro e apresentar as duas
opcoes de autenticagao.

6.250. Usuario Sem Foto Cadastrada

Caso o usuario ndo tenha a foto cadastrada, ele podera acessar todas as funcionalidades da aplicagdo normalmente se
autenticando apenas com o login de rede. A aplicagdo irad se conectar ao AD para fazer essa validacg3o.

6.251. Dificuldades no Cadastro da Foto

No caso de os usudrios terem dificuldades para cadastrar a foto, 0o mesmo deve poder entrar na aplicagdo usando apenas o
seu login de rede.

A aplicagdo ira se conectar ao AD para fazer essa validagdo.

O processo de Cadastro de Usuario cadastro deve ser executado apds uma primeira autenticacdo do usuario, integrada ao
Active Directory (AD). O preenchimento do cadastro garante acesso a todas as funcionalidades de aplicagdo de maneira
segura. Esse processo é mandatdrio para que o colaborador consiga usar suas funcionalidades.

6.252. Fluxo Padrao
Autenticacdo: a etapa de autenticacdo é mandatdria para que o usuario possa realizar seu cadastro na aplicacdo.
Captura de foto: o usuario devera tirar uma foto de seu rosto (selfie) com boa luminosidade e livre de vibragoes.

Validagao da foto do usuario: a aplicagdo devera validar se a foto tirada pelo colaborador estd dentro dos moldes aceitos
pela ferramenta. A validagdo consiste em confirmar se é uma foto de rosto humano, distancia, luminosidade, vibragdes,
entre outros parametros.

Teste de reconhecimento facial: assim que a primeira foto é cadastrada, a aplicagdo pedird que o usudrio tire uma nova
foto, com objetivo de validar o processo de reconhecimento facial. Além de validar a foto cadastrada, essa etapa tem o
objetivo de familiarizar o usuario com o processo.

Pagina Home: assim que o cadastro é concluido a aplicagdo devera direcionar o usuario para a pagina inicial (home).
6.253. Foto de Cadastro Fora dos Parametros Aceitos pela Aplicagdo

Caso a foto de cadastro esteja fora dos parametros configurados na aplicagdo ou ndo remeta a um rosto humano a
aplicagdo solicitara uma nova captura de imagem até que a foto seja vélida.

Validagdo sem sucesso da foto cadastrada

Caso a foto de validacdo ndo seja aprovada a aplicacdo repetird o processo até que o usuario insira uma foto valida. Caso o
usudrio tenha dificuldades, podera optar por usar o login alternativo.

6.254.Login alternativo

Caso o usuario ndo consiga cadastrar sua foto para o reconhecimento facial, 0 mesmo podera se autenticar apenas com as
credenciais de AD.



Reset ou Desbloqueio com Reconhecimento Facial

Estando com o cadastro realizado, o usudrio deve poder fazer o reset ou desbloqueio de qualquer um dos sistemas
cadastrados através do processo de reconhecimento facial (biometria ndo intrusiva). Apds a autenticacdo a aplicagdo se
comunica com os sistemas legados através de integragdo, enviando os comandos de reset ou desbloqueio, de acordo com o
parametrizado na aplicagdo.

ApOs autenticar-se na ferramenta, o usudrio seleciona a opgao de Gestdao de Senhas no menu da aplicagao.

Reconhecimento facial: é solicitado que o usuario tire uma foto de seu rosto, que sera comparada com a foto previamente
cadastrada pelo usudrio. A captura da imagem é valida somente quando realizada frontalmente do rosto.

Selecdo de sistema: apds o reconhecimento ter sido concluido, é apresentado ao colaborador a lista de sistemas
cadastrados. O colaborador devera escolher o sistema no qual deseja realizar a ag3do.

Selecdo da acdo: apds selecionar o sistema, o usudrio devera escolher qual agdo deseja executar: reset ou desbloqueio.

Execugdo: a aplicagdo se comunicard com o sistema do cliente através de integragdo, enviando o comando de
reset/desbloqueio. Apds executar o comando, a aplicagdo devera informar ao usuario o resultado da operagio
(sucesso/falha).

Pagina Home: concluida a transagdo, o usudrio sera levado novamente a pagina inicial, com todas as funcionalidades.
6.255.Excecdes o Login ndo encontrado/invalido

Caso o usuario ndo seja localizado no sistema correspondente a aplicagdo retornard um erro informando que o usuario nao
possui acesso a aplicagdo. O usuario podera inserir novamente o login.

6.256. Foto invalida

Deve ser valido para o reconhecimento da aplicagdo somente o rosto humano, de forma que se for capturada uma foto
aleatdria a aplicagdo ndo prosseguird com a disponibilizagdo das funcionalidades para o colaborador. Capturas laterais,
parcialmente frontal ou imagens que ndo remetem a face humana ndo devem ser reconhecidas pela aplicacdo.

6.257. Premissas da CONTRATANTE:
A CONTRATANTE proverad a integragdao com o AD, a fim de fazer a primeira autenticagdo do usuario na ferramenta.

A CONTRATANTE sera responsdvel por distribuir o aplicativo para os seus usuarios. Cabe a CONTRATANTE definir se a
publicacdo sera interna ou se o aplicativo ficara disponivel nas lojas de cada plataforma (Google Play ou Apple Store).

Os usuarios deverdo instalar o aplicativo em seus smartphones a partir do local delimitado pela CONTRATANTE. O aplicativo
estara disponivel para as plataformas Android e iOS.

Todos os usuarios precisam, obrigatoriamente, realizar o cadastro na aplicacdo antes de usar qualquer uma das suas
funcionalidades.

6.258. CondicGes da foto

A foto a ser adicionada tanto para o cadastro quanto para a autenticagao deve estar com boa luminosidade e nitida para a
aprovacdo da aplicacgdo, fotos tremidas ou escuras estdo propicias a rejeicdo da aplicagdo.

A aplicagdo criara as senhas de cada sistema seguindo suas respectivas politicas. Poderao ser criadas senhas de diferentes
forcas para cada aplicacdo (fraca, média e forte).

6.259. Requisitos da Ferramenta de Monitoramento do Ambiente de Ti

6.260.A Contratante possui, atualmente, as ferramentas de monitoramento Zabbix e Grfana implantadas para o monitoramento
dos servigcos e ativos de TIC.

6261.0 uso de ferramentas de automacgao, operagao e monitoramento de infraestrutura de TIC deverao permitir que a
organizagdo construa um ambiente de servigos de TIC mais estavel e eficiente, contribuindo para a formalizagdo de processos
robustos de gerenciamento com maior valor agregado e qualidade.

6262.A CONTRATADA devera realizar o monitoramento dos ativos, tarefa de responsabilidade da Area Especializada de
monitoramento de Redes, Servigos, Aplicacdes e também do NOC, através das ferramentas ja implantadas ou de outras que a
CONTRATANTE venha solicitar a implantacdo ou ainda outras que a CONTRATADA venha a propor usar;



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

6263.A(s) ferramenta(s) em utilizacdo devera(do) ser capaz(es) de monitorar todos os recursos de TIC necessarios para a correta
operagdo 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
requisicao de servico, sendo capaz de reportar incidentes e realizar a sua abertura automatica por meio de encaminhamento de
mensagens de e-mail ou de conexdo direta awebservice.

6.264.0s indicadores de desempenho relativos ao monitoramento, deverao ser calculados e extraidos diretamente da(s)
ferramenta(s).

6.265.0s elementos monitorados que compdem cada indicador serdo determinados pela CONTRATANTE.

6266.A ferramenta deverd permitir a construcdo de indicadores baseados em uma composicdo de diferentes ativos ou servicos
monitorados.

6.267.0s indicadores deverao estar disponiveis para a Contratante durante o periodo de execugdo mensal, para que esta possa
realizar o acompanhamento e definir, em conjunto com a CONTRATADA, a¢des corretivas que evitem a aplicagao de glosas
contratuais.

6.268.A CONTRATADA devera manter, atualizar, customizar e propor melhorias para as ferramentas de automacgao, operagao e
monitoramento de infraestrutura de TIC em uso pela CONTRATANTE, durante a vigéncia contratual.

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

6270.Ficard a critério da CONTRATANTE a aceitagdo ou ndo da(s) ferramenta(s) ofertadas pela CONTRATADA, caso esta(s) seja
(sejam) ofertada(s).

6271.Caso a CONTRATANTE aceite a(s) ferramentas ofertada(s) pela CONTRATADA, a implantagdo desta(s) devera(deverdo) ser
realizada(s) de modo a ndo oferecer riscos de perdas de dados e informacGes contidas nas bases das ferramentas em uso pela
Contratante.

6272.Nesse caso, a CONTRATADA devera manter, atualizar, customizar e propor melhorias continuas para a(s) ferramenta(s) de
automacao, opera¢do e monitoramento de infraestrutura de TIC ofertada(s) e implantada(s) no ambiente da CONTRATANTE,
durante a vigénciacontratual.

6273.A utilizacdo de ferramentas de monitoramento de infraestrutura de TIC (ITIM) devera integrar um dos pilares na maturidade
e na governanga do gerenciamento de servicos de TIC, cuja selegdo destas ferramentas adequadas refletem diretamente no grau
de responsividade da area de TIC da organizacdo.

6274.A utilizagdo de ferramentas de operagdo de infraestrutura de TIC (ITOM) devera 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 operag¢des de TIC.

6275.A utilizagdo de automagdo robdtica de processos (RPA) consiste em um painel de controle/orquestragdo, que pode ser usado
para gerenciar os scripts automaticos, também chamados de "rob6s". A ferramenta de RPA devera prever os principaisrecursos:

Funcionalidades de low code para a construcdo de scripts deautomacgao;
Integragdo com aplicativos corporativos; e

Orquestragao e administragao, incluindo configuragdo, monitoramento eseguranga.

Tépico 6 - REQUISITOS DA CONTRATAGAO -REEMBOLSO

6.276. O valor minimo para uma didria é aquele estipulado na Convengdo/Acordo Coletivo. Ndo tendo sido objeto de
regulamentacdo, serd adotado para a presente contratagdo o valor estabelecido no Decreto estadual n2 9.733, de 16 de outubro de
2020 - que regulamenta, no ambito do Poder Executivo de Goids, a concessao de didrias, indenizagdo de transporte e ajuda de
custo -, conforme disposto no Anexo | do referido Decreto e abaixo reproduzido:

MODALIDADE E VALORES DAS DIARIAS NACIONAIS
DESTINO E VALOR LIMITE DA DIARIA (EM RS)
PERNOITE ESTADO DE GOIAS OU MICRORREGIAO ENTORNO DE BRASILIA

DIARIA




INTEGRAL RS 230,00

6.277. N3do serdo concedidas didrias quando o deslocamento ocorrer dentro da mesma regido metropolitana, aglomeracado
urbana ou microrregido, constituidas por municipios limitrofes e regularmente instituidas, inclusive na microrregido de Brasilia e
0s municipios do entorno, salvo se houver pernoite fora da Sede (Goidnia-GO). Assim, ndo havera pagamento de diarias quando o
deslocamento ocorrer nos municipios de:

6.278. Abadia de Goias, Aparecida de Goiania, Aragoiania, Bela Vista de Goias, Bonfindpolis, Brazabrantes, Caldazinha, Caturai,
Goianapolis, Goiania, Goianira, Guapo, Hidrolandia, Inhumas, Nerdpolis, Nova Veneza, Santo Antonio de Goias, Senador Canedo,
Terezépolis de Goids, Trindade, Abadiania, Agua Fria de Goids, Aguas Lindas de Goids, Alexania, Brasilia, Cabeceiras, Cidade
Ocidental, Cocalzinho de Goias, Corumba de Goias, Cristalina, Formosa, Luziania, Mimoso de Goias, Novo Gama, Padre Bernardo,
Pirendpolis, Planaltina, Santo Antonio do Descoberto, Valparaiso de Goids, Vila Boa, Vila Propicio, além de outros municipios que
vierem a ser constituidos em virtude do desmembramento dos municipios mencionados, ou altera¢des dos Anexos Il e IV do
Decreto estadual n29.733/2020.

6.279. Quando houver deslocamento a municipio diverso dos previstos no subitem anterior, e o retorno ocorrer no mesmo dia, o
valor corresponderd a meiadiaria, qual seja, valor de RS 115,00 (Cento e quinze reais).

6.280. A quantidade de didrias estipuladas para 30 (trinta) meses é apenas uma estimativa.

6.281.0s valores a serem disponibilizados pela CONTRATADA a titulo de reembolso a cada profissional em deslocamento terdo
como limites o estabelecido no Item 02 deste Termo de Referéncia, mediante prestacdo de contas.

6.282.Nos valores a serem pagos pela CONTRATANTE a titulo de reembolso, ja deverdo estar inclusos os tributos pertinentes e
consideradas as hipdteses de isencdo previstas na legislagdo vigente. Ndo devera haver incidéncia do percentual de lucro sobre o
custo, haja vista o carater indenizatério do reembolso.

Tépico 7 - REQUISITOS DA CONTRATAGAO - OBRIGAGOES

7.1 Obriga¢c6es da CONTRATANTE:

7.1.1. Exigir o cumprimento integral das obriga¢gdes assumidas pela CONTRATADA, conforme estabelecido nas clausulas
contratuais e na Proposta aceita.

7.1.2. Designar um gestor e fiscais responsaveis para acompanhar e monitorar a execug¢dao do contrato.

7.1.3. Receber os objetos fornecidos pela CONTRATADA, desde que estejam em conformidade com a Proposta aceita, apds a
realizagdo das inspe¢Ges pertinentes.

7.1.4. Comunicar a CONTRATADA quaisquer ocorréncias relacionadas ao fornecimento da Soluc¢do de Tecnologia da Informacao e
Comunicagao.

7.1.5. Permitir o acesso as dependéncias da CONTRATANTE aos profissionais técnicos da CONTRATADA, desde que devidamente
identificados e autorizados, respeitando as normas de segurancga vigentes e as politicas internas da CONTRATANTE, especialmente
em relagdo a identificacdo, trajes, circulagdo e permanéncia nas dependéncias.

7.1.6. Autorizar o acesso a CONTRATADA via rede VPN ou outro meio fornecido pela CONTRATANTE, conforme estabelecido no
ambiente acordado entre as partes no inicio do contrato, disponibilizando-o sempre que houver necessidade de execucdo de
servigos fora do ambiente da CONTRATANTE.

7.1.7. Notificar a CONTRATADA sobre defeitos, irregularidades ou qualquer incidente relacionado a execugdo dos servicos
contratados, incluindo comportamentos inadequados de seus técnicos durante os atendimentos, estabelecendo prazos para
correcdo e verificando se as solugdes propostas sdo as mais adequadas.

7.1.8. Informar a CONTRATADA a necessidade de substituicdo de qualquer profissional considerado inadequado para a fungdo a
ser exercida.

7.1.9. Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA, conforme os termos acordados e dentro do prazo estipulado, desde que
atendidas as formalidades necessarias e apds a aceitacdo dos servicos faturados.

7.1.10. Verificar as regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias da CONTRATADA, conforme exigido por lei, antes de
proceder com o pagamento devido.




7.1.11. Realizar a fiscalizag¢do do contrato, abrangendo aspectos quantitativos e qualitativos, registrando as falhas detectadas e
exigindo as corre¢des necessarias, além de acompanhar o progresso dos servicos, conferir a execucgao e atestar os documentos
fiscais pertinentes. A CONTRATANTE poderd suspender, recusar ou determinar a execugdo de procedimentos em desacordo com
os termos contratuais.

7.1.12. Comunicar prontamente a CONTRATADA sobre quaisquer irregularidades detectadas durante a execugdo dos servigos.
7.1.13. Validar e homologar os servigos prestados, quando estes estiverem conforme o especificado no contrato.

7.1.14. Assegurar que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais sobre os produtos gerados ao longo do contrato,
incluindo documentagao, codigo-fonte de aplicagdes, modelos de dados e bases de dados, pertencem a Administragao.

7.1.15. Rejeitar, total ou parcialmente, os servigos prestados que estejam em desacordo com o escopo e as especificagdes
técnicas estabelecidas.

7.1.16. Aplicar as glosas previstas nos casos de descumprimento das clausulas contratuais, considerando as justificativas
apresentadas pela CONTRATADA, quando houver.

7.1.17. Aplicar as sang¢des administrativas e contratuais cabiveis 3 CONTRATADA em caso de descumprimento das clausulas
contratuais ou, quando necessario, aceitar as justificativas apresentadas pela CONTRATADA.

7.1.18. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA conforme as condi¢des e prazos estabelecidos, exigindo a
apresentacdo dos relatdrios de execugdo dos servigos ou medicdes, quando aplicével, e das notas fiscais/faturas correspondentes.

7.1.19. Emitir e encaminhar o Termo de Recebimento Provisdrio apds a comunicagdo de entrega da CONTRATADA, apés a
conferéncia e conclusao de cada etapa prevista no contrato.

7.1.20. Emitir e encaminhar o Termo de Recebimento Definitivo apds a conclusdo e entrega final dos servigos pela CONTRATADA.

7.1.21. Conferir e atestar toda a documentacdo técnica gerada e apresentada durante a execugdo dos servicos, garantindo que
esteja em conformidade com os padrGes exigidos de qualidade e informacao.

7.1.22. A CONTRATADA nao poderd, sob nenhuma hipdtese, repassar a terceiros os codigos-fonte, arquitetura, documentacdo ou
quaisquer dados trafegados no sistema, sendo responsavel, junto a CONTRATANTE, pela integridade dos dados e cédigos durante
a execucgado das atividades e apds a conclusdo dos produtos.

7.1.23. Comunicar a CONTRATADA sobre eventuais modificagdes no ambiente computacional da CONTRATANTE e estipular prazos
para a adequagdo da prestacdo de servigos a nova infraestrutura.

7.1.24. Prestar as informac0es e esclarecimentos pertinentes solicitados pelo Preposto da CONTRATADA.

7.1.25. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos de qualificagdo profissional exigidos nas especificagGes técnicas, solicitando a
CONTRATADA a comprovacgao do atendimento a tais requisitos sempre que necessdrio, adotando as medidas necessarias em caso
de ndo cumprimento.

7.1.26. Notificar a CONTRATADA por escrito sobre eventuais falhas detectadas durante a execugao dos servigos, estipulando prazo
para a corre¢ao das mesmas.

7.1.27. Exigir o afastamento imediato de qualquer colaborador, Gerente Técnico, Supervisor ou Preposto da CONTRATADA que
ndo preencha os requisitos exigidos pela CONTRATANTE, ou que obstrua a fiscalizagdo, ou que se conduza de maneira
incompativel com as fungdes atribuidas.

7.1.28. Realizar o acompanhamento e fiscalizacdo dos servigos, por meio de servidor especialmente designado, registrando as
falhas detectadas e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as devidas providéncias.

7.1.29. Efetuar o pagamento a CONTRATADA pelos servicos prestados, dentro do prazo e condicGes estabelecidas neste Termo de
Referéncia.

7.1.30. N3o interferir na administracdo da CONTRATADA, evitando praticas como:

7.1.30.1. Exercer autoridade sobre os empregados da CONTRATADA, devendo se reportar apenas ao(s) Preposto(s) ou
responsaveis indicados, salvo quando a natureza da contratacdo exigir atendimento direto, como nos servicos de recep¢do e
apoio ao usudrio;

7.1.30.2. Direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar na CONTRATADA;

7.1.30.3. Considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores do érgao ou entidade contratante,
especialmente para fins de concessdo de didrias e passagens.



7.1.31. Realizar avaliagdes periddicas da qualidade dos servicos prestados, apds a aceitacao.
7.1.32. Informar ao responsavel pelas medidas cabiveis em caso de descumprimento das obrigagGes pela CONTRATADA.

7.1.33. Arquivar adequadamente documentos como projetos, "as built", especificacdes técnicas, orcamentos, termos de
recebimento, contratos e aditamentos, relatdrios de inspe¢bes técnicas e notificagdes expedidas, entre outros.

7.2. Sao obrigacdoes da CONTRATADA:

7.2.1. Cumprir de maneira fiel todas as condi¢Oes e exigéncias previstas no instrumento contratual, nas obrigacdes técnicas
especificadas no Termo de Referéncia e seus anexos, além de:

7.2.2. Executar os servigos conforme as especificagGes descritas no Termo de Referéncia e na Proposta da CONTRATADA, alocando
os profissionais necessarios para garantir o cumprimento adequado das clausulas contratuais, e fornecendo os equipamentos,
ferramentas e utensilios conforme especificado no Termo de Referéncia e na Proposta;

7.2.3. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas custas, total ou parcialmente, no prazo estabelecido pelo Fiscal do Contrato,
qualquer servigo que apresente vicios, defeitos ou incorreg¢des, resultantes da execugdo ou do uso inadequado das ferramentas;
7.2.4. Responsabilizar-se pelos danos e vicios decorrentes da execugdo do objeto do contrato, conforme os artigos 14 a 27 do
Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8.078/1990), permitindo a CONTRATANTE descontar os valores correspondentes aos
danos sofridos diretamente da garantia ou dos pagamentos devidos;

7.2.5. Utilizar profissionais habilitados e com conhecimento adequado dos servigos a serem executados, conforme as normas e
diretrizes estabelecidas no Termo de Referéncia;

7.2.6. |dentificar os empregados com cracha e fornecer Equipamentos de Protec¢do Individual (EPIs), quando aplicavel;

7.2.7. Proporcionar a CONTRATANTE todos os meios e facilidades necessarios para a fiscalizagao dos servigos prestados,
garantindo que o representante da CONTRATANTE tenha o poder de interromper total ou parcialmente o fornecimento, quando
necessario;

7.2.8. Apresentar a CONTRATANTE a lista de empregados designados para a execugdo do servico;

7.2.9. Cumprir todas as obriga¢des trabalhistas, previdenciarias, tributdrias e outras exigéncias legais, sem transferir qualquer
responsabilidade a CONTRATANTE;

7.2.10. Orientar seus empregados sobre a necessidade de seguir as normas internas da CONTRATANTE;

7.2.11. Cumprir as normas e diretrizes estabelecidas pela CONTRATANTE para a execugdo dos servigos contratados;

7.2.12. Instruir seus empregados quanto as atividades a serem realizadas, evitando a execugdo de tarefas ndo previstas no
contrato, e relatar qualquer desvio de funcdo a CONTRATANTE;

7.2.13. Notificar a CONTRATANTE sobre qualquer irregularidade identificada durante a execugdo dos servigos;

7.2.14. Garantir que ndo haja trabalho infantil, em conformidade com as leis vigentes, e ndo permitir trabalho noturno, perigoso
ou insalubre para menores de 18 anos;

7.2.15. Manter, durante toda a vigéncia do contrato, as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo;

7.2.16. Atender as solicitagGes da CONTRATANTE para a substituicdo de colaboradores, dentro do prazo determinado pelo Fiscal
do Contrato, em caso de descumprimento das obriga¢gdes contratuais;

7.2.17. Manter sigilo sobre todas as informacdes obtidas durante a execucdo do contrato;

7.2.18. Assumir os custos decorrentes de erro no dimensionamento dos quantitativos da Proposta, incluindo custos varidveis
relacionados a fatores futuros e incertos;

7.2.19. Auxiliar a CONTRATANTE na definicdo de projetos para melhorar os servigos, resolver problemas existentes ou introduzir
novas funcionalidades;

7.2.20. Emitir pareceres técnicos relacionados a qualquer solucdo de infraestrutura de TIC, inclusive para auxiliar a CONTRATANTE
em processos de aquisi¢des e fiscalizagdes;

7.2.21. Quando solicitado, elaborar especificagdes técnicas para solugGes de infraestrutura de TIC, como hardware, software,
appliances, entre outros;

7.2.22. Realizar vistorias e atividades em unidades do Governo do Estado de Goias sempre que solicitado;

7.2.23. Apoiar a analise e implementacdo de métodos, técnicas e tecnologias para ganhos de produtividade e melhoria de
processos;

7.2.24. Implantar, executar e supervisionar as tarefas de forma eficaz, garantindo a operagdo adequada dos servigos e mantendo
as instalages da CONTRATANTE em perfeito estado;

7.2.25. Apoiar a equipe técnica da CONTRATANTE no desenvolvimento de atividades relacionadas as praticas ITIL, conforme o
Termo de Referéncia;

7.2.26. Executar os servigos dentro dos prazos e formas estabelecidos no Termo de Referéncia e seus Anexos;

7.2.27. Alocar os profissionais qualificados de acordo com as especificagdes técnicas, conforme os perfis definidos;

7.2.28. Designar Prepostos, Supervisores e Gerentes Técnicos para a gestdao da execuc¢do do contrato, sem 6nus para a
CONTRATANTE;

7.2.29. Manter colaboradores habilitados e qualificados durante toda a execu¢do do contrato;

7.2.30. Fornecer a CONTRATANTE, sem custos adicionais, todo o conhecimento técnico utilizado na implementagao dos servigos e
produtos, conforme clausula de transferéncia de conhecimentos;

7.2.31. Assumir responsabilidade por todos os atos de seus empregados relacionados a execugdo do contrato, incluindo o
manuseio de arquivos, sistemas e equipamentos da CONTRATANTE;

7.2.32. Relatar imediatamente a CONTRATANTE qualquer irregularidade ou erro que possa comprometer a execugdo dos servicos;
7.2.33. Aceitar inspecoes e diligéncias da CONTRATANTE;

7.2.34. Responsabilizar-se por perdas e danos causados a CONTRATANTE ou a terceiros devido a a¢cdes ou omissdes de seus



empregados;

7.2.35. Submeter qualquer alteragao nos servicos a aprovagao prévia da CONTRATANTE;

7.2.36. Apresentar Relatdrio Geral de Faturamento ao Fiscal Técnico da CONTRATANTE no prazo estabelecido;

7.2.37. Enviar a nota fiscal/fatura acompanhada dos documentos necessarios para o pagamento;

7.2.38. Submeter-se a fiscalizagdo da CONTRATANTE, respondendo prontamente a reclamagdes fundamentadas;

7.2.39. Notificar imediatamente a equipe de gestdo do contrato sobre qualquer ocorréncia extraordinaria ou anormal;

7.2.40. Conhecer integralmente as condi¢Oes e peculiaridades dos servigos a serem executados, ndo podendo alegar
desconhecimento para solicitar pagamentos adicionais ou justificar a ma execug¢do dos servigos;

7.2.41. Assinar termo de ciéncia das normas e sigilo das informagdes durante a execu¢do dos servigos;

7.2.42. Manter sigilo absoluto sobre os dados processados, reconhecendo que sdo de propriedade exclusiva da CONTRATANTE;
7.2.43. Assegurar que os privilégios de acesso a sistemas e informacdes da CONTRATANTE sejam revistos ou revogados quando
necessario, em conformidade com as politicas de seguranca da CONTRATANTE;

7.2.44. Substituir, sem 6nus para a CONTRATANTE, qualquer profissional considerado inconveniente ou inadequado, no prazo
maximo de 20 dias Uteis;

7.2.45. Designar Prepostos, Supervisores e Gerentes Técnicos e seus substitutos, responsaveis pela gestao do contrato;

7.2.46. Permitir que a CONTRATANTE contate os responsaveis pelo contrato a qualquer momento;

7.2.47. Aceitar a solicitagdo de substituicdo de empregados caso ndo estejam desempenhando suas fun¢des adequadamente;
7.2.48. Fornecer meios de comunicagdo para contato com Prepostos, Supervisores e Gerentes Técnicos, mesmo fora do horario de
expediente, sem custos adicionais;

7.2.49. Apresentar a CONTRATANTE os curriculos e comprovagées de formacgao e qualificagao técnica dos profissionais
responsaveis pelos servicos;

7.2.50. Substituir colaboradores que ndao atendam as necessidades da execucdo do contrato;

7.2.51. Notificar imediatamente a CONTRATANTE qualquer substituicdo de colaboradores responsaveis pela execug¢do dos
Servigos;

7.2.52. Cumprir as especificagOes e prazos definidos nos chamados técnicos, assegurando a qualidade dos servigos entregues;
7.2.53. Solicitar autorizagdo prévia da CONTRATANTE para utilizar software que requeira aquisicdo de licenca de uso ou versoes
nao previstas no contrato;

7.2.54. Gerenciar e avaliar os profissionais necessarios a prestagdo dos servigos;

7.2.55. Responsabilizar-se por a¢Ges judiciais movidas por terceiros relacionadas a execu¢do do contrato;

7.2.56. Fornecer todas as informacgdes e esclarecimentos solicitados pela CONTRATANTE durante a vigéncia do contrato;
7.2.57. Assumir responsabilidade técnica e administrativa exclusiva sobre os servicos prestados, ndo podendo transferir a
responsabilidade a terceiros;

7.2.58. Realizar a transigao contratual, transferindo conhecimento e capacitando a CONTRATANTE conforme solicitado;

7.2.59. Transferir o conhecimento adquirido durante a execugdo dos servigos para a equipe técnica da CONTRATANTE, por meio
de documentacgao técnica adequada;

7.2.60. N3o utilizar os recursos da CONTRATANTE para fins ndo previstos no contrato;

7.2.61. Fornecer informagdes sobre o objeto do contrato sempre que solicitado pela CONTRATANTE;

7.2.62. Executar os servigos sem interromper o ambiente de produgdo, salvo por acordo prévio;

7.2.63. Testar os servigos apds sua conclusdo, com a aceitagdo final dependente do desempenho apresentado;

7.2.64. Garantir a continuidade dos servigos, substituindo técnicos ausentes sem custos para a CONTRATANTE;

7.2.65. Informar a CONTRATANTE sobre a equipe alocada para os servicos, com identificacdo completa e assinatura do Termo de
Ciéncia;

7.2.66. Devolver crachas e materiais da CONTRATANTE quando colaboradores forem desligados;

7.2.67. Responsabilizar-se pela conservagdo dos ambientes e materiais utilizados;

7.2.68. Assegurar o comportamento adequado de seus profissionais, garantindo um bom ambiente de trabalho;

7.2.69. Acompanhar a execucdo dos servicos e a qualidade dos niveis de servico, comunicando problemas a CONTRATANTE
imediatamente;

7.2.70. Implantar e supervisionar a execugdo dos servigos de forma eficaz, mantendo as instalagdes da CONTRATANTE em perfeito
estado;

7.2.71. N3o transferir a terceiros o objeto do contrato, total ou parcialmente;

7.2.72. Cumprir as determinacdes da equipe de gestdo do contrato para garantir a execugdo do objeto;

7.2.73. Controlar as ligagGes telefonicas realizadas por seus colaboradores utilizando a infraestrutura da CONTRATANTE;
7.2.74. Disponibilizar suas capacidades técnicas para orientagdo sobre a execugdo dos servigos, sempre que solicitado;

7.2.75. Atualizar a documentagdo sempre que houver alteragdes no ambiente ou no encerramento dos servicos;

7.2.76. Alocar profissionais para atender aos chamados e cumprir os indicadores de desempenho;

7.2.77. Responsabilizar-se pelo pagamento de multas aplicadas por autoridades em fung¢do da execuc¢do do contrato;

7.2.78. Permitir auditoria e monitoramento por parte da CONTRATANTE;

7.2.79. Permitir acesso a ferramenta ITSM para monitoramento de atendimentos e niveis de servico;

7.2.80. Documentar todas as atividades e procedimentos para garantir uma transi¢ado precisa de informacgd&es ao final do contrato;
7.2.81. N3o utilizar servidores da CONTRATANTE para execucdo dos servicos, conforme estabelecido pela Lei n? 14.133/2021;
7.2.82. Manter e atualizar a documentagdo dos servicos de infraestrutura, submetendo a aprovagdo da CONTRATANTE;

7.2.83. Disponibilizar uma lista atualizada de e-mails de empregados, utilizando recursos independentes da infraestrutura da
CONTRATANTE para comunicagao;

7.2.84. Ceder os direitos de propriedade intelectual das adapta¢Ges da ferramenta ITSM, incluindo a documentagao e os produtos
gerados durante o contrato;

7.2.85. Assumir responsabilidades relacionadas ao objeto da contratacdo, conforme o Cddigo Civil, Codigo de Defesa do



Consumidor e Lei n2 14.133/2021;

7.2.86. Emitir declaragdo de pleno conhecimento das condi¢Ges necessarias para a execu¢do dos servigos contratados.

8.1. Objeto contratado devera ser entregue ou prestado mediante o cumprimento das condi¢des descritas abaixo.

8.1. Locais e Horarios de Prestagdo dos Servigos

8.1.1. Os servigos de atendimento presencial aos usuarios de TIC deverdo ser prestados nas dependéncias da CONTRATANTE, nos

seguintes enderecos:

8.1.1.1. Avenida Eng. Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim - Goiania/GO, CEP: 74425-030

8.1.2. Segue abaixo a descri¢do do local de prestagdo dos servigos e tipos de atendimento para cada nivel de atendimento:

Descricao

Equipe Especializada

Local de Prestaciao do
Servico

Tipo de Atendimento

Contratante /Presencial

Infraestrutura Fisica de TIC,
Gestao Infraestrutura de TIC e
Gestdo de Servicos de TIC

Nivel I — Central de Servigos 01 Remoto e/ou Presencial
Nivel I - NOC 03 Contratante /Presencial Remoto e/ou Presencial
Nivel II — Servigo de Suporte .

Contratante /P 1
Técnico ao Usuario, Rede 02 onfratante Jresencia Remoto e/ou Presencial
elétrica e 16gica
Nivel III - Servigos de
Infraestrutura de TIC, Operacao
dos SGBDs, Monitoramento de 04al6 Contratante /Presencial Remoto e/ou Presencial

PERFIL DA EQUIPE

FORMA/LOCAL DE PRESTAGAO DE
SERVICO

Supervisor de Central de Atendimento

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goidnia/GO, CEP: 74425-030

Operador de Monitoramento

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

Operador de Teleatendimento

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -




Técnico de Suporte (Pleno)

Goiania/GO, CEP: 74425-030

Técnico de Suporte (Sénior)

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

Técnico Eletricista

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

Gerente de Infraestrutura / Servigos de TIC

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

Gerente de Projetos — Central de Servicos/ Servicos de TIC

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

Administrador de Sistemas Computacionais (Sénior) - Especialidade ITSM

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiadnia/GO, CEP: 74425-030

Analista de Sistemas da Informacdo (Sénior) - Especialidade ITIL

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

Supervisor de Infraestrutura

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030

Administrador de Sistemas Computacionais (Sénior) - Especialidade Windows

HiBRIDO OU REMOTO, modalidade a
ser estipulada a critério da
CONTRATANTE.

Administrador de Sistemas Computacionais (Pleno) - Especialidade Linux

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.
Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -
Goiania/GO, CEP: 74425-030




HiBRIDO OU REMOTO, modalidade a
ser estipulada a critério da

Administrador de Sistemas Computacionais (Sénior) - Especialidade Linux CONTRATANTE.

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.

Goidnia/GO, CEP: 74425-030
Administrador de Sistemas de Seguranca da Informacdo (Pleno) oiania/GO,

Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -

HiBRIDO OU REMOTO, modalidade a
ser estipulada a critério da

Administrador de Sistemas de Seguranga da Informagéao (Sénior) CONTRATANTE.

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.

Administrador de Infraestrutura de Rede (Pleno) Goiania/GO, CEP: 74425-030

Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -

HIBRIDO OU REMOTO, modalidade a
ser estipulada a critério da

. a CONTRATANTE.
Administrador de Infraestrutura de Rede (Sénior)

HIBRIDO OU REMOTO, modalidade a
ser estipulada a critério da

Administrador de Banco de Dados (Senior) CONTRATANTE.

PRESENCIAL: DETRAN/GO Avenida Eng.

iani EP: 74425-
Administrador de Dados (Pleno) Goiania/GO, C >-030

Atilio Corréa Lima, ° 1875, Cidade Jardim -

8.1.2.1 Os servigos niveis |, Il e lll serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE.

8.1.2.2. O atendimento presencial e/ou remoto pretendido no nivel Il sera prestado nas dependéncias da CONTRATANTE.
8.1.2.3.Em caso de os servigos serem executados fora do ambiente da CONTRATANTE devido a servigos fora do expediente do
6rgdo, ou em dias ndo Uteis, 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 padrdes, metodologias, tecnologias e critérios de seguranca a serem definidos pela
CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo de Referéncia.

8.1.2.4. O servico de monitoramento da infraestrutura de TIC sera prestado em estrutura de NOC (Network Operations
Center/Centro de Operacgdes de Rede) a depender do perfil é da complexidade do servico, sera realizda nas dependéncias da
CONTRATANTE, em regime de 24x7x365, que devera garantir sua disponibilidade, inclusive de conectividade. Podera ocorrer o
monitoramento de forma remota, desde que autorizado pela CONTRATANTE, levando em considera¢do a complexidade.
8.1.2.5 A CONTRATADA, quando necessario e sempre que solicitado pela CONTRATANTE, devera prestar os servigos de TIC nas
unidades indicadas pela CONTRATANTE, de forma presencial, sendo que e as despesas com alimentagdo e hospedagem
decorrentes dos deslocamentos deverao ser assumidas pela CONTRATADA no momento do deslocamento, sendo que essas
despesas serdo restituidas a CONTRATADA pela CONTRATANTE, como reembolso de diarias, conforme disposto no Termo de
Referéncia.

8.1.2.6. A CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato, podera alterar a relagdo das unidades descentralizadas - devido a
abertura, fechamento ou mudanca de endereco -, fato que n3o ensejara reajuste/repactuacio de valores de contrato.

8.1.2.7 A atendimento comercial sera prestado das 07hs as 19hs em dias uteis.



8.1.2.8 Demandas relacionadas a atendimento de incidentes, monitoramento da infraestrutura e servicos de TIC e
execucdo/operacdo de processamentos, serdo prestados 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, 365
(trezentos e sessenta e cinco) dias porano.
8.1.2.9 O monitoramento da infraestrutura e servigcos (NOC) sera realizado em regime de 24x7 (24 horas do dia, em todos os 7
dias da semana).
8.1.2.10 A prestacdo de servico pela CONTRATADA devera ocorrer, via de regra, durante o horario de funcionamento da
CONTRATANTE, descrito no item 8.1.2.7. Porém, a critério da CONTRATANTE , poderd ser alterado.
8.1.211 A CONTRATADA devera 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 Informacdo e/ou Servicos da CONTRATANTE, manutengdes programadas,
aumentos de demandas, antecipagGes de prazos de entrega, implementacdes de rotinas que necessitem de paralisa¢do dos
servicos, depuragGes de erros criticos, suporte e apoio a equipe de Desenvolvimento de Sistemas da CONTRATANTE, suporte as
areas de negdcios em decorréncia de tarefas esporadicas, eventos externos do Governo de Goids que necessitem de suporte
técnico, entre outros.
8.1.2.12 As atividades que demandem quaisquer servigos que gerem impacto no funcionamento do ambiente computacional da
CONTRATANTE e/ou de seus Sistemas de Informacdo, deverdo ser preferencialmente executadas fora do horario comercial, bem
como serem planejadas a fim de causarem o menor impacto possivel.
8.1.2.13. N&o havera remuneragdo adicional a CONTRATADA no caso de execugdo de jornada de trabalho diaria superior a 8 (oito)
horas.
8.1.2.14. 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.
8.1.2.15. Tal necessidade poderd 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:
8.1.2.15.1. Se a demanda for previsivel, como (lista ndo-exaustiva) manutengdes evolutivas ou preventivas, implementagdo
de rotinas que necessitem de paralisacdo dos servicos, realizagdo de treinamentos ou troca de equipamentos, a
CONTRATANTE ird envidar esforgos para comunicar o fato a CONTRATADA, com antecedéncia, para que ela se prepare para
atender uma maior demanda;
8.1.2.15.2. Se a demanda for imprevisivel, para atendimento de demandas urgentes, como (lista ndo-exaustiva) incidentes
de seguranga, resolucgdo e depuragao de erros criticos em parte consideravel do parque e incidentes que prejudique o
funcionamento das unidades que trabalham em regime de 24 X 7 ou que funcionem durante os finais de semana, ndo ha
como comunicar a CONTRATADA com antecedéncia;
8.1.2.16. Em ambos os casos a CONTRATADA estard vinculada aos respectivos niveis de servigo, mesmo com a demanda
excepcional.
8.1.2.17. Os custos relacionados a disponibilidade de profissionais (sobreaviso ou plantdo) para a execugdo de atividades em
horario extraordinario devem ser previstos na composi¢do da proposta da LICITANTE. Assim, a execuc¢do de demandas fora do
horario padrdo de atendimento presencial ndo implicara em nenhuma forma de acréscimo ou majoracao dos valores dos servigos,
razdo pela qual serd improcedente a reivindicagdo de 6nus adicionais aCONTRATANTE.

8.1.2.18. Os recursos computacionais, deverdo ser fornecidos pela empresa CONTRATADA, sendo que a CONTRATANTE fornecer3,
no caso de prestagdo de servigo presencial, insumos basicos para a prestacdo de servigo, tais como: Rede de internet, Cadeira,
mouse, teclado, Computador Desktop, software SERVIDORES: bancos de dados, servidores de aplicagdo e apresentacao, sistemas
operacionais de servidores, ou quaisquer outros softwares que se fagam necessarios a montagem de ambiente de SERVIDORES.

8.1.2.19. Em caso de fechamento do érgdo por motivo de Ponto Facultativo, Feriado ou outro motivo, a empresa devera realizar a
alocagdo de seus recursos em local préprio, sendo de sua obrigatdriedade o fornecimento de todos os recursos computacionais, e
insumos basicos e necessarios para o cumprimento da prestacdo de servico.

8.2. Do encaminhamento das demandas

8.2.1. A Ordem de Servigo (0OS), conforme estabelecido no “ANEXO X - Modelo de Ordem de Servico”, sera o documento padrdo
utilizado para formalizar as demandas a CONTRATADA.

8.2.2. Os servigos serdo solicitados pela CONTRATANTE a CONTRATADA por meio da emissdo de Ordens de Servigo, as quais
autorizardo o inicio da execugdo dos servigos, conforme especificado neste Termo de Referéncia.

8.2.3. Atividades como migragdes, atualizagdes de versGes de software, ou implementagdes de novas funcionalidades, bem como
outros ativos, serdo tratadas como parte dos servigos rotineiros, dentro dos processos de gerenciamento de mudangas e
gerenciamento de liberagdo e implantagdo.

8.2.4. Caso seja necessario o provisionamento de recursos que ndo estejam imediatamente disponiveis, a CONTRATADA tera um
prazo de até 15 (quinze) dias Uteis, a partir do recebimento da Ordem de Servigo, para realizar o provisionamento e alocagdo dos
recursos necessarios para a execu¢do da demanda.

8.2.5. As Ordens de Servico serdo encerradas, atestadas e validadas para fins de aceite e pagamento apenas quando todos os
objetivos estabelecidos forem integralmente atingidos, todos os ajustes de qualidade nas entregas forem aplicados e aprovados, e



a documentacdo relacionada for verificada, validada e aprovada pela CONTRATANTE.
8.3. Dos chamados escalados de incidentes para problemas

8.3.1. Incidente é qualquer interrupgdo ndo planejada de um servigo de TIC ou uma redugdo na qualidade desse servico,
enquanto Problema refere-se a ocorréncia de um erro cuja causa é desconhecida ou a recorréncia de um incidente previamente
conhecido. A identificagdo da causa desconhecida de um ou mais incidentes sera classificada como Problema.

8.3.2. Um chamado inicialmente classificado como Incidente podera ser escalado para Problema somente apds a validacdo pela
CONTRATANTE da proposta de solugdo apresentada pela CONTRATADA, a qual deve incluir uma avaliagdo de impacto e um
cronograma detalhado.

8.3.3. Caso um chamado de Incidente seja escalado erroneamente para Problema, o tempo maximo de solugdo sera determinado
de acordo com a tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento.

8.4.4. Nos casos de chamados escalados de Incidente para Problema, serdo aplicadas glosas conforme as condi¢des definidas na
tabela de Termo de Servigo, nos itens indicados como TRS.

8.4. Das Requisi¢oes Planejadas

8.4.1. Requisi¢des Planejadas sdo aquelas que possuem prazo superior a 24 (vinte e quatro) horas para iniciar o atendimento. A
CONTRATANTE podera definir um fluxo ou metodologia alternativa para a criagdo e controle dessas requisi¢cdes, caso considere
necessario.

8.4.2. Quando a CONTRATANTE solicitar a execucdo de Requisi¢cdes Planejadas, a CONTRATADA devera apresentar uma proposta
detalhada para a execugdo das atividades, incluindo avaliagao de impacto, cronograma, monitoramento e controle do processo de
mudanga.

8.4.3. O Tempo Maximo para Solugdo das Requisicdes Planejadas serd definido pela CONTRATANTE, podendo a CONTRATADA
sugerir alteragGes quando necessario.

8.4.4. Ndo fazem parte do escopo das Requisigoes Planejadas atividades rotineiras ou repetitivas realizadas pelas areas
especializadas, que ndo exigem planejamento prévio.

8.4.5. As Requisices Planejadas tém como objetivo atender a demandas ou necessidades da CONTRATANTE, como ajustes no
ambiente, com excec¢do das manutengdes que envolvam multiplos perfis especializados, como Banco de Dados, DevOps,
Publicagdo Web, e manutengdo dos procedimentos de trabalho da CONTRATANTE, além de evolugdo e/ou implantagdo de Itens
de Configuragdo que compdem servicos de infraestrutura de TIC.

8.4.6. As Requisi¢Oes Planejadas devem seguir as praticas estabelecidas pela biblioteca ITIL v4 ou versdo superior.
8.4.7. Serdo aplicadas glosas nas Requisi¢oes Planejadas conforme as condi¢Ges definidas na tabela de Termo de Servigo (TRS).

8.4.8. Ao término da execucdo das Requisi¢des Planejadas, a CONTRATADA devera atualizar o Configuration Management Data
Base (CMDB) com os Itens de Configuragao (ICs) modificados ou incluidos, bem como atualizar a relagdo entre os ICs, caso a
mudanga impacte esses itens. A ndo atualizagdo do CMDB pela CONTRATADA resultara em penalidades, conforme previsto no
contrato.

8.4.9. A CONTRATADA devera realizar a verificagdo da qualidade dos servigos antes da entrega, sendo que a CONTRATANTE
também realizara essa verificagdo, com o intuito de aceitar ou ndo os produtos entregues.

8.4.10. Mesmo apds o fechamento de uma demanda de servigo, ela podera ser auditada pela CONTRATANTE ou sob sua
solicitacdo. Se forem identificadas inconsisténcias, sera aberta uma nova demanda de servico para ajustes nos produtos ou
servigos entregues. Tais registros serdo documentados em relatdrio de auditoria, que sera anexado a nova demanda de servigo.

8.4.11. A CONTRATADA, para cada demanda de servico recebida, devera gerar os artefatos solicitados de acordo com os
cronogramas estipulados, entregando produtos que atendam aos padrdes de qualidade e compatibilidade técnica, conforme
metodologias, procedimentos e padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE ou por ela indicados.

8.4.12. Sob nenhuma circunstancia a CONTRATADA podera justificar o ndo atendimento satisfatério dos Niveis Minimos de
Servico de outros servicos em razdo da execucdo de atividades no ambito de Requisi¢6es Planejadas.

8.4.13. A CONTRATADA devera sugerir melhorias no ambiente da CONTRATANTE mensalmente no relatdrio de execugdo das
Requisigdes Planejadas, ou sempre que necessario, visando a ado¢do das melhores tecnologias disponiveis. Quando a
CONTRATADA entender que uma atividade precisa ser planejada, ela podera apresentar um plano de execu¢do para o préximo
periodo mensal, para aprovagdo da CONTRATANTE. Caso o plano seja aprovado, a CONTRATANTE criard a Demanda de Servico,
autorizando formalmente sua execuc¢do. Se o plano nao for aprovado, a CONTRATADA devera realizar os ajustes necessarios até
que o plano seja aprovado pela CONTRATANTE. O plano de execugao devera detalhar as tarefas, os responsaveis por cada uma e



as datas previstas de inicio e conclusdo. Durante a execucdo, todas as tarefas relacionadas as Requisi¢coes Planejadas deverdo ser
registradas na Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM).

8.4.14. A execucdo financeira das Demandas de Servigo estd inclusa na contratacdo de Prego Fixo, a qual é paga mensalmente a
CONTRATADA, e sera utilizada para o controle das entregas, visando a avaliagdo de glosas e possiveis san¢des contratuais.

8.5. Do Catdlogo de Servigos

8.5.1. O Catalogo de Servigos pode ser encontrado no "ANEXO | - Catalogo de Servigos".

8.5.2. F essencial que todas as atividades realizadas pela CONTRATADA sejam devidamente catalogadas e documentadas. Para
isso, a CONTRATADA dever3, desde o inicio da prestagdo dos servicos, revisar o catalogo de servigos técnicos, incluindo todas as
atividades previstas neste Termo de Referéncia, bem como aquelas executadas ao longo da vigéncia contratual.

8.5.3. Todas as atividades catalogadas deverdo ser inseridas, mantidas e atualizadas na solugdo de gerenciamento de servigos de
TIC da CONTRATANTE. Essas atividades serdo controladas, fiscalizadas e auditadas com base nas informagdes fornecidas durante a
fase de catalogacdo, observando os niveis minimos de servigo definidos neste Termo de Referéncia.

8.5.4. As atividades descritas neste Termo de Referéncia ndao sdo exaustivas e deverdo ser continuamente adicionadas ao catalogo
de servicos. O catalogo sera constantemente aprimorado e ajustado para atender as necessidades operacionais dos servicos,
desde que nado altere o objeto deste Termo de Referéncia.

8.5.5. A qualificacdo dos profissionais para cada servico requer certificagdes oficiais que validem seus conhecimentos e
habilidades nas atividades especificas desses servigos. Dessa forma, as atividades dentro do escopo dessas certificagdes também
serdo consideradas parte do escopo dos servicos descritos neste Termo de Referéncia.

8.5.6. Considerando a necessidade de acompanhar a evolugdo das demandas e os requisitos de negdcios, o processo de
catalogacdo (inclusdo, remocdo ou alteracdo) de servigos técnicos ndo deve ser excessivamente burocratico e dispendioso. Essa
atividade podera ser realizada ao longo de toda a execugdo contratual, desde que seja previamente autorizada e formalizada.

8.5.7. Qualquer alteracdo no Catalogo de Servigos Técnicos devera seguir o processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos
da CONTRATANTE e as melhores praticas reconhecidas para o gerenciamento de catdlogos de servigos.

8.5.8. Ainclusdo de novos servicos técnicos ou a adequacado de servigcos técnicos existentes no catalogo devera ser realizada com
base em critérios de similaridade com os servigos ja catalogados.

8.5.9. Os atributos de cada servico catalogado serdo definidos conforme o processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos,
alinhados as criticidades dos sistemas de informacgao, aos servigos de negdcios e as necessidades operacionais, conforme as
decisdes e aprovagdes da CONTRATANTE.

8.6. Da Classificagao dos Incidentes, Requisicoes e Problemas

8.6.1. Independentemente do escalonamento entre os niveis de suporte sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve
atender aos tempos maximos globais estabelecidos para incidentes e requisig6es de servigo. A classificacdo dos incidentes,
requisigoes e problemas sera realizada de acordo com os critérios definidos pela CONTRATANTE, levando em consideragdo os
seguintes aspectos: impacto, urgéncia e prioridade.

8.6.1.1. Urgéncia: A urgéncia é definida pela necessidade da CONTRATANTE de ter os servicos restabelecidos para um usuario ou
area especifica, ou de ter suas solicitagdes atendidas dentro de um prazo determinado. Diferentes usuarios ou areas podem ter
niveis de urgéncia distintos, de acordo com sua relevancia para os servigos prestados pela CONTRATANTE. A urgéncia também
pode ser determinada pelo agravamento do incidente caso ndo seja resolvido em um curto prazo.

8.6.1.2. Impacto: O impacto reflete os efeitos de uma requisi¢ao, incidente ou problema sobre os negdcios ou ativos de TIC da
CONTRATANTE. A classificacdo dos incidentes, requisicdes e problemas em relagdo ao impacto sera determinada pela abrangéncia
do incidente, levando em conta a quantidade de sistemas ou pessoas afetadas.

8.6.1.3. Prioridade: A prioridade estabelece a ordem de atendimento dos chamados, definindo quais requisicGes, incidentes e
problemas devem ser atendidos e resolvidos primeiro. Ela determinara o prazo para inicio do atendimento e servira como um
critério importante para dimensionar o esfor¢co necessario na resolucdo do problema.

8.6.2. A tabela a seguir apresenta os critérios para a definicdo do impacto das requisi¢des e incidentes:

Tabela -Critérios para Definigdo do Impacto das Requisi¢oes e Incidentes

D Impacto Fatos Determinantes

01 Extensivo/Difundido o Todos os usuarios do servico
impactadose Incidentes que causem impacto




negativo generalizado, e que prejudiquem a
imagem institucional da CONTRATANTE;e
Qualquer incidente relativo a indisponibilidade

ou mau funcionamento generalizado de sistemas,

Servigos, recursos criticos ou sensiveis;e

Qualquer incidente cujo ndo atendimento
comprometa os servigos de TIC prestados ao
usuario externo;e  Qualquer incidente ou
requisi¢do reportado por usuario VIP.

02

Significativo/Grande

e Virios érgaos/areas impactadas.e
Incidentes que impegam ou inviabilizem os
trabalhos de uma area ou unidade da
CONTRATANTE; Indisponibilidade ou mau
funcionamento generalizado em servigos ou
recursos essenciais.

03

Moderado/Limitado

Uma drea inteira impactadae A falha
impossibilita o trabalho diario de um ou mais
usuarios (ex. problema em um equipamento ou
sistema especifico, falha no funcionamento do
acesso a rede em uma sala ou setor,
indisponibilidade da estagdo de trabalho do
usudrio, problema em servigo essencial para o
usuario);e O equipamento ou servico fornecido
esta operacional, mas apresenta algumas funcdes
principais, ou partes delas, com erros,
provocando assim uma queda na qualidade do
trabalho normal.

04

Menor/Localizado

o A falha afeta o trabalho diario de um ou
mais usuarios;e O equipamento ou servigo de
uso coletivo encontra-se operando de modo
normal, mas algumas fungdes secundarias
apresentam falhas ou lentiddo; Trata-se de
requisiciio de servi¢co cujo nao atendimento
imediato nio impeca o trabalho principal do
usuario.

8.6.3 Na tabela abaixo seguem os critérios para defini¢cdo da urgéncia das requisi¢des eincidentes:

Tabela 06 - Critérios para Definigdo da Urgéncia das Requisi¢des e Incidentes

Urgéncia Fatos Determinantes
. Fora de operacdo. Classificagdo para indicar situagdes urgentes, em que ha
indisponibilidade total de aplicagdo/servigo/componente de sustentagdo, que demandam
atuagdo imediata da contratada.
. Lentiddo excessiva em uma aplicagdo/servigo/componente que impossibilite os usuarios de
Critica exercerem suas atividades.

Servicos ou solug¢des com operacio e/ou funcionalidades severamente prejudicadas




. Classificagdo para indicar situagdes criticas, de alto impacto, com grau moderado de
urgéncia. Ndo causam interrup¢do geral de um servigo/solucdo, mas afetam severamente seu

Alta desempenho ou causam interrupc¢ao de servigos para algum subgrupo de usudrios.
. Indica que uma solugdo de TI ou parte critica da solugdo encontra-se inoperante, sem
condicdo de uso ou restabelecimento imediato em ambiente de produgio.
. Servicos ou solucdes com problemas de operacio ou perda de funcionalidades ndo
criticas

e  C(lassificagdo para indicar situagdes de médio impacto, em que ha consequéncias na realizagao
de atividades criticas para o usudrio sem causar interrup¢do geral do servico, mas afetando

severamente seu desempenho ou causando interrupgdo apenas para usudrios especificos.
Média

e Situacdes de baixo impacto e/ou registro de atividades de carater geral

. Classificagdo para indicar situa¢des de baixo impacto, nas quais ha consequéncias em
relacdo a atividades relacionadas a usuarios especificos sem que haja interrupg¢do do
servico/solucdo, mas afetando significativamente seu desempenho para os referidos
usuarios.

. Erro pontual em uma funcionalidade ou componente basico e ndo critico que nao impacta a
entrega do servigo ao usuario.

. Utiliza-se também para registro de atividades de carater geral, tais como atividades de
instalacdo, configuragdo, esclarecimento de duvidas etc.

Baixa e  Erro em um componente com redundancia que ndo impacta entrega do servigo ao usuario

8.6.4. Os critérios definidos nas tabelas acima sdo balizadores para a categorizagao dos chamados na Ferramenta de Requisi¢ao e
Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM).

8.6.4. A partir das classificagdes de impacto e urgéncia, e do cruzamento destas informacgdes, é determinada a prioridade de
cada requisicdo ou incidente, de acordo com a tabela de Matriz de Defini¢cdo da Prioridade no Atendimento.

8.6.5. A cada valor de prioridade entre 1 (um) e 4 (quatro) estd associado um nivel de servigo relativo ao tempo de inicio de
atendimento e ao tempo total para asolugdo.

8.6.6. A cada prioridade estd associado um tempo de detecgao e um tempo de solugao definidos em horas. A matriz de
prioridade a seguir é Unica, sendo a maior prioridade 1 (um) - maior prioridade, decrescendo nivel de prioridade até 04 (quatro) -

menor prioridade.

8.6.7. Segue abaixo a tabela de Matriz de Definicdo da Prioridade no Atendimento, em fung¢do do impacto e da urgéncia:

Tabela - 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

8.6.8. Matriz de Prioridade: A prioridade de atendimento a um incidente ou requisi¢ao serd determinada pelo correlacionamento
entre o grau de Impacto e Urgéncia. Essa classificacdo podera ser revista apos o registro ou a conclusdo do atendimento, caso se
constate que o incidente ou requisi¢cdo foi erroneamente classificado.

8.7. Ap0s a atribuicdo da prioridade e categorizacdo do chamado, a Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servigos de
TIC (ITSM) devera ser automaticamente configurada para definir o prazo de atendimento, conforme a metodologia previamente
estabelecida, os prazos descritos no Catalogo de Servigos e os Niveis Minimos de Servigo (NMS) definidos para esta contratagao.

8.8. A CONTRATANTE estabeleceu critérios especificos para a classificagdo dos chamados em niveis de impacto e urgéncia,
conforme as diretrizes definidas.



8.9. Os sistemas e recursos de TIC a serem suportados pela CONTRATADA, conforme descrito no "ANEXO VII - Inventario do
Ambiente Tecnolégico e Servigos de TIC", estdo listados neste Termo de Referéncia. Os requisitos de Impacto e Urgéncia para
cada sistema ou recurso serdo definidos pela CONTRATANTE.

8.10. As classificagGes de impacto e urgéncia poderao ser revistas periodicamente, e novos itens poderado ser incluidos no
Catdlogo de Servigos de TIC ou na relagdo de Sistemas e Recursos de TIC, conforme as necessidades da CONTRATANTE. Quando
uma requisicdo de servico puder ser agendada para data posterior, ela devera ser classificada com impacto e urgéncia baixos.
Nesse caso, sera definida na Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) uma data para execugao,
conforme as regras deste Termo de Referéncia. Para limitar o esforco maximo necessario para cumprir os Niveis Minimos de
Servico, o total de requisi¢des classificadas com prioridades "1" e "2", somadas, ndo podera ultrapassar 60% das solicita¢cdes
mensais de incidentes e requisi¢des.

8.11. Caso a soma das requisicdes de prioridade "1" e "2" ultrapasse o limite de 60% das solicitagdes mensais de incidentes e
requisicdes, a CONTRATANTE ndo aplicara o acordo de nivel de servigo para os excedentes, sendo observados os prazos
acordados para chamados de prioridade "3".

8.12. O Tempo de Inicio de Tratamento (TIT) é o periodo que comega a partir da comunicagdo do chamado, seja pela Ferramenta
de Requisi¢cdao e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM) ou outro canal disponibilizado, desde que solicitado pelo DETRAN-GO

(Superintendente, Gerentes, Coordenadores ou colaboradores), até a atribui¢cdo do chamado ao técnico responsavel pela primeira
intervencado para solugdo, independentemente de ser atendimento presencial ou remoto.

8.13. O Tempo Maximo para Solugdo do Incidente (TMSI) é o tempo maximo para a resolugdo de um incidente, e o Tempo
Maximo para Solugdo da Requisi¢ao (TMSR) é o tempo maximo para a resolugdo de uma requisi¢do, contados desde o momento
do registro até o encerramento no sistema.

8.14. Para atendimentos presenciais ao usuario, o tempo transcorrido durante dias ndo uteis (finais de semana, feriados, e
horarios entre 19:00h e 07:00h) n&o sera considerado no calculo do TMSI ou TMSR.

8.15. O Tempo Maximo para Solugdo da Requisi¢dao Planejada (TMSP) é o tempo acordado conforme o cronograma proposto
pela CONTRATANTE e aceito pela CONTRATADA. N3do serd utilizado um indicador para medir o desempenho da CONTRATADA em
relacdo a requisicoes planejadas. O controle dessas requisicoes sera realizado por meio dos Termos de Servigos.

8.16. Os prazos maximos para inicio do tratamento e resolugdo de incidentes ou requisi¢des, de acordo com o nivel de prioridade
de atendimento, estdo descritos na tabela abaixo, considerando que a solu¢do da requisicdo ou o tratamento do incidente
dependam exclusivamente da CONTRATADA.

8.17. Abaixo, Tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento.

Tabela - Tempo de Inicio e Tempo Mdaximo por Prioridade de Atendimento

Incidentes Requisicoes Requisi¢coes Planejadas

Tempo Maximo para

Tempo de Inicio do Prioridade Solucdo da

Tratamento do Tempo Maximo para o Tempo Maximo para
Solucio de Incidente Requisi¢do (TMSR) Solucio da Requisi¢cao
Chamado (TIT) (TMSI) Planejada (TMSP)

1 Em até 30 min Em até 1h Em até 4h

2 Em até 30 min Em até 4h Em até 8h De acordo com o
Cronograma proposto pela

3 Em até 1h Em até 6h Em até 12h CONTRATANTE e aceito
pela CONTRATADA

4 Em até 1h Em até 24h Em até¢ 48h

8.18. Caso a causa do incidente seja desconhecida, em situagdes de recorréncia de incidentes semelhantes afetando multiplos
usuarios, ou quando a extens@o do incidente ultrapassar a necessidade individual do usuario solicitante, deverao ser acionados os
Supervisores da equipe responsavel, o Gerente Técnico e/ou o Preposto, em conjunto com a CONTRATANTE, para a andlise do
problema que gerou os incidentes, buscando identificar sua causa raiz e implementar a solug@o adequada.

8.19. Durante a analise do problema, podera ocorrer a reclassificagdo do impacto do incidente inicialmente reportado.



8.20. Caso um problema esteja relacionado a multiplos incidentes ainda abertos, o encerramento desses chamados, que
compartilham o mesmo objeto, podera ser realizado de forma agrupada apds a resolugdo do problema. Neste caso, o nivel de
servigo sera avaliado com base no encerramento do problema.

8.21. A definicdo de usudrios VIPs sera realizada com base na posi¢@o hierarquica ou cargo estratégico ocupado dentro da estrutura
organizacional. O nimero maximo de usuarios VIPs sera de 30 (trinta). Para qualquer usuario classificado como VIP, o impacto ¢ a
urgéncia de incidentes ou requisigdes deverdo sempre ser classificados como criticos, independentemente da natureza do servigo
afetado.

8.22. Para garantir o padrdo de qualidade exigido pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera:

8.22.1. Prestar os servicos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos, em conformidade com as melhores praticas, normas e
legislagdes vigentes, além de adotar conduta adequada na utilizagdo de materiais, equipamentos e ferramentas.

8.22.2. Fiscalizar regularmente seus recursos técnicos designados, verificando as condigdes em que as atividades estdo sendo
realizadas.

8.22.3. Refazer todos os servigos que, a critério da CONTRATANTE, nao sejam considerados satisfatorios, conforme
fundamentacgao, sem custos adicionais para a CONTRATANTE, independentemente das penalidades previstas.

8.22.4. Executar fielmente o objeto contratado, conforme as normas legais, a proposta apresentada e as orientacdes da
CONTRATANTE, sempre observando os critérios de qualidade estabelecidos.

8.23. A CONTRATADA devera criar mecanismos para realizar pesquisas de satisfagdo, por meio de portal de autoatendimento
web, correio eletronico, sistema telefonico ou outro meio acordado com a CONTRATANTE. As respostas deverdo ser enviadas a
base de dados da CONTRATANTE, e a CONTRATADA devera manter todos os resultados das pesquisas para gerar relatorios e
dashboards.

8.24. Os relatorios de pesquisa de satisfagdo serdo utilizados para medir o indice de Satisfagdo do Atendimento ao Usuario, com
notas variando de 1 (pouco satisfeito) a 5 (muito satisfeito). As pesquisas deverdo ser realizadas compulsoriamente, podendo a
CONTRATANTE definir momentos especificos para a realizagdo, com ou sem amostragem.

8.25. Para garantir o padrdo de qualidade dos servigos e produtos entregues, a CONTRATADA devera:

8.25.1. Realizar adequagdes nas instalagdes e procedimentos em termos de eficiéncia, eficacia, seguranga, conformidade com boas
praticas e normas aplicaveis.

8.25.2. Ajustar a redagdo de documentos e relatorios para garantir clareza, objetividade, detalhamento técnico e conformidade com
boas praticas e normas aplicaveis.

8.26. Caso os produtos entregues ndo atendam aos padrdes de qualidade estabelecidos, serd exigida sua readequacdo no prazo
maximo de 48 (quarenta e oito) horas, sem prejuizo das penalidades cabiveis.

8.27. A CONTRATADA sera remunerada pelos servigos efetivamente prestados, considerando os requisitos de disponibilidade e os
Niveis Minimos de Servico definidos para esta contratacdo. O valor total mensal dos servigos prestados sera ajustado pela
CONTRATANTE com base nos redutores de pagamento e constara na nota fiscal emitida pela CONTRATADA. O pagamento sera
realizado mediante pareceres favoraveis da equipe de fiscalizacdo do contrato, acompanhados dos documentos comprobatérios de
conformidade comercial, fiscal e trabalhista apresentados mensalmente pela CONTRATADA.

8.28. Critérios para Calculo e Aplicacdo de Reduc¢des a8 Remuneracgio

8.28.1. Em caso de descumprimento das metas dos Niveis de Servigo ou de desconformidades técnicas na execugdo dos servigos,
0s ajustes a remuneracgao serdo realizados com base nos critérios de redugdo estabelecidos. Esses ajustes considerardo o grau de
afastamento em relacdo as metas e/ou aos parametros definidos, resultando na deduc¢&o de valores financeiros da parcela
remuneravel dos servigos prestados. Os critérios de reducdo serdo baseados nos Indicadores de Nivel Minimo de Servico e nos
Indicadores de Nivel Minimo de Desempenho.

8.28.2. Nivel Minimo de Servigo (NMS)

8.28.2.1. Foram definidos Niveis Minimos de Servico para a execugdo dos servigcos contratados, com base em indicadores
mensuraveis, que serdo avaliados de forma continua e temporal. O objetivo é garantir o cumprimento das metas estabelecidas.
Este conceito estd alinhado ao novo modelo de contratacdo de solugGes de Tecnologia da Informagdo e Comunicacgdo (TIC) na
Administragao Publica, em que os servigos serdo remunerados conforme parametros de qualidade e a entrega efetiva dos
resultados.

8.28.2.2. Para a apuragdo e comprovacgao da prestacdo de servicos, a CONTRATADA deverd apresentar relatdrios detalhados de
evidéncias para cada um dos niveis de servico, incluindo indices, ocorréncias e métricas previstas.

8.28.2.3. O atendimento as solicitagcdes de servigco sera controlado e mensurado com base em indicadores extraidos diretamente
da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM), permitindo o acompanhamento das providéncias em
andamento e do tempo decorrido desde a abertura de cada chamado.

8.28.2.4. A avaliacdo das especificagdes funcionais e da qualidade dos servigos, com base nos Niveis Minimos de Servico exigidos,
é realizada por critérios claros, objetivos e mensuraveis, estabelecidos pela CONTRATANTE. Esses critérios visam aferir e avaliar
aspectos como qualidade, desempenho, disponibilidade, custos, abrangéncia e seguranca dos servigos contratados.

8.28.2.5. Caso as metas de atendimento, resolugcdo ou qualidade ndo sejam cumpridas, serdo aplicados descontos conforme
estipulado.



8.28.2.6. Conforme o Acdérddo 717/2010 - Plenario TCU, serd possivel alterar ou renegociar os Niveis de Servico, desde que
atendam as seguintes condigdes:

a) Estejam previstas no edital, seus anexos ou no contrato;
b) Sejam tecnicamente justificadas;
c) Ndo impliquem acréscimo ou redugdo do valor contratual além do limite de 25% (vinte e cinco por cento) permitido pela
legislacdo vigente;
d) N3o resultem em descaracterizagdo do objeto licitado.
8.28.2.7. Durante a defini¢do dos indicadores, serdo utilizados os seguintes termos:

Chamado Registrado: Estado em que o suporte de 12 nivel registrou, interpretou e inseriu a solicitagdo na ferramenta ITSM.
O proprio usuario também pode realizar o registro por meio do portal de autoatendimento.

Chamado Capturado: Estado em que qualquer técnico assume a responsabilidade pelo tratamento do chamado.
Chamado Em Atendimento: Estado em que o chamado esta sendo tratado pela equipe técnica apds ter sido capturado.

Chamado Suspenso: Estado em que o atendimento foi interrompido, por motivo justificado, e aguarda retomar o
atendimento.

Chamado Cancelado: Estado em que, por decisdo do solicitante ou da equipe técnica da CONTRATANTE, o chamado é
encerrado sem continuidade.

Chamado Resolvido: Estado em que a equipe técnica conclui as atividades necessarias e o chamado esta disponivel para
validagdo pelo solicitante ou pela equipe técnica da CONTRATANTE.

Chamado Concluido: Estado em que o solicitante ou a equipe técnica da CONTRATANTE confirmam que a solicitagdo foi
atendida e concordam com o encerramento do chamado.

Reabertura de Chamado: Evento em que o solicitante ou a equipe técnica da CONTRATANTE ndo consideram que a
solicitagdo foi atendida, solicitando a reabertura do chamado, que retorna ao estado "Em Atendimento."

8.28.2.8. As Tabelas a seguir apresentam os indicadores de Niveis de Servigo (INS):

Tabela 01 - indice de Satisfagdo do Usuario
INSO1 - INDICE SATISFAGAO DO USUARIOS (ISU)

T6PICO DESCRICAO

Finalidade Aferir o grau de qualidade dos servigos prestados a partir da avaliagdo que o demandante atribui ao

resultado entregue.

Descri¢ao 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 satisfacdo devera ser feita de forma continua durante toda a execugdo do

contrato. A formulagdo do questiondrio a ser aplicado serd feita pela CONTRATANTE em diretriz prépria.O

INSO1 indicador tem objetivo de medir a satisfagdo dos usudrios 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 medi¢do 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 medigdo Feramenta de ITSM ou outra ferramenta
Periodicidade Mensal.
Mecanismo de INSO1 (%) = TCBA x 100 TCAEm que:TCBA - Total de chamados bem avaliados (com nota 5 ou 4); e TCA -
Calculo(métrica)= (%) 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 Conforme tabela deste Termo de Referéncia

pagamento e Sangdes




Tabela 02 - 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
Finalidade urar a percentagem de chamados que o atendmento é iniciado conforme tempos de inicio de
AR 9 P
O tempo de injcio de tratamento é o tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da, comunicacdo do
D . incﬁgen%e ou solicitaggo getla CONTRATADA aFt)ravés éo Service Desﬁ ate{o inicio da pﬁmeira a(?a“o executatga peﬂo
€scricao suporte de 12, 22 ou’32 Nivel, seja presencial ou de forma remota.

Para efeito de contagem do inicio da primeira a¢dg executada, serad considerada agdo de captura do chamado, ou
acdo semelhante. A ﬁaptuaa do chamado é funFap da ferramenta de ITSM, na ‘qual o tecnico toma para si o
tratamento daquele chamado, apos registro da solicitacao.

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 deste Termo de Referéncia.

Meta a cumprir

INS02 >=95% (noventa e cinco por cento) para cada nivel de prioridade

InstJumento de
medicao

Feramenta de ITSM

INS02
Periodicidade Mensal.
INSO2 (%) = ( CTnIPPi )x 100
TCPx
Em que:
i -Niveris de prioridade de 1 a 4
T CPi — Total de chamados registrados com prioridade x
CTnlPPi — Total de chamados com tratamento ndo iniciado dentro do prazo com prioridade x
Mecanismo de
Calculo (métrica) =
(%)
Inicio de Vigéncia | A partir da emissdo da OS do més de referéncia
Ealkes s
amento e Conforme tabela 23 deste Termo de Referéncia
gaﬁcoes
Tabela 03 - indice de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes
INSO3 - INDICE DE TEMPO MAXIMO PARA SOLUGAO DE INCIDENTES NO PRAZO
(ITMms1)
TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar a eficacia na resolugdo de chamado& re%olvidos dgntro do prazo estabelecido (tempo
maximo de atendimento
aceitavel)
O Tempo Maximo para Solugdo do Incidente corresponde ao tempo transcorrido desde o recebimento efetivo da comunicagéo do incidente pela
Descri¢ao CONTRATADA através do Service Desk 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 Méximo para Solugdo do Incidente(TMSI), serd 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 serd contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo com o horério de prestagdo 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 sera 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 deste Termo de Referéncia.
INS03

Meta a cumprir

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

Instrumento de
medi¢ao

Feramenta de ITSM

Periodicidade

Mensal.

INSO3 (%) = (CEP
_) x100 TC
Em que:
T C — Total de chamados registrados




Mecanismo de
Calculo (métrica) =
(%)

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
San¢des

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Tabela 04 - indice de Tempo Maximo para Solugdo de Requisi¢des

INS04

INSO4 - iINDICE DE TEMPO MAXIMO PARA SOLUCAO DE REQUISICOES NO PRAZO
(ITMSR)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade

purara eﬁcéciaJwa resolugdo de requisi¢des resolvidos dentro do prazo estabelecido
mMpo maximo de

atendimento aceitavel)

Descrigao

(o] Tempg Maximo, para Solvgéo da requisicdo corresponde ao temﬁo transcorrido~def<_,ide o recebimento
efetivo' da comunicagao pela CONTRATADA" atraveés do Service Desk ate a resolucdo final da requisicao,
executada pelo suporte de 12, 22 ou 32 Nivel, seja presencial ou de forma remota. Este indicador tem por,
objetivo garantir que os servicos de Tl sejam atendidos dentre de prazos acordados.

0O Tempo Maximo para Solucdo da Requisicdo(TMSR), sera cmeostogeIo Tempo de Inicio do Tratamento do
Chamado (TIT) somado ao Prazo para Execucao da Requisigao (PER). O PER é calculado a partir do evento de
captura até o encerramento da requisi¢ao.

dO 'fl'il\/_lgR sera contabilizado em minutos e horas liquidas de acordo com o horério de prestagdo do servigo
efinido

As requisicbes somente poderdo ser suspensas com justificativa plausjvel, cabendo a equipe de fiscalizagdo 3
revisao _das justificativa e retirando a suspensao quando esta nao for aceita, caso em que o tempo serd
contabilizadd na totalidade.

ﬁg)c’)s aéievida classificacdo e rior,iza,g(?o de acordo com a{netodglogia definida no Termo, de Referéncia, o
chamado recebera um valor de prioridade entre 1 e 4, conforme deste Termo de Referéncia.

Meta a cumprir

INSO4 >=90% (noventa e cinco por cento) para cada nivel de prioridade

Instrumento de medigdo

Feramenta de ITSM

Mecanismo de Calculo
(métrica) = (%)

Periodicidade Mensal.
INSO4 (%) = (
REP )
x100 TC
Em que:

TC — Total de requisi¢Ges registradas
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 Sancoes

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Tabela 05 - indice ineficacia de resolugdo (reabertura)

INSO5 - INDICE DE REABERTURA DE CHAMADOS (IRC)

TOPICO

DESCRICAO

Finalidade Agurflr Qé)ercentual de demandas que sdo reabertas em até 4 dias Uteis apds a sua
conclusa

Descri¢ao

O Indice de reabertura de_chamados contabjliza o percentual de eventos de reabertura de chamados quando
0 usudrio dos servigos de Tl ndo tiver sua solicitagao ou incidente atendidos a contento.

O indice tgm por objfei:tivo f%zer com que a CONTRATADA execute os fervigos com qualidade, evétando assim que
os chama naliz
prazos de solugoes.

0S sejam ados com a execugao incorreta ou incompleta, apenas com objetivo de cumprir os

Meta a cumprir INSO5 <= 08% (oito por cento)




INSO5

Instrumento de medigdo

Feramenta de ITSM

Periodicidade Mensal.
INSO5 (%) = (
ERC )
x100 TC
Em que:

Mecanismo de Calculo
(métrica) = (%)

T C - Total de chamados concluidos no més de referéncia;
ERC - Total de eventos de reabertura em até 4 dias Uteis apés a conclusdo, ocorridos no
conjunto de chamados concluidos no més de referéncia.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdao da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e Sangdes

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

INS06

Tabela 06 - indice de vinculagdo com a base de conhecimento
INS06 - INDICE DE VINCULAGAO COM A BASE DE CONHECIMENTO (IVBC)
TOPICO DESCRICAO
Finalidade Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento registrados na Base de Conhecimento.
indice de chamados (solicitagdes e incidentes) que foram executados com o efetivo uso de e procedi previ; cadastrados na base de conhecimento. Os
Descri§50 principais beneficios da utilizagdo da base de conhecimento sdo: (1) maior celeridade no atendimento de chamados; (2) padronizagdo das solugdes; e (3) garantia para o érgdo

contratante da manutengdo do conhecimento com o 6rgdo.

De acordo com processo de cumprimento de requisigdo e tr de il a base de deve ser 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:

1z [=aE
P Ta%
kL E0%
4z S0%
52 S5%

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

Inst&umento de
medi¢ao

Feramenta de ITSM

Periodicidade Mensal.
INS06 (%) = (
CVBC )
x100 TC
Em que:

Mecanismo de Calculo
(métrica) = (%)

TC - Total de chamados
concluidos no més de referéncia;
CVBC — Chamados vinculados a
base de conhecimento

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no
agamento e

afcoes

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Tabela 07 - indice de vinculagdo com a base de dados de gerenciamento de configuragio - CMDB

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

TOPICO

DESCRICAO




INSO7

Finalidade

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

Descricao

fndice de (requisigdes e i ) que foram 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,

servigos de Tl, até procedimentos e informagc@es relevantes. O que define quais ativos de Tl devem ser gerenciados no CMDB é o nivel de maturidade do processo de gerenciamento de

ea i ifica do drgdo.

Os principais beneficios da utilizagdo do CMDB s&o: (1) realizar o controle e padronizagdo de configuracdo aplicadas aos ativos de Tl; (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 T.

De acordo com processo de cumprimento de requisigdo 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 sera gradualmente evoluida conforme tabela abaixo, de modo a permitir o aumento!
da maturidade do processo de gestdo do conhecimento pela CONTRATADA:

1z (=1}
at T
ar 0%
4 S0%
51 25%

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

Instrumento de medigao

Feramenta de ITSM

Periodicidade Mensal.
INSO7 (%) =
(CVBGC)
x100 TC
Em que:

Mecanismo de Calculo
(métrica) = (%)

TC —Total de chamados
concluidos no més de referéncia;
CVBGC — Chamados vinculados
ao CMDB

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de aduste no
gaﬁament e
ancoes

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Tabela 08 - indice de qualidade na entrega de projetos

ou demandas planejadas

INSO8 - INDICE DE QUALIDADE NA ENTREGA DE PROJETOS OU DEMANDAS PLANEJADAS (IQEPD)

TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar o percentual de qualidade dos projetos entregues a cada 3 meses
Descricao

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 préxima de 100%, maior é a qualidade média dos projetos ou
demandas avaliados.

Critérios a serm avaliados para cada projeto ou demanda planejada:

. Entrega dentro do prazo acordado oureplanejado
. Qualidade do trabalho realizado
. Comunicagdo e colaboragdo

Notas a serem dadas para cada projeto ou demanda planejada, numa escalade 1a 5:
. 1 representa uma performance muitoinsatisfatdria.
. 2 representa uma performance insatisfatdria.

. 3 representa uma performance satisfatéria.




INS08

. 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

INS08 >= 80% (oitenta por cento)

Instrumento de medigdo

Processo de acompanhamento do contrato.

Periodicidade

Trimestral.

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)

INSO8 (%)= (TPO)
X
100
PP

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 é o nimero total de projetos e/ou demandas planejadas multiplicado pelo nimero de

critérios de avaliagdo 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

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

INS09

Sangoes
Tabela 09 - Indice de rotatividade de pessoal alocados em infraestrutura de TIC
INS09 - 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
indice de Rotatividade de Pessoal Alocados é uma métrica que mede com que frequéncia os profissionais alocados s3o substituidos. Ele ajuda a entender a
Descrigdo estabilidade da equipe e a identificar problemas na gest&o 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 a 16 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¢do

Processo de acompanhamento do contrato.

Periodicidade Mensal.
INS09 (%) = (IPDIT ) x100
TPIT
Em que:

Mecanismo de Calculo (métrica) = (%)

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

Sancgdes

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Tabela 10 - indice de rotatividade de pessoal alocados em infraestrutura de TIC




INS10

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

TOPICO DESCRICAO
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
Descrigdo 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 02 e 04 da tabela 02 deste TR

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

Meta a cumprir

INS10 <= 15% (quize por cento)

Instrumento de medigdo

Processo de acompanhamento do contrato.

Periodicidade Mensal.
INS09 (%) = (TPDCS )
x100
TPCS
Em que:

Mecanismo de Célculo (métrica) = (%)

TPDCS - Total de profissionais desligados sem justa causa das equipes especializadas 02 e 04 nos ultimos 3 meses;

TPCS - Total de profissionais alocados nas equipes especializadas 02 e 04.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo do 32 més de execugdo do contrato

Faixas de ajuste no pagamento e
Sangdes

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Tabela 11 - indice de disponibilidade de profissionais

INS11

INS11 - INDICE DE DISPONIBILIDADE DE PROFISSIONAIS (IDP)

TOPICO DESCRICAO

Finalidade Apurar a proporgdo de profissionais alocados em relagdo ao total exigido no contrato

indice de Disponibilidade de Profissionais (IDP) é crucial para garantir a qualidade e eficacia dos

Descrigﬁo servigos prestados. Ao medir a proporgdo de profissionais contratados em relagdo 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 obriga¢bes
contratuais e contribui para a entrega consistente e oportuna dos servigos. Por outro lado, um IDP
baixo pode resultar em atrasos, falhas na resposta aos usuarios e na manutengdo inadequada da
infraestrutura, afetando negativamente a qualidade dos servigos e a satisfagdo do usuario. Assim, o
IDP ¢é 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 especialazadas: 2 e 4 (Central de
Servigos) e 5 a 16 (Infraestrutura de TIC), considerando o quantitativo minimo descrito no ANEXO IlI
- Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais

Meta a cumprir INS11 >=98% (noventa e oito por cento)
Instrumento de medigéo Processo de acompanhamento do contrato.
Periodicidade Mensal.
INS11 (%)=  (1- 3Di_)x 100
NxD
Em que:

Mecanismo de Célculo (métrica) = (%)

i =cada pefil das equipes especializadas 2, 4-16, descriminados no ANEXO lI;
Di = Nimero 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 III;




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¢oes

Conforme tabela 23 deste Termo de Referéncia

Tabela 12 - indice de ligagdes atendidas

INS12

INS12 - INDICE DE LIGACOES ATENDIDAS (ILA)

TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar a porcentagem de atendimentos de chamadas telefénicas na Central de Atendimento
0O [ndice de Ligagdes Atendidas (ILA) é uma métrica que avalia a eficiéncia do servigo de atendimento telefénico da
Descrigio CONTRATADA. Ele mede a proporgdo de chamadas que sdo atendidas em relagdo ao total de chamadas recebidas

em um determinado periodo de tempo. Esse indice fornece uma visdo geral da capacidade da equipe de
atendimento em lidar com as demandas da CONTRATANTE via telefone, refletindo diretamente na qualidade do
servigo prestado e na satisfagdo do usuério

Meta a cumprir

INS12 >=95% (noventa e cinco por cento)

Instrumento de medigdo

Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Célculo (métrica) = (%)

INS12 (%) = ( TCTA ) x 100
TCT
Em que:
TCTA - Total de chamadas telefonicas
atendidas na na Central de Atendimento; e
TCT - Total de chamadas telefonicas atendidas
pela na Central de Atendimento.

Inicio de Vigéncia

A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajuste no pagamento e Sangdes

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Tabela 13 - indice de ligagdes atendidas em até 30 segundos

INS13

INS13 - iNDICE DE LIGACOES ATENDIDAS EM ATE 30 SEGUNDOS (ILA30)

TOPICO DESCRICAO
Finalidade Apurar a porcentagem de atendimentos de chamadas telefénicas que acontecem em até 30 segundos
na Central de Atendimento
0 indice de Ligacdes Atendidas em até 30 segundos (ILA30) é uma métrica que avalia a eficiéncia do
Descricdo atendimento telefénico CONTRATADA. Ele contabiliza quantas chamadas s3o atendidas dentro de um

prazo maximo de 30 segundos em relagdo ao total de chamadas recebidas. Essa medida proporciona
uma visdo rapida sobre a capacidade da equipe de atendimento em lidar prontamente com as
demandas da CONTRATANTE, refletindo diretamente na qualidade do servigo prestado e na satisfagdo
do usuario.

Meta a cumprir

INS13 >=95% (noventa e cinco por cento)

Instrumento de medigdo

Sistema de Telefonia da Central de Servigos de TIC

Periodicidade

Mensal.

INS13 (%) = ( ICT30_)x 100
TCT

Em que:




Mecanismo de Célculo (métrica) = (%) TCT30 - Total de chamadas telefénicas atendidas
em até 30 segundos na na Central de
Atendimento; e TCT - Total de chamadas
telefonicas atendidas pela na Central de
Atendimento.

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

Faixas de ajuste no pagamento e Sancges Conforme tabela 23 deste Termo de Referéncia

8.28.3. Niveis Minimos de Desempenho

8.28.3.1. Além dos atendimentos previstos no Catdlogo de Servicos, a CONTRATADA também sera responsdvel pela prestacdo de
servigos de sustenta¢do da infraestrutura que da suporte aos sistemas e recursos do ambiente de TIC da CONTRATANTE.

8.28.3.2. A CONTRATADA devera garantir que os sistemas e recursos sejam mantidos conforme critérios rigorosos de qualidade,
definidos por meio de indicadores de desempenho (KPI - Key Performance Indicators).

8.28.3.3. Os servicos de sustentacdo dos sistemas informatizados e outros recursos do ambiente de TIC da CONTRATANTE estao
classificados em duas categorias:

8.28.3.4. Servigos Criticos: Sustentacdo de sistemas, servigos e recursos que impactam de forma Extensiva/Difundida ou
Significativa/Grande, conforme especificado na Tabela 05 deste Termo de Referéncia, e que sdo essenciais para o atendimento a
sociedade ou ao publico interno.

8.28.3.5. Servigos Nao Criticos: Sustentagdo de sistemas, servicos e recursos destinados ao publico interno ou a sociedade, com
impacto Moderado/Limitado ou Menor/Localizado, conforme descrito na Tabela 05 deste Termo de Referéncia.

8.28.3.6. O desempenho dos servigos de TIC serd medido com base no grau de disponibilidade de cada servigo. O indicador de
desempenho para cada servigo sera calculado considerando a disponibilidade do servigo ou recurso de TIC para o usudrio,
levando em conta todos os componentes envolvidos (como rede, bancos de dados, servidores de aplicagdo, etc.).

8.28.3.7. O tempo de disponibilidade ndo incluira as janelas de manutengdo programadas previamente, nem as situagdes que
envolvam fornecedores externos ou atividades de carater projetizado.

8.28.3.8. Caso os indicadores de desempenho ndo atendam aos valores minimos estabelecidos, serdo aplicadas as glosas
correspondentes. Os indicadores de desempenho serdo calculados apartir das informagées disponiveis na Ferramenta de
Monitoramento do Ambiente de TIC, de acordo com as tabelas a seguir:

Tabela 14 - indice de disponibilidade da sustentagio de sistemas, servigos e recursos nio criticos

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

TOPICO DESCRICAO

Finalidade Apurar a disponibilidade dos sistemas, servigos e recursos criticos durante o

periodo especificado (dentro do més)

Demonstra a boa operagdo dos servigos e solugdes de T, estando estes
Descrigﬁo disponiveis e em boas condigGes de utilizagdo para os usuarios internos e
externos dos servigos de Tl da CONTRATANTE. A disponibilidade dos servigos
de TI deve ser monitorada sob a perspectiva de uma solugdo composta por
diversos componentes, verificados sob a dtica do que pode indicar
indisponibilidade para o usudrio.
A indisponibilidade pode ser absoluta, quando a situagdo 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.

Para efeito de indisponibilidade serdo igualmente contabilizadas as
indisponibilidades absolutas e as parciais.

A ferramenta de monitoragdo, além de permitir monitorar adequadamente o
agrupamento que formara o conceito do servigo 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 @ 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 Referéncia

Meta a cumprir INDO1 >= 99,4%




INDO1

Instrumento de medicao

Solugdo de Monitoramento

Forma de acompanhamento

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

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo (métrica) =
(%)

INDO1 (%) = ( SHFP -SHIP_) x 100
SHTP
Em que:
HTP — Horas totais no periodo.
HIP = Horas de indisponibilidade no periodo
* As horas de indisponibilidade no periodo (HIP) sera o somatério de todos os

periodos de indisponibilidades ocorridas no periodo.

Deve-se considerar a média aritmética das disponibilidades de cada
ativo/servigo catalogado com criticidade "Alta" conforme definido na coluna
criticidade das tabelas constates no Anexo VI - Descrigdo do Ambiente de TIC.
*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 ajtgatﬁg%% Eagamento e

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

Observagoes

*1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de
Adaptacgdo (Item 2.7 deste Anexo).

*2 para acompanhamento dos servigos prestados, além das ferramentas de
monitoramento e Gestdo de Servigos de TIC, a equipe de fiscalizagdo do
contrato verificara a aferi¢do dos niveis minimos de servigo, podendo realizar
auditoria e validagdo dos servigos 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 para os servigos cuja disponibilidade/cobertura for especificada em
regime 24x7x365 (24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano), a
Contratada ndo poderd interromper ou suspender a operagao, a execugdo
de requisigGes e o tratamento de incidentes ou problemas em decorréncia
do hordrio de prestagdo de servigos presencial ou remoto. Assim, quando
ndo expressamente definido de outra forma, todos os tempos de

atendimento serdo ininterruptos.

Tabela 15 - indice de disponibilidade da sustentagdo de sistemas,
servicos e recursos ndo criticos

INDO2 - iNDICE DE DISPONIBILIDADE DA SUSTENTAGAO DE SISTEMAS, SERVICOS E
RECURSOS NAO CRITICOS (IDSNC)

T6PICO

DESCRICAO

Finalidade
Apurar a disponibilidade dos sistemas, servioge e recursos criticos durante o periodo
especificado (dentro do més)
Demonstra a boa operagdo dos servigos e solugdes de T, estando estes disponiveis e
Descri 50 em boas condig¢des de utilizagdo para os usuarios internos e externos dos servigos de
c Tl da CONTRATANTE. A disponibilidade dos servigos de Tl deve ser monitorada sob a

perspectiva de uma solugdo composta por diversos componentes, verificados sob a
btica do que pode indicar indisponibilidade para o usuario.

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

Para efeito de indisponibilidade serdo igualmente contabilizadas as indisponibilidades
absolutas e as parciais.

A ferramenta de monitoragdo, além de permitir monitorar adequadamente o
agrupamento que formara o conceito do servigo 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.




Este indice mede a Sustentagéo 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

Meta a cumprir INDO2 >= 98,5%
|nStrumentO de medigﬁo Solugdo de Monitoramento
I N Doz Forma de acom pa nhamento A aferigdo serd realizada por meio da ferramenta de monitoramento e/ou outra

ferramenta disponivel.

Periodicidade Mensal
INDO2 (%) = ( HEP -SHIP ) x 100
SHTP
Em que:

HTP — Horas totais no periodo.

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

Deve-se considerar a média aritmética das disponibilidades de cada ativo/servigo
catalogado com criticidade "Alta" conforme definido na coluna criticidade das tabelas
Mecanismo de ca’lculo (métrica) = | constates no Anexo VI - Descrigéo do Ambiente de TIC.
((y ) *N&o serdo considerados para efeitos de célculo de indisponibilidade aquelas por conta
(1

de manutengdo programada (HMP) e por conta de eventos de terceiros (HIT).

s . e A .
|nICIO de VlgenCIa A partir da emissdo da OS do més de referéncia

Faixas de ajtts;cﬁgrboegagamento e

Conforme tabela deste Termo de Referéncia

*1 Observar a previsdo de redugdo de meta a cumprir durante o Periodo de Adaptagdo
Operacional
"2 Para acompanhamento dos servigos prestados, além das ferramentas de
monitoramento e de Gestdo de Servigos de TIC, a equipe de fiscalizagdo do contrato
verificara a aferi¢do dos niveis minimos de servigo, podendo realizar auditoria e
validag&o dos servigos prestados, por todos os meios aplicaveis e cabiveis, incluindo a
utilizagdo de evidéncias, ferramentas adicionais de auditorias, logs, eventos e outros
~ meios de verificagdo.
Observagoes v T - ,
Para os servigos cuja disponibilidade/cobertura for especificada em regime
24x7x365 (24 horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano), a Contratada ndo
poderd interromper ou suspender a operagdo, a execugdo de requisi¢des e o

tratamento de incidentes ou problemas em decorréncia do horario de prestagdo de

servigos presencial ou remoto. Assim, quando ndo expressamente definido de outra

forma, todos os tempos de atendimento serdo ininterruptos.

8.28.4. Condig¢oes Gerais dos Niveis Minimos de Servigo e de Desempenho:

8.28.4.1. A medicao dos Niveis Minimos de Servigo e de Desempenho constitui um critério claro e objetivo estabelecido pela
CONTRATANTE para avaliar a qualidade dos servigos prestados. Além de cumprir as metas estabelecidas para os Niveis Minimos
de Servigo e Desempenho, a CONTRATADA devera atender também a todos os outros critérios e condi¢des definidos neste Termo
de Referéncia (TR) para a aceitagdo dos servigos. A execugdo dos servigos sera acompanhada pela equipe de fiscalizagdo do
contrato, com o objetivo de verificar e orientar detalhadamente os procedimentos adotados.

8.28.4.2. A CONTRATANTE podera incluir novos servigos ou equipamentos adquiridos nos indicadores de niveis de servico. Nesse
caso, a CONTRATADA devera adaptar-se ao novo cenario e garantir que as novas atividades atendam aos indicadores e requisitos
obrigatdrios previstos neste contrato.

8.28.4.3. Os registros cancelados serdo desconsiderados para efeito de calculo. Os prazos de atendimento de chamados que
envolvam interagGes entre diferentes servigos contratados sao absolutos, ou seja, o chamado principal ndo devera ser
interrompido devido a dependéncia de outros servigos prestados pela CONTRATADA. Isso significa que, independentemente da
quantidade de tarefas envolvidas ou das equipes que participam do atendimento, o chamado principal deve ser tratado sem
interrupgdes.

8.28.4.4. Os prazos de atendimento serdao contados a partir do momento em que o chamado for registrado nas filas de
atendimento das equipes da CONTRATADA.

8.28.4.5. O tempo de atendimento para requisi¢des de servigco e resolugao de incidentes podera ser suspenso quando:



a) A resolucdo de um incidente depender de um grupo solucionador que ndo pertenca as equipes da CONTRATADA
ou envolva outro fornecedor da CONTRATANTE. Nessa situagdao, a CONTRATADA devera registrar no incidente todas as
acoes de investigagdo realizadas e esgotadas, e fornecer evidéncias do acionamento de terceiros;

b) O atendimento depender de informagdes complementares do solicitante. Nesse caso, a CONTRATADA devera
registrar e solicitar as informagGes necessarias através de comentarios e notificagcdes na ferramenta de registro de
chamados.

8.28.4.6. Para os servigos cuja disponibilidade seja definida como 24x7 (24 horas por dia, 7 dias por semana, durante todo o ano),
a CONTRATADA nao poderd interromper ou suspender a operacgdo, a execugdo de requisi¢cées ou o tratamento de incidentes,
independentemente do horario de atendimento presencial ou remoto. Todos os tempos de atendimento serdo contados de forma
continua.

8.28.4.7. Os indicadores de niveis de servigo serdo medidos, avaliados e calculados mensalmente, com base nos incidentes e
requisicdes encerrados durante o més, considerando as 24 horas diarias e o total de dias de cada més analisado.

8.28.4.8. Os indicadores de desempenho também serdo avaliados mensalmente. A abrangéncia e os critérios de calculo desses
indicadores serdo definidos pela CONTRATANTE, e a CONTRATADA implantara um mecanismo automatizado de calculo, com base
nos dados de monitoramento, sob a supervisdao da CONTRATANTE.

8.28.4.9. Se a indisponibilidade for causada por um evento externo ou alheio a capacidade reativa ou proativa da CONTRATADA,
essa indisponibilidade nao sera considerada no cdlculo dos indicadores de desempenho.

8.28.4.10. As indisponibilidades programadas devido a Requisi¢Ges Planejadas autorizadas ndo serdo computadas nos indicadores
de desempenho.

8.28.4.11. Quando o chamado ndo for responsabilidade da CONTRATADA, ele ndo sera incluido no célculo do indicador INS3.

8.28.4.12. Com relagdo ao indicador INS3, se o atendimento demandar mais tempo do que o previsto para o seu nivel de
prioridade (por exemplo, em caso de um incidente grave que necessite de restauragdo de backup), o atendimento ndo sera
contabilizado no indicador, desde que haja justificativa adequada. Isso, porém, ndo exime a CONTRATADA da responsabilidade de
implementar mecanismos, dentro dos recursos disponiveis, para garantir que todos os atendimentos sejam realizados dentro dos
prazos estabelecidos (como a adogdo de sistemas de recuperagdo de desastres).

8.28.4.13. A CONTRATADA devera adotar todos os meios necessarios para atingir os indicadores de desempenho estabelecidos
(IND1 e IND2), incluindo a implementagdo de mecanismos de redundancia e monitoramento proativo.

8.28.4.14. Caso os indices ndo sejam alcancados, a CONTRATANTE considerara as justificativas da CONTRATADA apenas nos casos
em que os métodos proativos ndo tenham sido implementados devido a circunstancias fora do controle da CONTRATADA.

8.28.4.15. Para a inclusdo de novos itens no Catalogo de Servigos que possuam impacto classificado como "alto" ou "altissimo", a
CONTRATANTE concedera um prazo de 30 (trinta) dias para que a CONTRATADA readeque seus procedimentos de execugdo.

8.28.4.16. Quando novos sistemas, servicos ou recursos de TIC forem ativados, com classificacdo de urgéncia "alta" ou "critica", a
CONTRATANTE concedera um prazo de 30 (trinta) dias para a CONTRATADA ajustar seus procedimentos de execugao.

8.28.4.17. Os ajustes nos pagamentos serao realizados de acordo com a Tabela de Critérios para Ajustes de Pagamento, que
estabelece valores de pontuac¢do para desvios em relagdo aos parametros minimos de servigo definidos.

8.28.4.18. Em casos de impedimentos técnicos que prejudiquem o cumprimento dos prazos estabelecidos para uma demanda ou
indicador, a CONTRATADA devera notificar formalmente a CONTRATANTE, que avaliard os impedimentos e decidird sobre a
aceitacdo ou rejeicdo das justificativas apresentadas.

8.28.4.19. No caso de descumprimento dos Niveis Minimos de Servigo, a CONTRATADA poderd apresentar justificativas técnicas
baseadas em fatos e circunstancias objetivas. A CONTRATANTE avaliara essas justificativas e decidira se as aceita, podendo, nesse
caso, desconsiderar as ocorréncias de descumprimento, ajustar os prazos ou suspender a aplicagdo de eventuais penalidades.

8.28.4.20. As justificativas técnicas devem ser especificas para cada situagdo; justificativas genéricas, sem referéncia a casos
concretos, ndo serao aceitas.

8.28.4.21. O cumprimento de uma meta de Nivel Minimo de Servigo ndo podera ser utilizado para compensar o ndo atendimento
de outras metas no mesmo periodo ou o ndo cumprimento da mesma meta em periodos subsequentes.

8.28.4.22. A ocorréncia de falhas repetidas no cumprimento de prazos, produtividade e qualidade dos servigos caracterizara
desidia por parte da CONTRATADA e podera resultar na aplicagdo das penalidades previstas.

8.29. Critérios para Ajuste do Pagamento da CONTRATADA



8.29.1. Abaixo estdo apresentados os critérios para o ajuste do pagamento da CONTRATADA, com base nos Indicadores de Nivel
Minimo de Servico e nos Indicadores de Nivel Minimo de Desempenho:

Tabela 16 - Critérios para Ajustes do Pagamento

INDICADOR DE NIVEL DE SERVICO PONTUACAO ACUMULAVEL
INSO1 5 (cinco) pontos a cada 0,2 (dois décimos) ponto fora da meta
5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para cada
INS02 , o
nivel de prioridade
5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para cada nivel
INS03 .
de prioridade
5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para cada nivel
INS04 .
de prioridade
INSO05 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
INS06 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
INSO07 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
INSO08 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
INS11 25 (vinte e cinto) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta
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. Durante o Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO) da CONTRATADA, os niveis de servigo e os indicadores de desempenho
serdo avaliados conforme o estabelecido no item 6.28.12. . A pontuagdo obtida serd progressivamente ponderada (multiplicada)
pelos fatores descritos nesse item, e as reducGes correspondentes serdo aplicadas nos meses subsequentes. Apds o término do
PAO, as redugdes por ndo cumprimento dos niveis de servigo e indicadores de desempenho serdo aplicadas de acordo com os
critérios estabelecidos na tabela de Critérios para Ajuste do Pagamento.

8.29.3. Os niveis minimos de servico e os indicadores de desempenho ndo poderado ser revisados pela CONTRATANTE, a fim de
evitar a quebra da isonomia do processo licitatério e a perda de vinculo com o instrumento convocatério (conforme Acérdao
717/2010 - TCU Plenario).

8.29.4. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas baseadas nas pontuagdes atribuidas ao descumprimento dos termos de
servico estabelecidos, com as ocorréncias sendo apuradas mensalmente. As pontuag¢des também estardo sujeitas aos fatores de
redugdo, conforme o item 6.28.12, durante o PAO. As glosas serao aplicadas sem prejuizo de outras san¢ées administrativas por
descumprimento das obriga¢des contratuais.



8.29.5. Os Termos de Servico a serem cumpridos pela CONTRATADA e suas respectivas penalizacGes estdo detalhados na tabela
abaixo:

Tabela 17- Aplicagao de Glosa por Descumprimento dos Termos de Servigo

Sigla Termo de Servico Referéncia Pontuacio

Permitir a presenga de profissional
sem crachd nos locais onde ha

TRS1 prestagio de servigo para a Por ocorréncia 5 (cinco) pontos
CONTRATANTE, apos
reincidéncia formalmente
notificada.

TRS? Suspender ou interromper, salvo por Por ocorréncia 10 (dez) pontos

motivo de forca maior ou caso
fortuito, os servigos solicitados.

Finalizar a requisicdo de servigo ou
incidente sem que o mesmo tenha sido
TRS3 solucionado, ou deixar de realizar os Por ocorréncia 10 (dez) pontos

testes para aferir a efetiva resolugdo.

Fraudar, manipular ou descaracterizar | Por ocorréncia de Indicador

indicadores/metas de niveis de servigo e Manipulado
TRS4 de desempenho por quaisquer 100 (cem) pontos
subterflgios.

Manter profissionais sem formagao .

. - .. Por dia, para Cada
ou sem a qualificagdo exigida para Profissional )
TRS5 executar os servigos contratados. 5 (cinco) pontos

Alocar profissional sem capacidade
técnica necessaria ao pleno atendimento
TRS6 do objeto contratado ou sem atender as Por ocorréncia 10 (dez) pontos
qualificagdes exigidas no contrato, ainda
que em casos de substitui¢do temporaria.

Causar qualquer indisponibilidade dos
servigos da CONTRATANTE por motivo
TRS7 de impericia na execugdo das atividades Por ocorréncia
contratuais.

50 (cinquenta) pontos

Causar qualquer dano aos equipamentos

da CONTRATANTE por motivo de >0 (cinquenta) pontos

TRS8 impericia na execugdo das atividades Por ocorréncia
contratuais.
Recusar-se a  executar  servigo o
TRS9 s Por ocorréncia 10 (dez) pontos

relacionado ao objeto do contrato,
determinado pela fiscalizagdo, por
servico.

Deixar de =zelar pela organizagdo,
acomodagdo e correta identificagdo dos




TRS10

cabos nos racks de equipamentos e patch
panels, ou ndo cuidar da correta
montagem e conservagao dos
equipamentos das unidades de prestacdo
de servigos.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRSI11

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

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS12

Incluir, excluir ou alterar regras dos
dispositivos de segurangca sem
autorizagdo do gestor de TIC, ou
contrariando  as  politicas  de
seguranca da CONTRATANTE.

Por ocorréncia

30 (trinta) pontos

TRS13

Deixar de comunicar a
CONTRATANTE da substitui¢do de
profissionais  responsaveis  pela
execugdo das atividades de suporte a
infraestrutura.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS14

Deixar de cumprir ou de implantar
as Politicas de Seguranca e de
Continuidade de Negodcios de TIC.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS15

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

Por ocorréncia

20 (vinte) pontos

TRS16

Deixar de planejar e instalar nos
equipamentos e  sistemas  as
atualizagdes e patches de segurancga
disponibilizados pelos fabricantes e
distribuidores.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS17

Deixar de apresentar os relatorios
consolidados para a fiscalizagdo
contratual, conforme exigéncias
neste documento, dentro do prazo
definido de 5 (cinco) dias uteis.

Por dia de atraso

5 (cinco) pontos

TRS18

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

Por ocorréncia

10 (dez) pontos




TRS19

Deixar de documentar os ICs e de
manter completa e atualizada a Base
de Dados de Configuragdo, inclusive
no que diz respeito aos diagramas e
desenhos

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS20

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

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS21

Deixar de notificar incidentes
repetitivos, quer tenham  sido

conhecidos através do
monitoramento ou por notificagdes
de usuarios, para a
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS22

Deixar de analisar a viabilidade e o
impacto da instalacio de novas
solucdes e corregoes.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS23

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

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS24

Deixar de operar e monitorar
proativamente o ambiente de TIC, e
de atuar tempestivamente no caso de
incidentes graves.

Por ocorréncia

20 (vinte) pontos

TRS25

Deixar de realizar os testes e analises
de wvulnerabilidades e potenciais
falhas de seguranga, conforme
politica de seguranca da informacao.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS26

Deixar de realizar a avaliagdo de
impacto, cria¢do de cronograma,
monitoramento e controle do
processo de mudanga, ou realiza-los
deforma deficiente ou incompleta,
quando se tratar de Requisicdes
Planejadas

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS27

Deixar de comunicar a realiza¢do de
Requisi¢des Planejadas que poderdo
gerar indisponibilidade em sistemas
ou Servigos.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS28

Deixar de executar as Requisi¢des
Planejadas no Tempo Maximo para
Solugao definido pela
CONTRATANTE na Demanda de
Servigo ou outra metodologia
definida pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos




TRS29

Deixar de implementar 0
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 sera
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¢do 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
ndo respeite as normas da
CONTRATANTE ou que nao atenda
as necessidades, em no maximo 24
(vinte e quatro) horas apds a
notifica¢do formal.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos por dia
incompleto que exceder as 24

(vinte e quatro) horas

TRS33

Deixar de zelar pelas maquinas,
equipamentos ¢ instalacdes da
CONTRATANTE utilizados pela
CONTRATADA.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS34

Deixar de implantar em um prazo de
quatro meses apds o inicio da
prestagdo dos servigos link de dados
ou VPN site-to-site exclusivo entre
CONTRATADA e
CONTRATANTE, atendendo aos
requisitos presentes.

Por més incompleto de atraso

30 (trinta) pontos

TRS35

Deixar de adaptar durante o PAO a
Ferramenta de  Requisicdo ¢
Gerenciamento de Servicos de TIC
(ITSM), e a Ferramenta de Suporte
Remoto com todas as caracteristicas
e requisitos necessarios.

Por més incompleto de atraso

100 (cem) pontos




TRS36

Deixar de apresentar no prazo
definido neste documento as
comprovacdes das  capacidades
técnicas dos colaboradores da
CONTRATADA.

Por més incompleto de atraso

10 (dez) pontos

TRS37

Deixar de documentar todas as
ocorréncias (incidentes, requisigoes,
mudangas, problemas,
indisponibilidades) na Ferramenta de
Requisicdo e Gerenciamento de
Servigos de TIC (ITSM).

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS38

Deixar de apresentar a
CONTRANTE o impacto e o
cronograma da solu¢do do Problema
no Tempo Maximo para Solugdo do
Incidente do respectivo Incidente
que deu origem ao Problema.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS39

Deixar de executar a solu¢do de um
Problema conforme cronograma
definido pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS40

Interromper  unilateralmente  a
prestagdo de servigos sem que haja
evento de forca maior que o
justifique.

Por dia de interrupgao

100 (cem) pontos

TRS41

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

Por ocorréncia

200 (duzentos) pontos

TRS42

Deixar de zelar pela seguranca
organica das  instalagdes da
CONTRATANTE, fornecendo
cracha ou credenciais de acesso a
pessoas ndo autorizadas, ou ainda
nao verificando 0 correto
fechamento das portas das areas
restritas.

Por ocorréncia

50 (cinquenta) pontos

TRS43

Realizar cancelamento de chamado
na Ferramenta de Requisicdo e
Gerenciamento de Servigos de TIC
(ITSM) sem justificativa aceitavel
pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS44

Deixar de designar profissionais
técnicos para cada area
especializada, que serdo os pontos
focais para alinhamento técnico
sobre demandas operacionais ¢
projetos com a CONTRATANTE, de
forma a manter a continuidade das
atividades de forma eficiente.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS45

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
Requisicdo e no Tempo Maximo
para  Solucdo da  Requisicdo

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos




Planejada de acordo com o definido
na tabela de Tempo de Inicio e
Tempo Maximo por Prioridade de
Atendimento.

TRS46 Meta do INSI1 ficar abaixo de 80% Por ocorréncia 50 (cinquenta) pontos
por 3 meses consecutivos

Deixar de apresentar o perfil
profissional adequado no prazo
TRS47 estabelecido para o atendimento de Por ocorréncia 5 (cinco) pontos
projetos e demandas de
implementagdo e melhorias dos
servicos de TIC.

Deixar de apresentar ou substituir
perfil profissional conforme prazos
estabelecidos neste TR.

TRS48 Por ocorréncia 10 (dez) pontos

Deixar de cumprir qualquer outra
obrigacdo estabelecida no edital e
ndo prevista nesta tabela, de forma
reincidente, ap6s  formalmente
notificada pela CONTRATANTE.

TRS49 Por ocorréncia 10 (dez) pontos

8.29.6.0 cilculo 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,
estd descritoabaixo:

(LPOHI(K dolndlrdorv) + (}.. Pontos do Indicador ) + (lPonros do Termo-)

; de Nivel de Servico de Nivel de Desempenho de Servigo
"‘f“srt‘,‘firridr Servige = 10

Onde:

. Ajuste do Nivel de Servico ou Ajuste NMS: o percentual que serd abatido do valor mensal do contrato.
Il.  Somatdrio Pontos do Indicador de Nivel de Servico: soma da pontuagdo acumuldvel das penalizagdes do Indicador de
Nivel de Servigo.
lll.  Somatdrio Pontos do Indicador de Nivel de Desempenho: soma da pontuag¢do acumuldvel das penalizacées do Indicador
de Nivel de Desempenho.
IV.  Somatdrio Pontos do Termo de Servigco: soma da pontuacdo da penalizagéio do Termo de Servigo.

8.29.1. Poderao ser solicitados outros indicadores além dos definidos, contudo ndo serdo utilizados para ajustes no pagamento
mensal. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos dados registrados pela Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servicos
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 aceitagao do objeto

8.30.1. Os chamados técnicos somente serdo considerados encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos
estabelecidos forem integralmente alcangados e quando todos os produtos e servigos entregues atenderem plenamente aos
requisitos de qualidade exigidos.

8.30.2. Caso uma requisi¢do de servigo ou incidente seja encerrado sem ter sido efetivamente resolvido, ele serd reaberto, e os
prazos serdo contados a partir da abertura original, inclusive para efeitos de aplicacdo das glosas previstas. Em todas as situa¢des



de ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico, serdo aplicados os ajustes de pagamento definidos, sem prejuizo das sanc¢bes
contratuais cabiveis.

8.30.3. Os servicos serdo recebidos provisoriamente pelo responsavel pelo acompanhamento e fiscalizacdo do contrato, para
posterior verificagdo de sua conformidade com as especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e na Proposta. Um
relatério circunstanciado devera ser elaborado, contendo o registro, a andlise e as conclusGes sobre as ocorréncias na execu¢ao
do contrato, além de outros documentos que o fiscal considerar necessarios, que serdo encaminhados ao Gestor do Contrato para
o recebimento definitivo.

8.30.3.1. A CONTRATANTE realizard uma inspecdo detalhada de todos os servigos executados, com o auxilio de profissionais
técnicos qualificados, acompanhados pelos responsaveis pelos servigos, a fim de verificar a conformidade e identificar eventuais
ajustes, retoques ou revisdes finais necessarios.

8.30.3.2. A CONTRATADA é responsdvel por reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas custas, qualquer parte do
objeto que apresente vicios, defeitos ou incorre¢des decorrentes da execucdo, sendo vedado a fiscalizagdo atestar a ultima
medicdo de servigos enquanto pendéncias apontadas no recebimento provisério ndo forem resolvidas.

8.30.3.3. O recebimento provisério também estara sujeito a conclusdo de todos os testes de campo e a entrega de Manuais e
InstrugBes, quando aplicavel.

8.30.4. Os servicos poderdo ser rejeitados, total ou parcialmente, caso ndo atendam as especificacGes estabelecidas neste Termo
de Referéncia, devendo ser corrigidos, refeitos ou substituidos dentro do prazo determinado pelo Fiscal Técnico do contrato, as
expensas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplica¢do de penalidades.

8.30.5. Para o recebimento provisorio, ao final de cada periodo mensal, o Fiscal Técnico do contrato avaliard o desempenho da
execucdo do objeto, considerando o cumprimento dos indicadores de desempenho e qualidade. Esse processo podera resultar em
ajustes no valor a ser pago a CONTRATADA, com a devida documentacdo registrada em relatério a ser enviado ao Gestor do
Contrato.

8.30.6. Os servigos serdo recebidos definitivamente apds andlise e elaboragao de relatdrios pela equipe de fiscalizagado.
8.30.7. O recebimento definitivo, que confirma a execu¢do completa dos servicos, sera realizado pelo Gestor do Contrato.

8.30.8. No prazo de até 10 (dez) dias corridos apds o recebimento provisério, o Gestor do Contrato deve providenciar o
recebimento definitivo dos servigos, observando as seguintes diretrizes:

8.30.8.1. Realizar a analise dos relatdrios e de toda a documentagdo fornecida pela fiscalizagdo. Caso sejam identificadas
irregularidades que impegam a liquidacdo e o pagamento da despesa, devera indicar as cldusulas contratuais pertinentes e
solicitar a CONTRATADA, por escrito, as corre¢des necessarias;

8.30.8.2. Emitir um Termo Circunstanciado para formalizar o recebimento definitivo dos servicos prestados, com base nos
relatérios e na documentacgao fornecida; e

8.30.8.3. Comunicar a empresa para que emita a nota fiscal/fatura, com o valor exato apurado pela fiscalizagdo.

8.30.9. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exime a CONTRATADA da responsabilidade por eventuais prejuizos
decorrentes da execugdo incorreta do contrato, ou das garantias concedidas e responsabilidades assumidas, conforme as
disposi¢des contratuais e legais vigentes.

8.31. Relatdrio Geral de Faturamento

8.31.1. A CONTRATADA devera apresentar mensalmente, por escrito, o Relatdrio Geral de Faturamento, que incluird os seguintes
relatérios gerenciais e técnicos, para comprovacao e fiscalizagdo dos servigos prestados:

8.31.1.1. Relatdrio mensal dos indicadores de nivel de servico e de desempenho;

8.31.1.2. Relatdrio mensal de disponibilidade e utilizagdo dos sistemas e recursos de TIC;

8.31.1.3. Relatdrio consolidado dos atendimentos realizados durante o més;

8.31.1.4. Relatdrio mensal de ocorréncias e ndo conformidades no ambiente de TIC;

8.31.1.5. Relatdrio mensal de execugdo das Requisi¢cGes Planejadas;

8.31.1.6. Relatdrio mensal detalhado do nimero total de itens em cada categoria do parque de ativos de TIC;
8.31.1.7. Relatdrio mensal sobre os sistemas e recursos de TIC.

8.31.2. Os relatdrios gerenciais e técnicos deverdo incluir, no minimo, as informag&es descritas na tabela abaixo:



Tabela 18 - Informagoes do Relatério Geral de Faturamento

Relatério Informacées Obrigatorias

- Periodo de faturamento mensal;

Indicadores de nivel de servigo e de desempenho (usar a

Relatorio mensal dos indicadores de nivel de servigos e :
descricao dos INS, IND e TRS neste documento).

de desempenho

Relatorio mensal de disponibilidade e de utilizacdo dos|- Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de utilizagao
sistemas e recursos de TIC de servicos e recursos criticos, sensiveis ¢ essenciais, de acordo
com a determinagdo da CONTRATANTE;

- Quantidade de chamados encerrados dentro do periodo de apuragao;

. . ) . - Percentual de requisi¢des e incidentes encerrados no periodo,
Relatorio consolidado dos atendimentos realizados no para cada nivel de atendimento (segundo ou terceiro nivel);
periodo mensal

1. Percentual de requisi¢does e incidentes atendidos pelas areas
especializadas no periodo, para cada area especializada;

2. Relagdo de incidentes e requisicdes ndo encerrados
dentro dos Niveis Minimos de Servigo no periodo;
Relagdo de incidentes e requisigdes reabertos

- . ~ . - Relagdo de ocorréncias e ndo-conformidades detectadas para
Relatério mensal de ocorréncias e nido- conformidades no ” DS ,
cada area especializada no periodo;
ambiente de TIC - Sugestdes de cada area especializada para melhorias nos processos
de execugdo das atividades.
- Relacdo de todas as Requisi¢cdes Planejadas concluidas no

) o ) més, informando as alteragdes realizadas no CMBD e nos itens
Relatorio mensal de execugdo de Requisi¢des Planejadas | de configuragios

- Planejamento para o proximo periodo mensal de execugdo de
Requisi¢des Planejadas.

Relatorio mensal do numero total de cada categoria do . Lo )
- Relagdo do quantitativo de todas as categorias do parque de

parque de ativos de TIC ativos de TIC por fabricante e modelo/versao.

Relatorio mensal de Sistemas e Recursos de TIC - Relagdo do quantitativo de todos os Sistemas ¢ Recursos de TIC
com Servidor de Aplicagdo, SGBD e Categoria.

8.31.3. A CONTRATANTE, a seu critério, podera solicitar a disponibilizacdo de indicadores de niveis de servico e desempenho por
meio de dashboards dinamicos para monitoramento continuo, com o intuito de adotar agGes corretivas junto a CONTRATADA
ainda durante o periodo de execu¢do mensal. A CONTRATANTE poderd também solicitar indicadores adicionais além dos
previamente definidos (INS, IND, TRS). Os dados devem ser extraidos das ferramentas utilizadas, como a Ferramenta de
Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM), a ferramenta de monitoramento do ambiente ou qualquer outra
ferramenta adotada, sendo que a construc¢do do dashboard podera ser realizada com recursos integrados as proprias ferramentas
ou por meio de uma ferramenta especifica de Business Intelligence, conforme critério da CONTRATANTE.

8.31.4. A CONTRATANTE poder3, a seu critério, solicitar a comprovacdo da veracidade das informagGes e dados apresentados nos
relatérios, por meio de auditoria nas ferramentas utilizadas. A auditoria sera conduzida pela equipe de gestdo contratual da
CONTRATANTE, sem custos adicionais. Caso a CONTRATADA se recuse ou demore a cooperar para comprovar a fidelidade dos
dados, caracterizado pela auséncia de resposta ou ndo apresenta¢do dos documentos solicitados no prazo de até 5 (cinco) dias
Uteis a partir da solicitacdo, serdo aplicadas suspensdes nos pagamentos, sancdes e penalidades previstas no contrato.

8.31.5. Recomenda-se que o relatdrio de Faturamento e Niveis de Servigo contenha, sempre que apropriado:
8.31.5.1. Andlise critica de requisi¢Ges e incidentes reabertos;
8.31.5.2. Sugestdes de melhorias administrativas e gerenciais para o préximo periodo;

8.31.5.3. Informacgdes sobre a execugao dos servigos, com graficos, estatisticas e dados dos sistemas aplicativos e do
ambiente computacional e seus recursos;

8.31.5.4. Relatdrio de capacidade, incluindo o uso do hardware dos servidores e do sistema de armazenamento de
dados, com projec¢des de utilizagdo para o periodo a ser definido pela CONTRATANTE;



8.31.5.5. Quantidade de alertas por ativo monitorado;

8.31.5.6. Outras informacgdes relevantes para as atividades descritas nas Ordens de Servigo e chamados técnicos,
como o uso da banda de internet, infecgdes por virus, erros operacionais ou qualquer outra solicitacdo da
CONTRATANTE.

8.31.6. A CONTRATANTE poder3, a seu critério, realizar auditorias nas ferramentas utilizadas, sem custo adicional.

8.31.7. Os relatdrios descritos na Tabela 18, que detalham as informagdes gerenciais, deverdo ser entregues nos prazos
estabelecidos. A CONTRATADA devera atuar continuamente para padronizar, equalizar o nivel das informacdes e alinha-las as
necessidades da CONTRATANTE.

8.31.8. Embora os relatdrios de solugGes de infraestrutura e servigos contenham, em grande parte, informacdes técnicas, eles
deverdo ser apresentados de forma gerencial, permitindo uma andlise eficaz da gestao, oferecendo uma visdo abrangente da
operagao dos servicos.

8.31.9. A emissao dos relatdrios serd registrada por meio de uma solicitacdo de servigo especifica, e esses relatdrios serao
armazenados em um repositorio adequado para analise pela fiscalizagdo técnica de cada servico. A periodicidade, qualidade e
nivel das informagdes nos relatérios poderao ser revistas a qualquer momento pela CONTRATANTE.

8.31.10. Para garantir a continuidade dos servicos prestados, a CONTRATADA devera emitir relatdrios de gestdo de pessoas que
sirvam como indicadores para monitorar o dimensionamento, adequagao, competéncias, desempenho e capacitacdo de seus
colaboradores, tanto quantitativa quanto qualitativamente, visando o aprimoramento da forga de trabalho de acordo com a
realidade institucional da CONTRATANTE.

8.31.11. O Relatdrio de Gestdo de Pessoas devera ser elaborado mensalmente, enviado juntamente com o Relatério Geral de
Faturamento e Niveis de Servicos, e devera incluir, no minimo:

1. 8.31.11.1. Informagdes profissionais, como treinamentos, aperfeicoamentos, dreas de conhecimento, certificagdes (com
validade do certificado), cargo, processos executados, histdrico de movimentacdes, afastamentos e licengas;

2. 8.31.11.2. Resultados individuais, com indicadores de desempenho baseados em avaliagGes periddicas de competéncias,
medindo a performance do prestador de servicos em relagdo aos niveis de servigo acordados.

8.31.12. Para atestar a veracidade e a precisdo das informacdes fornecidas pela CONTRATADA, a CONTRATANTE podera, a seu
critério, exigir a comprovacdo das informacgdes, seja por meio do fornecimento de dados brutos ou por auditoria nas ferramentas
utilizadas para a geragao e tratamento desses dados.

8.31.13. Caso a CONTRATADA se recuse ou demore a cooperar com a comprovacgao da fidelidade dos dados dos Relatdrios de
Niveis de Servigo ou de Gestdo de Pessoas, caracterizada pela auséncia de resposta ou ndao apresentagao dos documentos
solicitados dentro de 5 (cinco) dias Uteis apds a solicitagcdo, a CONTRATANTE podera suspender temporariamente os pagamentos,
aplicar sangdes e penalidades, inclusive as relacionadas as glosas previstas.

Responsabilidade do Fornecedor

9.1. Embora o Fornecedor seja exclusivamente responsavel pela entrega do objeto ou pela prestagdo do servigo, a Administragdo
reserva-se o direito de exercer ampla e irrestrita fiscalizagdo sobre o fornecimento ou a execugao dos servigos, conforme as
disposicdes da legislacdo vigente.
9.2. O Fornecedor sera integralmente responsavel pelos danos causados, direta ou indiretamente, a Administragao ou a terceiros,
em decorréncia da execucdo do contrato, ndo podendo a fiscalizagdo ou 0 acompanhamento realizados pela Administracdo eximir
ou atenuar essa responsabilidade.

Comunicagao

9.3. As comunicagGes entre o drgdo ou entidade e o Fornecedor serao efetuadas de acordo com as diretrizes especificadas no
item 9.19.

Reuniao inicial do contrato

9.4. Apds a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o 6rgao ou entidade poderd convocar o representante da empresa
fornecedora para uma reunido inicial, com o objetivo de apresentar o Plano de Gestdo do Contrato. Este plano devera incluir
informacdes sobre as obrigagdes contratuais, os mecanismos de fiscalizacdo, as estratégias para a execuc¢do do objeto, o plano
complementar de execucdo do fornecedor (quando aplicavel), o método de afericdo dos resultados e as sancdes aplicaveis, entre
outros aspectos.

9.4.1. Os requisitos para a realizagao da reunido inicial estdo detalhados no item 9.16.



Registro de Ocorréncias

9.5. Todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato serdo registradas, com a devida descricdo das a¢des necessarias
para a regulariza¢do de falhas ou defeitos observados.

Gestao e Fiscalizagao do Contrato

9.6. O contrato serd acompanhado pelo Gestor e Fiscal do Contrato, ou seus respectivos substitutos, formalmente designados nos
termos do Decreto Estadual n° 10.216, de fevereiro de 2023, sendo responsaveis pela fiscalizacdo, acompanhamento e verificacdo
da perfeita execugdo contratual em todas as suas fases até a finalizagao.

9.7. O Gestor do contrato coordenara a atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo, sendo também responsavel
pela comunicagdo com os representantes do Fornecedor, conforme disposto no art. 22 do Decreto Estadual n® 10.216, de
fevereiro de 2023.

9.8. O Gestor do contrato coordenara as atividades relacionadas a fiscalizagdo técnica, administrativa e setorial, bem como os atos
preparatérios a instrugdo processual, encaminhando a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos
procedimentos relativos a alteragdo, prorrogagdo ou rescisdo contratual, ou para a formalizacdo de processo administrativo de
responsabilizagdo, visando a aplicagdo de san¢Ges, quando necessario.

Fiscalizagdo Técnica

9.9. O Fiscal Técnico do contrato acompanhara a execugdo do contrato, garantindo o cumprimento das condigdes estabelecidas,
de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracdo, conforme as atribuicGes descritas no art. 23 do Decreto
Estadual n° 10.216, de fevereiro de 2023.

9.10. O Fiscal Técnico acompanhara a execugdo do contrato com o objetivo de avaliar se a quantidade, qualidade, tempo e modo
de execugao do objeto estdao em conformidade com os indicadores estabelecidos no edital para pagamento. Caso necessario,
podera solicitar o auxilio do Fiscal Administrativo ou Setorial e informara o Gestor do contrato, em tempo habil, sobre quaisquer
ocorréncias relevantes que requeiram uma decisdo ou a¢do além de sua competéncia, ou que envolvam riscos quanto a conclusao
da execugdo do objeto contratado sob sua responsabilidade.

Fiscalizagdo Administrativa

9.11. O Fiscal Administrativo do contrato acompanhara os aspectos administrativos relacionados as obriga¢des previdenciarias,
fiscais e trabalhistas, bem como o controle do contrato em relacdo a revisGes, reajustes, repactuacdes e providéncias em caso de
inadimplemento, conforme suas atribui¢gdes descritas no art. 24 do Decreto Estadual n® 10.216, de fevereiro de 2023.

Verificagdo da Manutengao das Condi¢oes de Habilitagdo do Fornecedor

9.12. O Fornecedor devera manter, durante toda a execugao do contrato, as condi¢Oes exigidas para a habilitacdo na licitacdo ou
qualificagdo na contratacdo direta, compativeis com as obrigagGes por ele assumidas.

9.13. Caso seja constatada irregularidade na situacdo do Fornecedor, o Gestor devera notifica-lo para que regularize sua situagdo
no prazo de 05 (cinco) dias Uteis ou apresente defesa, podendo esse prazo ser prorrogado uma vez por igual periodo, por motivo
justo e a critério da Administracdo.

9.14. Se nao houver regulariza¢cdo ou se a defesa for considerada improcedente, a Administragdo adotard as medidas necessarias
para rescisdo contratual por meio de processo administrativo, garantindo ao Fornecedor o direito ao contraditdrio e a ampla
defesa.

9.15. Durante o prazo concedido para regularizagdo, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se tome uma decisdo
sobre a rescisdo do contrato.

Detalhamento da Reuniao Inicial

9.16.1. A CONTRATANTE, por intermédio do Gestor do Contrato, convocara a CONTRATADA imediatamente apds a assinatura do
contrato para a reunido de alinhamento de entendimentos e expectativas — denominada Reunido Inicial —, com o objetivo de:

I. Alinhar a forma de comunicagdo entre as partes, que devera ser preferencialmente estabelecida entre a
CONTRATANTE e o Preposto da CONTRATADA;

I. Definir as providéncias necessarias para inser¢ao da CONTRATADA no ambiente de prestagdo dos servigos;

. Definir as providéncias para implantagdo dos servigos;



IV. Alinhar os entendimentos quanto aos modelos de execucdo e gestdo do contrato.
9.16.2. Na Reunido Inicial, a CONTRATADA devera:

9.16.2.1. Apresentar seu(s) Preposto(s) e seu(s) substituto(s), conforme as exigéncias de qualificacdo profissional, conforme
exigéncias estipuladas neste Termo de referéncia;

9.16.2.2. Apresentar o(s) Gerente(s) Técnico(s), caso ja tenha sido(m) contratado(s), conforme as exigéncias de qualificacdo
profissional, cestipuladas neste Termo de referéncia;

9.16.3. Havendo necessidade, outros assuntos de comum interesse poderdo ser tratados na Reunido Inicial, além dos temas
previamente definidos. Todas as atas de reunides e comunicagdes entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, bem como as demais
intercorréncias contratuais, sejam positivas ou negativas, serdo arquivadas em processo especifico para fins de manutencdo do
histérico de gestdao do contrato.

9.17. Da Propriedade Intelectual

9.17.1. A CONTRATANTE, para todos os efeitos da Lei n2 9.609/98, que disp&e sobre a protecdo da propriedade intelectual de
programas de computador e regulamentos correlatos, sera a Unica titular das licengas dos sistemas desenvolvidos, devendo a
CONTRATADA ceder tais licengas a CONTRATANTE, conforme clausula contratual. Aplica-se subsidiariamente a Lei n2 9.610/98.

9.17.2. A CONTRATADA ndo poderd, sob nenhuma circunstancia, repassar a terceiros informagdes, dados, metadados, produtos
ou artefatos desenvolvidos e entregues em fungdo da execucdo dos servigos. A CONTRATADA, juntamente com a CONTRATANTE,
sera responsavel por manter a seguranca da informac¢do durante a execugao das atividades e também apds a conclusdo dos
produtos (periodo de garantia técnica).

9.17.3. A responsabilidade pela aquisicdao de softwares e componentes adicionais necessarios a execugao dos servigos, além
daqueles disponibilizados pela CONTRATANTE em seu ambiente, é exclusivamente da CONTRATADA. A CONTRATANTE ndo sera
responsavel por custos de licenciamento, titularidade de direitos de propriedade ou qualquer outro direito de propriedade
intelectual relacionado aos programas adquiridos pela CONTRATADA.

9.17.4. Todas as bases de dados e a documentagdo gerada em decorréncia da presta¢do dos servigos deverao estar sempre
atualizadas, acessiveis a CONTRATANTE em local previamente definido, e devem ser periodicamente entregues pela CONTRATADA,
ou sempre que solicitadas.

9.17.5. Sdo de propriedade da CONTRATANTE, em sua condigcdo de contratante, todos os produtos gerados no ambito da
contratagao, incluindo estudos, relatérios, especificacdes, descrigdes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
diagramas, fontes de cédigo de programas em qualquer midia, paginas web e documentacgao, seja em formato fisico ou digital,
conforme a legislacdo vigente. E vedada qualquer apropriacdo ou comercializacdo desses produtos pela CONTRATADA.

9.18. Das Condigoes de Sigilo

9.18.1. A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados, informagdes, cddigos-fonte e artefatos contidos em
documentos ou midias de qualquer natureza, incluindo meios de armazenamento e transferéncia, aos quais tenha acesso durante
a execucdo do contrato. A CONTRATADA ndo podera, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar tais informacdes,
independentemente da classificacdo de sigilo atribuida pela CONTRATANTE ou por terceiros.

9.18.2. Sera exigido da CONTRATADA a assinatura de um Termo de Compromisso de Manutencgdo de Sigilo e Respeito as Normas
de Seguranga da Informagao, conforme modelo “Anexo XllIl - Termo de Realizagdo de Visita Técnica” deste Termo de Referéncia.
Neste termo, a CONTRATADA comprometer-se-a a manter o sigilo e a confidencialidade das informag&es as quais tiver acesso no
exercicio de suas fungGes, estendendo essa obrigacdo a todos os seus empregados envolvidos na execu¢do do contrato. A
CONTRATANTE se reserva o direito de realizar levantamentos ou confirmagdes sobre a idoneidade dos profissionais indicados para
0S Servigos.

9.18.3. A CONTRATADA também devera cumprir as diretrizes estabelecidas na Politica de Seguranca da Informagdo e
Comunicacdo da CONTRATANTE, bem como as normas de sigilo fiscal conforme a legislacdo vigente, bem como suas normas
complementares, que a CONTRATANTE devera garantir que sejam devidamente comunicadas.

9.19. Mecanismos Formais de Comunica¢ao

9.19.1. O canal de comunicagdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, para os assuntos relacionados a gestao e fiscalizagdo do
contrato, sera preferencialmente através do Preposto. Para os assuntos relativos a execugdo e coordenagao técnica das atividades,
a comunicagdo ocorrera principalmente através do Gerente Técnico.

9.19.2. O Preposto é o representante da CONTRATADA junto a CONTRATANTE para assuntos administrativos, enquanto o Gerente
Técnico representa a CONTRATADA para questdes técnicas. Vale destacar que tanto o Preposto quanto o Gerente Técnico ndo
poderdo atuar como executores na fila de distribuicdo dos chamados, mas somente como distribuidores. O Preposto e o Gerente



Técnico (ou seus substitutos) poderdo ser contatados fora do horario comercial, sem que isso acarrete 6nus adicional para a
CONTRATANTE. A comunicac¢do entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA sera preferencialmente feita por escrito sempre que
necessario registrar ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato.

9.19.3. As formas de comunicac¢do previstas seguem detalhadas abaixo:

Tabela 19 - Formas de Comunicagdo Previstas

Tipo de Documento Funcio Emissor Destinatario Periodicidade
Oficio Informagdes diversas CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que
necessario
/CONTRATADA /CONTRATADA
E-mail Informagdes diversas CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que
necessario
/CONTRATADA /CONTRATADA
: Resolugdes de CONTRATANTE CONTRATADA Sempre que
Ordem de Servigo problemas técnicos Necessario
Ferramenta de 5
Requisigio e Resolugdes de CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que
Gerenciamento de | Problemas técnicos JCONTRATADA JCONTRATADA necessario
Servigos de TIC (ITSM)
o CONTRATANTE CONTRATANTE Sempre que
Atas de reunido Informagoes diversas (o
/CONTRATADA /CONTRATADA necessarto
CONTRATANTE CONTRATANTE
Qualquer documento no | [nformacées diversas Sempre,q.u ¢
SEI ou SISLOG /CONTRATADA /CONTRATADA necessario

9.19.4. A presente contratagdo estabelece o acompanhamento didrio da prestagao de servigos, com o objetivo de antecipar
possiveis riscos e minimizar a probabilidade de rejei¢do nas entregas.

9.19.5. Além do acompanhamento diario, a contratagao prevé a realizagdo de reunides periddicas entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, com foco no planejamento de a¢Ges futuras, conforme a periodicidade a ser definida pela CONTRATANTE.

9.19.6. Também estd prevista a realizagdao de reunides extraordindrias entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA. Diferentemente
das reunides de acompanhamento e planejamento, essas reuniGes poderao ocorrer a qualquer momento, sem periodicidade
preestabelecida, desde que convocadas pelo Fiscal Técnico ou pelo Gestor do Contrato, com uma antecedéncia minima de 24
(vinte e quatro) horas. As reuniGes extraordinarias poderdo abordar qualquer assunto que, pela sua natureza técnica ou pela
urgéncia, ndo possa aguardar a inclusdo na pauta das reunides regulares.

9.19.7. Durante as reunides, poderdo ser tratados os seguintes pontos, entre outros:
a) Avaliagdo dos indicadores de nivel de servigo aferidos no periodo e, se necessario, definicdo de agdes corretivas;
b) Avaliacdo da efetividade das medidas corretivas definidas em reuniGes anteriores;
c¢) Planejamento estimativo do volume de demandas para os préximos periodos;
d) Acompanhamento do andamento dos projetos em curso, com andlise de riscos;
e) Avaliacdo dos profissionais da CONTRATADA.

9.19.8. Compete a CONTRATADA apresentar sugestdes de medidas corretivas sempre que necessario para garantir o cumprimento
dos niveis de servigo previstos no contrato. As propostas serdo discutidas e avaliadas pela CONTRATANTE.

9.19.9. Ao término de cada reunido, a CONTRATADA devera elaborar uma ata especifica, registrando os principais assuntos
tratados, as decisGes tomadas e as notificagOes realizadas. A ata devera ser assinada pelos presentes e anexada ao processo de
fiscalizagdo do contrato.

9.20. Transi¢do Contratual



9.20.1. Quando restarem 03 (trés) meses para o término efetivo do contrato de prestacdo dos servicos, a CONTRATADA devera
prestar toda a assisténcia necessaria a CONTRATANTE, de forma a garantir a continuidade dos servigos sem interrupgées ou
efeitos adversos, promovendo uma transferéncia ordenada das atividades para a CONTRATANTE.

9.20.2. Caso haja nova licitagdo com alteragdo do fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera transferir a LICITANTE
vencedora ou aos técnicos da prépria CONTRATANTE, por meio de eventos formais, todos os documentos necessarios para a
continuidade da prestagdo dos servicos, além de esclarecer eventuais duvidas relativas a execuc¢do dos servigos durante a vigéncia
do contrato atual.

9.20.3. A falta de transferéncia de conhecimento sera considerada inexecu¢do contratual, sujeitando a CONTRATADA as
penalidades previstas na legislagdo vigente, no contrato e no Termo de Referéncia.

9.20.4. O ndo cumprimento, por parte da CONTRATADA ou de seus representantes, no sentido de cooperar ou fornecer qualquer
informagdo ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que prejudique o andamento da transi¢ao de tarefas e servigos, configurara
quebra de contrato, impondo a CONTRATADA a responsabilidade por todos os danos causados a CONTRATANTE em decorréncia
dessa falha.

9.20.5. A CONTRATADA sera responsavel por conduzir tanto a transicdo inicial quanto a final dos servicos, documentando
detalhadamente todas as atividades para garantir que o repasse de informagdes, conhecimentos e procedimentos seja realizado
de forma precisa e responsavel ao final do contrato.

9.20.6. A CONTRATADA se compromete a fornecer a CONTRATANTE toda a documentagdo relacionada a prestagao dos servigos
que esteja sob sua posse.

9.20.7. Ao término do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera: a) Devolver a CONTRATANTE todos os
equipamentos e bens de sua propriedade, incluindo, mas ndo se limitando, aos listados nas clausulas do contrato, bem como os
bens intangiveis, como software, descrigdes de processos e rotinas de diagnédstico; b) Entregar todos os processos de
monitoramento mapeados, bem como quaisquer documentos gerados, transferindo a propriedade intelectual destes documentos
de maneira formal para a Equipe de Gestdao do Contrato; c) Devolver toda a documentacdo relacionada a processos,
procedimentos e scripts desenvolvidos com ou para a CONTRATANTE durante a execugdo dos servigos; d) Participar, juntamente
com a CONTRATANTE, sob solicitacdo desta, da consolidacdo do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

9.20.8. A CONTRATADA dever3, ainda, entregar a documentagdo contendo, no minimo: a) Mapa atualizado com a 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, incluindo, no minimo,
informacgdes sobre configuragdo, versao, desempenho e status do ciclo de vida; e) A base de dados da Ferramenta de Requisi¢do e
Gerenciamento de Servigos de TIC, atualizada; f) O Plano de Transferéncia de Conhecimento consolidado.

9.21. Transferéncia de Conhecimento

9.21.1. Em conformidade com o artigo 93 da Lei Federal n2 14.133/2021, a CONTRATADA se compromete a participar das
atividades de transi¢cdo contratual e a transferir para a CONTRATANTE todo o conhecimento gerado na execuc¢do dos servigos,
incluindo dados, documentos e outros elementos de informagdo utilizados.

9.21.2. Com o objetivo de mitigar riscos de descontinuidade dos servigos e de dependéncia técnica por parte da CONTRATANTE, a
CONTRATADA compromete-se a capacitar uma equipe de técnicos da CONTRATANTE no uso das soluges desenvolvidas e
implantadas durante a vigéncia do contrato, transmitindo todo o conhecimento necessario para tal.

9.21.3. A CONTRATANTE poder3, a seu critério, designar servidores de seu quadro de pessoal para acompanhar as atividades de
levantamento de requisitos ou qualquer outra atividade relacionada ao escrutinio organizacional realizado pela CONTRATADA,
com o intuito de preservar o conhecimento de negdcio relacionado aos servigos prestados.

9.21.4. A transferéncia de conhecimento devera ocorrer de acordo com o Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC) descrito
neste Termo de Referéncia.

Tépico 10 - CRITEIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

10.1. A contraprestacdo mensal sera estabelecida por Preco Fixo, sendo a prestagdo dos servicos remunerada a partir da garantia
de disponibilidade, manutencgdo, sustentagdo e atualizagdo continua dos servigos que compdem a infraestrutura de TIC da
CONTRATANTE.

10.2. A fim de alinhar a gestdo contratual a gestdo da qualidade dos servigos prestados, foram definidos niveis de servigo e
indicadores de desempenho minimos para a execug¢do dos servigos contratados. Dessa forma, os resultados serdo avaliados com
base em indicadores vinculados a férmulas de calculo especificas, apurados de forma periddica e continuamente monitorados,
com o objetivo de garantir o cumprimento das metas estabelecidas.



10.3. O atendimento devera ser realizado em conformidade com os Niveis Minimos de Servico estabelecidos. Caso esses niveis
nao sejam atendidos, serdo aplicadas as penalidades correspondentes, conforme definido neste Termo de Referéncia.

10.4. Os dados necessarios para o célculo dos indicadores de nivel de servico serdo extraidos diretamente da Ferramenta de
Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).

10.5. Do calculo do faturamento mensal:

10.5.1. Para o ITEM 01, os valores apresentados pela CONTRATADA em sua proposta de precos correspondem ao VALOR MAXIMO
a ser faturado, condicionado ao atingimento de todas as metas, requisitos e exigéncias contratuais.

10.5.2. O valor do pagamento mensal pelos servigos sera calculado com base na efetiva execugdo dos servigos, aplicando-se os
descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servigo e dos indicadores de desempenho minimos, bem como de
outras obrigagGes contratuais. Assim, o valor mensal a ser pago para cada item do contrato serd determinado conforme o
seguinte:

10.5.2.1. Para o ITEM 01:

Contl‘aprestagé()pnensal = [(Z PMSpgr item) _—

AjusteNMs]

Contraprestagdo mensal: Remuneragdo mensal a CONTRATADA pela prestagdo dos
servigos referentes ao item 01.

PMS por imem : Parcela Mensal Maxima estabelecida em CONTRATO de cada ITEM.

Ajuste nws: Ajuste (redugdo/glosa) em fungdo dos resultados dos indicadores de

Niveis Minimos de Servi¢o e descumprimento dos termos de servico

10.5.2.2. Para o ITEM 02:

Faturamentopisias = [(Qtdepiarias X

ValorUnitério)]

Faturamento piarais: Remuneragdo a CONTRATADA pela

reembolso de diadrias conforme item 03 Qtde piasrias :
Quantidade de didrias no més

Valor unitsrio: Valor unitério da diaria definido em CONTRATO (para o Item 02)

10.6. N3o sera concedido qualquer tipo de bonus, premiagdo ou pagamento adicional nos casos em que a CONTRATADA
ultrapassar as metas dos niveis de servico e dos indicadores de desempenho minimo exigidos, nem quando houver a necessidade
de alocar um maior nimero de profissionais ou recursos para alcangar tais metas.

10.7. O total das glosas aplicadas devido ao ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico e dos indicadores de desempenho
minimos n3do podera ultrapassar 30% (trinta por cento) do faturamento mensal maximo. Caso esse limite seja excedido, sera
aplicada a glosa maxima permitida, sem prejuizo da abertura de processo administrativo para a imposicdo de penalidades.

10.7.1. Caso o limite mencionado seja ultrapassado, o saldo devedor podera ser incluido nas faturas dos meses subsequentes,
exceto no ultimo més de vigéncia do contrato.

10.7.2. Caso o percentual de glosa ultrapasse o limite estabelecido por trés (3) vezes em um periodo de seis (6) meses,
caracterizar-se-a inexecucao parcial do contrato, sujeitando a CONTRATADA as sancoes e penalidades previstas neste Termo de
Referéncia.

10.7.3. A reincidéncia, por trés (3) meses consecutivos, de prestacdo de servicos com indicadores de nivel de servigo,
desempenho e condig¢des inferiores aos niveis minimos exigidos resultara na aplicagdo da multa compensatdria prevista na
clausula de sanc¢do, conforme segue:

10.7.3.1. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato, em caso de reincidéncia por trés (3) meses
consecutivos, com um conjunto de no minimo sete (7) indicadores simultaneos abaixo dos niveis minimos exigidos.

10.7.3.2. Multa de 15% (quinze por cento) sobre o valor mensal do contrato, em caso de reincidéncia por trés (3) meses
consecutivos, com um conjunto de no minimo onze (11) indicadores simultaneos abaixo dos niveis minimos exigidos.

10.8. Cronograma de execug¢ao:



10.8.1. A execucgdo do objeto contratado seguira o seguinte cronogramafisico-financeiro:

CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

MESES

ITEM PARCELAS DE ENTREGA VALOR TOTAL
1° ao 30°

Item 01 Parcelas mensais 70-100% do valor mensal do Item (*) definido apds certame.

Viérias parcelas

ltem 02 (Sob demanda)

[Qtde utilizada no més] X Valor unitario

definido apds certame.

* Podera haver glosas até o limite de 30% do valor mensal

10.9. Do pagamento mensal dos servigos prestados

10.9.1. Apds o recebimento da Nota Fiscal ou documento equivalente de cobranga, serd iniciado o prazo de 10 (dez) dias Uteis
para atestar a execucdo do objeto, conforme estipulado nesta se¢do, em conformidade com o artigo 42 do Decreto Estadual n?
9.561, de novembro de 2019.

10.9.2. Caso haja erro na apresentacdo da Nota Fiscal ou documento equivalente de cobranca, ou se existir alguma circunstancia
que impeca a liquidagdo da despesa, o prazo para ateste ou liquidacao ficara suspenso até que o Fornecedor tome as providéncias
corretivas necessarias. O prazo sera reiniciado apds a comprovagdo da regularizagdo da situagdo, sem 6nus para a Administragao.

10.9.3. Nenhum pagamento sera efetuado ao Fornecedor enquanto houver pendéncia na apresentagao da Nota Fiscal ou do
documento equivalente de cobranga.

10.9.4. A Nota Fiscal ou documento equivalente de cobranga devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagao de
regularidade fiscal, que sera verificada por meio de consulta on-line ao CADFOR.

10.9.5. O Fornecedor que se encontrar em situacgdo irregular perante o CADFOR devera apresentar, juntamente com a Nota Fiscal
ou documento de cobranga equivalente, os documentos vencidos que necessitam de atualizagdo no CADFOR.

10.9.6. A equipe de fiscalizagdo do contrato realizard consultas ao Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado — CADFOR, bem
como ao Cadastro de Inadimplentes — CADIN estadual, para assegurar a manutencdo das condi¢Oes de habilitagao.

10.9.6.1. Caso seja verificado que o Fornecedor encontra-se irregular no CADFOR, ele sera notificado por escrito para regularizar
sua situagdo no prazo de 5 (cinco) dias uteis, apresentando os documentos vencidos ou, se necessario, a sua defesa.

10.9.6.2. Caso a irregularidade seja constatada no CADIN estadual, o Fornecedor sera notificado por escrito para regularizar sua
situacdo ou apresentar defesa no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

10.9.6.3. Os prazos previstos neste item poderdo ser prorrogados uma Unica vez, por igual periodo, a critério da Administragado.

10.9.6.4. Caso ndo haja regularizacdo ou a defesa seja considerada improcedente, a Administragdo comunicard a Controladoria-
Geral do Estado sobre a inadimpléncia do Fornecedor.

10.9.6.5. Persistindo a irregularidade, a Administracdo adotara as medidas necessarias para a rescisdo dos contratos em vigor,
assegurado o contraditorio e a ampla defesa, por meio de processo administrativo a ser instaurado.

10.9.6.6. Se os servigos forem prestados ou os bens fornecidos efetivamente, os pagamentos serao realizados conforme o
previsto, até que se decida pela rescisdo contratual, caso o Fornecedor ndo regularize sua situa¢do no CADFOR e/ou no CADIN,
exceto nas situagdes que envolvam infragdes administrativas previstas na Lei Federal n? 14.133, de abril de 2021, quando a
retengdo dos créditos ndo excedera o limite dos prejuizos causados a Administragao.

10.9.7. O Gestor do Contrato deverd encaminhar a Nota Fiscal, juntamente com seu atesto, ao setor financeiro em até 5 (cinco)
dias apds a realizagdo do atesto.

Prazo de Pagamento

10.11. O pagamento sera realizado mensalmente, com base nos valores apurados referentes aos servigos efetivamente
executados no periodo, descontados os valores correspondentes aos ajustes por ndo cumprimento dos niveis de servigo
estabelecidos.

10.11.1. O pagamento sera efetuado até 30 (trinta) dias apds o atesto da Nota Fiscal e a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo pelo Gestor do Contrato, conforme disposto nesta secdo, respeitada a ordem cronolégica, conforme Decreto Estadual
n? 9.561, de novembro de 2019.



10.11.2. A Administracdo somente realizard o pagamento a contratada referente as Notas Fiscais ou documentos de cobranga
equivalente, sendo vedada a negociagdo desses titulos com terceiros.

10.11.3. O pagamento serd efetuado por meio de ordem bancaria, com crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo
Fornecedor.

10.11.3.1. Considera-se como data de pagamento o dia em que a ordem bancaria for emitida para o pagamento.

10.11.3.2. Nos contratos de prestagao de servicos com regime de dedicagdo exclusiva de mao de obra, a constatagdo de
irregularidades no pagamento de verbas trabalhistas, previdencidrias ou relacionadas ao Fundo de Garantia do Tempo de Servico
(FGTS) ndo impedira o ingresso do crédito na ordem cronoldgica de exigibilidade. A unidade contratante podera reter parte do
montante devido ao Fornecedor, limitando a retencdo ao valor do débito verificado.

10.11.4. No momento do pagamento, serd realizada a retengdo tributaria conforme a legislagdo aplicavel.

10.11.4.1. A Contratante, ao efetuar o pagamento a Contratada, devera proceder a retengdo do Imposto de Renda (IR) ao Estado
de Goias, com base na Instrugao Normativa RFB n2 1.234, de 11 de janeiro de 2012, e suas alteragGes subsequentes.

10.11.5. O Fornecedor regularmente optante pelo Simples Nacional, conforme a Lei Complementar n2 123, de dezembro de 2006,
nao estara sujeito a retengdo tributaria sobre os impostos e contribuicdes abrangidos por esse regime. Contudo, o pagamento
estara condicionado a apresentagdo de comprovacgao, por meio de documento oficial, de que o Fornecedor faz jus ao tratamento
tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Reajuste em caso de atraso no pagamento

10.12. Ocorrendo atraso no pagamento em que o Fornecedor nao 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
realizacdo, mediante aplicacdo do indice de corre¢do monetdria. Os encargos moratdrios pelo atraso no pagamento serao calculados
pela seguinte férmula:

EM=NxVpx (I /365)
Onde:

EM = Encargos moratdrios 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;

I = IPCA anual acumulado (indice de Precos ao Consumidor Ampliado do IBGE)/100.

REAJUSTE CONTRATUAL

10.4. O preco ora definido neste instrumento contratual é fixo e irreajustavel pelo periodo de 12 (doze) meses, contados da
data DO ORGAMENTO ESTIMADO.

10.5. E facultado o reajuste em sentido estrito, a pedido da contratada, contemplando a variacdo do IPCA (indice de Precos ao
Consumidor Amplo), apds 12 (doze) meses da data DO ORCAMENTO ESTIMADO, no prazo de até 60 dias apds o direito adquirido,
sob pena de preclusdo do direito de reajuste.

10.6. O requerimento a que se refere o paragrafo anterior prescinde da indicacio dos indices de variagdo do IPCA (indice de
Pregos ao Consumidor Amplo) no periodo, tendo em vista o lapso temporal observado em sua divulgacdo.

10.7. O prego eventualmente reajustado somente serd praticado ap6s a assinatura do apostilamento ou aditivo contratual.
10.8. Os reajustes sucessivos terdo por base o termo final do periodo contemplado pelo reajuste anterior.
10.9. O Contratado so6 fara jus a qualquer reajuste na constancia da vigéncia contratual.

10.10. O pedido de reajuste devera ser encaminhado ao Gestor do Contrato, pelo e-mail institucional, contendo a tabela de
calculo, o priodo acumulado, o indice indicado e o valor unitario e total a ser reajustado.

10.11. O prazo para realizar o APOSTILAMENTO é de 60 (sessenta) dias corridos apds recebimento e aceite e protocolo do pedido
, podendo o prazo ser prorrogado pela administracdo em caso de divergéncias ou diligéncias.

10.11.1 O Aceite do Pedido é apds assinatura do Diretor, Gestor do Contrato e do Ordenador de Despesa deste Departamento, na
Requisi¢cdo de Despesa ou outro documento compativel.



ALTERAGAO SUBJETIVA

10.12. E permitida a fus3o, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA por ou com outra pessoa juridica, desde que a nova entidade
cumpra todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdo original, mantenha as cldusulas e condi¢des do contrato, ndo cause
prejuizo a execugdo do objeto acordado e obtenha anuéncia expressa da Administragdo para a continuidade do contrato.

SUBCONTRATACAO E/OU TERCERIZACAO

10.13. N3o sera permitida a subcontratagao do objeto contratual por se entender que existem empresas no mercado que
conseguem atender em sua integralidade o objeto da contratacdo de forma plena e sem a necessidade de buscar com terceiros
servigcos ou bens acessdrios para conseguir cumprir na integralidade as obriga¢Ges contratuais.

10.14. A decisdo de ndo permitir a subcontratacdo ou terceirizagdo no presente certame,se justifica por diversos motivos
relacionados a eficiéncia, qualidade e seguranca do servigo. Aqui estdo algumas justificativas que podem ser apresentadas:

1. Garantia de Qualidade e Responsabilidade

A proibi¢do da subcontratagdo ou terceirizagdo assegura que a empresa vencedora da licitagdo é responsavel diretamente
pela execugdo do contrato. Isso garante maior controle sobre a qualidade do servico, ja que o prestador de servigos
principal terd uma visdo direta e continua sobre o desempenho dos seus colaboradores.

2. Manutengdo da Expertise e Conhecimento

Servigos de TIC muitas vezes requerem conhecimento especializado e continuo sobre sistemas, processos e tecnologias
especificos. Empresas subcontratadas podem ndo ter o mesmo nivel de conhecimento ou compromisso com a continuidade
e a evolugdo dos sistemas existentes, o que pode afetar a eficacia do servigo.

3. Risco de Segurancga da Informacgdo

A gestdo de dados sensiveis e sistemas criticos pode ser comprometida quando o trabalho é terceirizado. Restricdo a
subcontratacdo ajuda a mitigar riscos de seguranca da informagdo, uma vez que a empresa principal é diretamente
responsavel pela seguranca e integridade dos dados e sistemas.

4. Cumprimento de Normas e Regulamentagées

Empresas contratadas diretamente tém maior controle sobre o cumprimento de normas e regulamentagées especificas da
area de TIC, o que pode ser mais dificil de garantir se os servigos forem subcontratados.

5. Eficiéncia e Agilidade na Resoluc¢do de Problemas

Quando a responsabilidade pelo servigo esta concentrada na empresa contratada diretamente, a resolugao de problemas e
a implementacdo de solu¢des podem ser mais ageis, uma vez que ndo ha necessidade de comunicagdo e coordenagdo entre
multiplos prestadores de servicos.

6. Controle de Custo

A subcontratagdao pode envolver custos adicionais e margem de lucro para a empresa intermediaria, o que pode aumentar o
custo total do servigo. Ao evitar a subcontratacdo, é possivel garantir que os recursos sejam alocados de forma mais direta e
eficiente.

7. Relacionamento Direto e Transparéncia

O relacionamento direto entre o contratante e o contratado promove maior transparéncia e facilita a comunicagdo. Isso
pode resultar em um entendimento mais claro das expectativas e necessidades, além de um acompanhamento mais
rigoroso das obrigacdes contratuais.

8. Foco e Compromisso

A empresa contratada diretamente pode ter maior foco e comprometimento com o contrato, uma vez que toda a
responsabilidade recai sobre ela. Isso contrasta com a situacdo em que a empresa subcontrata parte do trabalho, o que
pode diluir a responsabilidade e o comprometimento com o projeto.

10.15. A decisdo de ndo permitir a subcontratagdo ou terceirizagdo na licitacdo de mao de obra TIC pode ser fundamentada na
necessidade de assegurar a qualidade do servigo, garantir a segurancga da informagdo, e manter um controle direto e eficiente
sobre o desempenho e o custo do servico. Essas justificativas contribuem para um processo licitatdrio mais transparente e
alinhado com os objetivos e necessidades do projeto.

10.15.Do equilibrio econémico-financeiro do contrato



10.16. Com fundamento no disposto pelo art. 43 da Lei Estadual 17.928/2012, serd admitida a repactuacdo dos valores
contratuais para manutencgao do equilibrio econémico-financeiro, quando houver aumento significativo nos custos de mao de
obra ou dos insumos que compdem a prestagdo dos servigos.

10.17.Na andlise dos pedidos de repactuacgdo referentes aos aumentos provenientes dos insumos utilizados para a prestacdo dos
servigos, ndo deve ser avaliada a margem de lucro da empresa, mas sim se o fato superveniente é capaz de trazer impactos
financeiros que inviabilizem e/ou impegam a execucdo do contrato pelo prego firmado inicialmente.

10.18. Para que seja possivel a repactuacdo de que trata o item anterior é necessario o preenchimento de todos os requisitos a
seguir:

1. haja demonstracdo analitica e comprovacao, pela CONTRATADA, da variacdo dos precos dos itens da planilha de custos
do contrato;

2. quando o pedido de repactuagao fundar—se no aumento dos custos com mao de obra, a CONTRATADA devera anexar ao
seu requerimento a cdpia do acordo coletivo e/ou convencgdo coletiva de trabalho (ou documento equivalente) que
comprove o efetivo aumento de sua despesa com pessoal.

10.19. Na primeira repactuacdo, o prazo de 01 (um) ano deve ser contado a partir da data da proposta, considerando—se, neste
caso, a data da proposta com a do acordo, dissidio, convengdo coletiva de trabalho ou equivalente, que estabelecer a composicao
salarial vigente a época da entrega da proposta.

10.20.Nas repactuagdes sucessivas a primeira, contar—se—a a anualidade a partir da ultima repactuagao.

10.21. A CONTRATADA devera solicitar a repactuacdo até 60 (sessenta) dias apds o transcurso de 1 (um) ano, sendo certo que, se
nao o fizer tempestivamente, havera a preclusao do direito a repactua¢do de precos e a percepgao dos seus efeitos financeiros.

10.22.0 prazo para resposta ao pedido de repactuacdo de precos sera preferencialmente de 1 (um) més, contado da data da
solicitacdo do item 10.3.6.

10.23. As demais questdes atinentes ao reequilibrio financeiro do contrato seguirdo a forma prevista na legislagdo que rege a
matéria.

11.1 DO PRAZO E JUSTIFICATIVA PARA VIGENCIA DO CONTRATO.
11.2. O prazo de vigéncia contratual ¢ de 30 meses, contados imediatamente a partir da assinatura ou retirada de Termo de Contrato,
nos termos do Titulo III, Capitulo V, da Lei Federal n® 14.133 de abril de 2021. Considerando que o objeto contratado ¢ de natureza
continuada, a vigéncia do contrato é prorrogavel nos termos da Lei Federal n® 14.133 de abril de 2021.
11.3. A opgéo pelo contrato de 30 meses em detrimento de um contrato de 12 meses para a presta¢do dos servigos técnicos
continuados de suporte técnico em TIC é respaldada por diversas razdes que visam garantir eficiéncia, estabilidade e qualidade na
entrega dos servigos, a0 mesmo tempo em gque promove economia de recursos financeiros.
11.4. Inicialmente, a escolha de um contrato mais longo permite um periodo de adaptac¢do operacional (PAO) de 180 dias.
Durante esse periodo, a CONTRATADA tera a oportunidade de realizar os ajustes necessarios no dimensionamento e qualificagdo
das equipes, bem como nos procedimentos adotados, visando assegurar o alcance das metas estabelecidas. Isso contribui para
uma implementagao eficaz dos servigos de TIC, reduzindo possiveis interrupgdes na prestagdo dos servigos e garantindo uma
transicdo suave.
11.5. Além disso, a extensdo do contrato para 30 meses promove uma maior estabilidade na gestdo administrativa da
CONTRATANTE, eliminando custos e riscos associados a renovagao contratual frequente.
11.5. Caso o contrato fosse renovado a cada 12 meses, haveria custos adicionais com a implantacdo e operacionalizagdo, gerando
despesas recorrentes e onerosas. Um contrato mais longo elimina tais custos, promovendo eficiéncia financeira para ambas as
partes.
11.6. Ademais, podemos citar também os seguintes aspectos:

1. Complexidade dos Servigos: Os servicos de TIC envolvem uma série de atividades técnicas continuadas, como suporte
técnico remoto e presencial, sustentacdo de infraestrutura, gerenciamento de processos e implementagdo de
melhorias. Essas atividades demandam tempo para serem implementadas de forma eficaz e eficiente, o que justifica um
contrato de longo prazo para garantir a estabilidade e continuidade dos servigos.

2. Necessidade de Amortizagao de Investimentos: Um contrato de 30 meses permite as licitantes vislumbrarem um
periodo mais extenso para amortizacdo dos investimentos relacionados a prestacdo dos servicos. Isso torna o certame
licitatdrio mais atrativo e viavel para as empresas interessadas em participar. Garantia de Estabilidade na Gestao
Administrativa: Contratos de longo prazo proporcionam maior estabilidade e previsibilidade a gestdo administrativa,
evitando a necessidade de renovagdes frequentes que podem gerar custos adicionais e riscos de insucesso.

3. Eliminagao de Custos Administrativos: A renovac¢do anual de contratos pode implicar em custos administrativos
significativos, como a elaboragéo de novos processos licitatérios. Um contrato de 30 meses elimina esses custos e
simplifica a gestdo administrativa.

4. Natureza Continua dos Servigos: Os servigos de TIC sdo essenciais para o funcionamento do Departamento Estadual de
Transito, responsdvel regulamentacdo do transito, na fiscalizagdo das vias e na formacdo de condutores responsaveis.
Qualquer interrupgao nesses servigos criticos pode comprometer o funcionamento interno, também afetar a populagao



do estado. Portanto, é fundamental garantir a continuidade desses servigos por um periodo mais longo, assegurando a
estabilidade e a eficiéncia das operagdes.

11.7. Além disso, a recomendacdo da Portaria SGD/MGI n2? 6.680, de 4 de outubro de 2024, que padroniza a contratagdo de
servicos de TIC da mesma natureza desta contratagao, também fortalece a opgdo por contratos com duragdo minima de 24
meses. Esta recomendagdo, respaldada pelo préprio governo federal, reforga a importancia estratégica de contratos de maior
duracdo, alinhando-se aos principios de economicidade e eficiéncia na gestdo dos recursos

11.8. Dessa forma, a opgdo pelo contrato de 30 meses se justifica ndo apenas pela busca por estabilidade e qualidade na prestagdo
dos servigos de TIC, mas também pela redugdo de custos associados a renovagao contratual frequente. Essa decisdo proporciona
uma solugao mais robusta e econémica, alinhada aos interesses da CONTRATANTE e garantindo a efetiva entrega dos servigos
contratados.

Tépico 12 - SANCOES ADMINISTRATIVAS

12.1. As sangbes previstas no artigo 155 em diante da Lei 14.133/2021, serdo aplicadas neste Termo de Referéncia, vide:
Art. 155. O licitante ou o contratado sera responsabilizado administrativamente pelas seguintes infracGes:
| - dar causa a inexecugao parcial do contrato;

Il - dar causa a inexecugdo parcial do contrato que cause grave dano a Administragdo, ao funcionamento dos servigos publicos ou
ao interesse coletivo;

Il - dar causa a inexecugao total do contrato;
IV - deixar de entregar a documentacgdo exigida para o certame;
V - ndo manter a proposta, salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado;

VI - ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacgao exigida para a contratagcdo, quando convocado dentro do prazo de
validade de sua proposta;

VIl - ensejar o retardamento da execugdo ou da entrega do objeto da licitagdo sem motivo justificado;

VIII - apresentar declaracdo ou documentacdo falsa exigida para o certame ou prestar declaracdo falsa durante a licitacdo ou a
execugdo do contrato;

IX - fraudar a licitacdo ou praticar ato fraudulento na execuc¢do do contrato;
X - comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
XI - praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacdo;

XII - praticar ato lesivo previsto no art. 52 da Lei n® 12.846, de 12 de agosto de 2013.

Art. 156. Serdo aplicadas ao responsavel pelas infragdes administrativas previstas nesta Lei as seguintes sangdes:
| - adverténcia;

Il - multa;

Il - impedimento de licitar e contratar;

IV - declara¢do de inidoneidade para licitar ou contratar.

§ 12 Na aplicagdo das sangdes serdo considerados:

| - a natureza e a gravidade da infracdo cometida;

Il - as peculiaridades do caso concreto;

Il - as circunstancias agravantes ou atenuantes;

IV - os danos que dela provierem para a Administracdo Publica;

V - a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos 6rgdos de controle.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2013/Lei/L12846.htm#art5

§ 22 A sancdo prevista no inciso | do caput deste artigo sera aplicada exclusivamente pela infracdo administrativa prevista
no inciso | do caput do art. 155 desta Lei, quando nao se justificar a imposicdo de penalidade mais grave.

§ 32 A sancdo prevista no inciso |l do caput deste artigo, calculada na forma do edital ou do contrato, ndo podera ser inferior a
0,5% (cinco décimos por cento) nem superior a 30% (trinta por cento) do valor do contrato licitado ou celebrado com contratagdo
direta e serd aplicada ao responsdvel por qualquer das infracdes administrativas previstas no art. 155 desta Lei.

§ 42 A sangdo prevista no inciso Il do caput deste artigo sera aplicada ao responsavel pelas infragdes administrativas previstas
nos incisos 11, 111, 1V, V, VI e VIl do caput do art. 155 desta Lei, quando ndo se justificar a imposi¢do de penalidade mais grave, e
impedira o responsavel de licitar ou contratar no ambito da Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo que tiver
aplicado a sangdo, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

§ 52 A sancdo prevista no inciso IV do caput deste artigo sera aplicada ao responsavel pelas infragdes administrativas previstas
nos incisos VIII, 1X, X, Xl e XIl do caput do art. 155 desta Lei, bem como pelas infragdes administrativas previstas nos incisos I, llI,
IV, V, VIl e VIl do caput do referido artigo que justifiquem a imposicdo de penalidade mais grave que a sanc¢do referida no § 4¢
deste artigo, e impedirad o responsavel de licitar ou contratar no ambito da Administragao Publica direta e indireta de todos os

entes federativos, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6 (seis) anos.

§ 62 A sanc¢do estabelecida no inciso IV do caput deste artigo serd precedida de analise juridica e observara as seguintes regras:

| - quando aplicada por érgdo do Poder Executivo, serd de competéncia exclusiva de ministro de Estado, de secretdrio estadual ou
de secretdrio municipal e, quando aplicada por autarquia ou fundagdo, sera de competéncia exclusiva da autoridade maxima da
entidade;

Il - quando aplicada por 6rgaos dos Poderes Legislativo e Judicidrio, pelo Ministério Publico e pela Defensoria Publica no
desempenho da funcdo administrativa, sera de competéncia exclusiva de autoridade de nivel hierarquico equivalente as
autoridades referidas no inciso | deste paragrafo, na forma de regulamento.

§ 72 As sangdes previstas nos incisos |, Il e IV do caput deste artigo poderdo ser aplicadas cumulativamente com a prevista no
inciso Il do caput deste artigo.

§ 82 Se a multa aplicada e as indenizagGes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento eventualmente devido pela
Administragdao ao contratado, além da perda desse valor, a diferenga serd descontada da garantia prestada ou sera cobrada
judicialmente.

§ 92 A aplicagdo das sangGes previstas no caput deste artigo nao exclui, em hipdtese alguma, a obrigacdo de reparagdo integral do
dano causado a Administragdo Publica.

Art. 157. Na aplicagdo da sangdo prevista no inciso Il do caput do art. 156 desta Lei, sera facultada a defesa do interessado no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao.

Art. 158. A aplica¢do das sang¢0Oes previstas nos incisos Il e IV do caput do art. 156 desta Lei requerera a instauragao de processo
de responsabilizacdo, a ser conduzido por comissdo composta de 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliara fatos e
circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o contratado para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de
intimacgao, apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

§ 12 Em drgdo ou entidade da Administragdo Publica cujo quadro funcional ndo seja formado de servidores estatutarios, a
comissdo a que se refere o caput deste artigo sera composta de 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.

§ 22 Na hipdtese de deferimento de pedido de produgdo de novas provas ou de juntada de provas julgadas indispensaveis pela
comissao, o licitante ou o contratado poderd apresentar alegac¢oes finais no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da

intimagao.

§ 32 Serdo indeferidas pela comissdo, mediante decisdo fundamentada, provas ilicitas, impertinentes, desnecessdrias,
protelatdrias ou intempestivas.

§ 42 A prescri¢do ocorrera em 5 (cinco) anos, contados da ciéncia da infragdo pela Administracdo, e sera:
| - interrompida pela instauragdo do processo de responsabilizacdo a que se refere o caput deste artigo;

Il - suspensa pela celebragdo de acordo de leniéncia previsto na Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013;

Il - suspensa por decisdo judicial que inviabilize a conclusdo da apurag¢do administrativa.

Tépico 13 - ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA
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Tépico 14 - EQUIPE DE PLANEJAMENTO RESPONSAVEL

EQUIPE DE PLANEJAMENTO RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DESTE TERMO DE REFERENCIA:

Responsavel Fungao Equipe
FABIANO RIBEIRO BUENO Integrante Requisitante Equipe de Planejamento
CLOVIS NEVES JUNIOR Integrante Técnico Equipe de Planejamento
SERGIO LUIZ SILVA Integrante Requisitante Equipe de Planejamento
SERGIO LUIZ SILVA Gestor de Contrato Equipe de Fiscalizagdo de Contrato
FABIANO RIBEIRO BUENO Gestor de Contrato Equipe de Fiscalizacdo de Contrato
SUZETE MAIRE CAETANO Agente de Contratagdo
JESSICA ELAINE EUGENIO DA MATA Integrante Técnico Equipe de Apoio




