@ Compras.gov.or UASG 113202

COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR

Termo de Referéncia 283/2026

Informacées Basicas

Numero do artefato UASG Editado por Atualizado em

283/2026 113202-COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR  RITA DE CASSIA MONTEIRO 05/08/2026 13:02 (v 0.15)
Status

ASSINADO

Outras informacdes

. Numero da Processo
Categoria ~ . .
Contratacao Administrativo
V - prestacdo de servicos, inclusive os técnico-profissionais especializados/Servigo continuado sem 4342026 01342.000996/2026-
dedicacdo exclusiva de mdo de obra 92

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

TERMO DE REFERENCIA
Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021
LICITAGAO E CONTRATAGAO DIRETA

@

ipen
Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares
(Processo Administrativo n° 01342.000996/2026-92)
TERMO DE REFERENCIA

1.1. Contratacdo de servi¢o continuado de suporte técnico aos usuéarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
— TIC do IPEN/CNEN-SP, abrangendo atividades de atendimento de primeiro nivel (N1), segundo nivel (N2),
manutencao de equipamentos de informatica e coordenacao técnico-operacional dos servigos de suporte técnico aos
usuarios, mediante execucdo indireta orientada a entrega de resultados, contemplando atendimento remoto e
presencial, registro, categorizagdo, acompanhamento, tratamento e encerramento de chamados técnicos, suporte a
estacfes de trabalho, instalacdo e configuracdo de softwares homologados, apoio a utilizacdo dos recursos
computacionais institucionais e acompanhamento dos indicadores de desempenho dos servicos nos termos da

tabela abaixo, conforme condi¢Bes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.1.1. Os servicos objeto desta contratacao restringem-se as atividades tipicas de Service Desk N1 e N2, ndo
abrangendo servigcos especializados de administracao de infraestrutura, banco de dados, seguranca cibernética
avancada, sustentacdo de aplicacdes, administracdo de ambientes em nuvem, operacdo de Data Center ou
suporte especializado de fabricantes.

1.1.2. Os servicos objeto desta contratacdo restringem-se as atividades de suporte técnico operacional aos
usudrios de TIC, abrangendo exclusivamente atendimento N1, atendimento N2 e coordenacdo técnico
operacional dos servicos de suporte. Nao integram o escopo da presente contratagcdo 0s servigos
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especializados de sustentacdo avancada de infraestrutura tecnoldgica, administracdo de servidores,

administracdo de redes corporativas, administragdo de bancos de dados, seguranca da informagdo

especializada, sustentacdo de ambientes criticos, administracdo de ambientes em nuvem, operacao de Data
Center, suporte especializado de fabricantes, consultorias técnicas, auditorias especializadas ou servicos de
suporte técnico de nivel N3, os quais nado integram o objeto da presente contratacdo e deverdo, quando
necessarios, ser tratados em contratacdo especifica, com planejamento préprio, considerando a distincdo de
natureza técnica, criticidade, especializacdo e modelo de execugdo em relagdo aos servicos de suporte

técnico N1 e N2.

1.1.3. Os servigcos compreenderdo atendimentos remotos e presenciais. A atuacdo presencial podera ocorrer
em prédios administrativos, técnicos, laboratoriais, cientificos e operacionais do IPEN/CNEN-SP, conforme a
localizagdo do usuério, do equipamento e do incidente, observados os controles de acesso, as orientagbes da

Radioprotecédo, as normas de seguranca e salde no trabalho e os procedimentos institucionais aplicaveis.

1.1.3.1. Apoés a elaboragdo da estimativa de precos foi publicada a Portaria SGD/MGI n° 5.921, de 22 de
julho de 2026 (Processo SEI n° 3835514), que atualizou os valores de referéncia constantes do Anexo
Il da Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023. Em razao desse fato superveniente, procedeu-se exclusivamente
a atualizacdo dos salarios de referéncia, dos Fatores-K e dos valores estimados da contratacao,
conforme demonstrado na Nota Técnica n° 07/2026 (Processo SEIl n° 3838173), permanecendo
inalterados o objeto, os quantitativos, a metodologia de célculo, o modelo de execuc¢éo, os requisitos
técnicos e as demais premissas desta contratagéo.

Operacional de

Suporte de TIC

Sénio

Quantidade
Item | Especificacdo | CATSER | Unidade Valor Valo Mensal |valor Anual
de Medida
Unitario
1 Técnico de 26980 | Valor Fixo 4 R$ 12.528,84| R$ 50.115,36 | R$ 601.384,32
Suporte ao Mensal
Usuario de TI -
Sénior
2 Técnico em 26980 | Valor Fixo 2 R$ 10.165,93| R$ 20.331,86 | R$ 243.982,32
Mensal
Manutencéo de
Equipamentos de
Informatica —
Pleno
3 Coordenador 26980 | Valor Fixo 1 R$35.433,66| R$ 35.433,66 | R$ 425.203,92
Mensal
Técnico
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Contratacéo de servigo continuado de suporte técnico aos usuarios de R$ R$ 1.270.570,56

Tecnologia da Informagdo e Comunicagédo — TIC do IPEN/CNEN-SP, 105.880,88
abrangendo atividades de atendimento de primeiro nivel (N1), segundo
nivel (N2)

1.1.3.2. Nota: Os valores acima foram atualizados em conformidade com a Portaria SGD/MGI n° 5.921
12026 (Processo SEI n° 3835514) e com a Nota Técnica n° 07/2026 (Processo SEI n° 3838173),
permanecendo inalterados os quantitativos, o objeto da contratacdo e a metodologia de composicao dos
precos.

1.1.3.3. A presente atualizacdo integra as providéncias adotadas pela Equipe de Planejamento da
Contratagdo em atendimento ao Parecer n° 01993/2026/NLC/ELIC/IPGFIAGU, conforme consolidado no
Despacho SESIC (SEIl n° 3835420), constituindo atualizac@o superveniente exclusivamente dos valores
referenciais da contratacao.

1.1.4. os valores estimados incluem o componente de 30% relacionado a periculosidade por radiacdes
ionizantes exclusivamente para os perfis tecnicamente abrangidos, conforme Portaria MTE n° 518/2003, NR-
16, Laudo Técnico de ARI do IPEN — Processo n® 01341.003435/2024-93 — e Manifestacao Técnica n° 03
12026 do SESIC, SEI n° 3835507. A inclusdo constitui parametro de formacgdo do prego de referéncia e néo
pagamento direto ou reembolso de folha.

1.1.5. o componente estimativo de periculosidade considerado para o Coordenador Técnico-Operacional
decorre da obrigacdo de supervisdo, acompanhamento e validacdo técnica presencial das intervencdes
realizadas pelos profissionais de N1 e N2 nas diferentes instalagfes atendidas pelo contrato. A inclusédo
encontra-se condicionada a confirmacdo técnica constante da Manifestacdo n® 03, SEI n° 3835507, e nao
constitui reconhecimento automatico de direito individual, pagamento direto pela Administracdo ou reembolso
de folha de pagamento.

Classificacdo do objeto quanto a heterogeneidade ou complexidade

1.2. O(s) servico(s) objeto desta contratacdo sao caracterizados como comum(ns), conforme justificativa constante
do Estudo Técnico Preliminar.

Classificacao do objeto quanto ao modelo de execucao

1.3. O servico é enquadrado como continuado tendo em vista que o atendimento e o0 suporte técnico tempestivo a
esses usudrios, sdo atividades essenciais para a continuidade e o correto funcionamento dos servigos prestados pela
IPEN/CNEN-SP. Portanto, para que haja um atendimento de qualidade, é necesséria uma atividade continua de
atendimento, registro, acompanhamento e resolu¢cdo de chamados técnicos dos usudrios, além do constante e
tempestivo suporte técnico aos usuarios., sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa considerando o Estudo
Técnico Preliminar.

Prazo de vigéncia

1.4. O prazo de vigéncia da contratacdo € de 12 (doze) meses contados do(a) assinatura do
contrato, prorrogavel sucessivamente até o limite de 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133,
de 2021.

1.5. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferece maior detalhamento das regras que serao
apli cadas em relagéo a vigéncia da contratacao.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A presente contratacéo justifica-se pela necessidade institucional de assegurar a continuidade dos servicos de
suporte técnico aos usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC do Instituto de Pesquisas
Energéticas e Nucleares — IPEN/CNEN-SP., considerando a elevada dependéncia das atividades administrativas,
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laboratoriais, cientificas, operacionais, de pesquisa e producdo em relacdo aos recursos computacionais corporativos,
conforme ETP n° 34/2026, itens 2.3, 2.4 e 4.

2.1.1. Historicamente, os servicos foram inicialmente implementados por meio do Contrato n° 06
/2019 (Processo SEI n°® 01342.000672/2018-44) e posteriormente pelo Contrato n°® 47/2020 (Processo SEI
n° 01342.003105/2020-64), ambos essenciais para 0 atendimento de incidentes técnicos e requisicdes
de servicos. A ndo renovacdo desses instrumentos gerou a necessidade de nova contratacdo, agora alinhada
ao modelo vigente da ELIC e as normas aplicaveis as contratacbes de TIC, garantindo maior eficiéncia,
transparéncia e aderéncia as politicas de governo digital.

2.1.2. O ambiente tecnoldgico institucional do IPEN/CNEN-SP é composto por estacdes de trabalho,
equipamentos de informatica, sistemas corporativos, softwares institucionais, servicos de rede e recursos
computacionais utilizados diariamente pelos usuarios institucionais, tornando necessdaria a manutencao de
estrutura continua de suporte técnico capaz de assegurar adequado atendimento as demandas operacionais
relacionadas a utilizacdo desses recursos, conforme demonstrado no Estudo Técnico Preliminar.

2.1.3. Aindisponibilidade dos servigos de suporte técnico aos usuarios podera ocasionar impactos relevantes a
continuidade das atividades institucionais, incluindo aumento do tempo de indisponibilidade dos recursos
computacionais, reducéo da produtividade dos usuérios, dificuldades na utilizacdo dos sistemas corporativos e
comprometimento da execucao das atividades finalisticas da instituicdo, conforme ETP n° 34/2026, itens 2.3.3 e
2.5.

2.1.4 . A contratacdo visa assegurar capacidade operacional continua para atendimento remoto e presencial
aos usuarios de TIC, contemplando registro, classificacao, tratamento, acompanhamento e encerramento de
chamados técnicos, suporte operacional aos recursos computacionais institucionais e apoio a adequada
utilizacao dos servicos tecnoldgicos corporativos

2.1.5. A solucdo destina-se exclusivamente a prestacao de servicos de atendimento de primeiro nivel (N1),
atendimento de segundo nivel (N2) e coordenacao técnico-operacional dos servicos de suporte aos usuarios,
ndo abrangendo servigcos especializados de sustentacdo avancada de infraestrutura tecnolégica, administracdo
de redes, administracdo de bancos de dados, seguranca cibernética especializada, administragédo de servidores
ou suporte técnico de nivel N3, os quais ndo integram o objeto da presente contratacdo e deverdo, quando
necessarios, ser tratados em contratacdo especifica, com planejamento préprio, considerando a distincdo de
natureza técnica, criticidade, especializacdo e modelo de execugdo em relagdo aos servigcos de suporte técnico
N1 e N2.

2.1.6. A contratacdo devera ser executada sob modelo orientado a entrega de resultados, vinculado ao
cumprimento de niveis minimos de servigo, indicadores de desempenho e critérios objetivos de qualidade, sem
caracterizacao de dedicacéo exclusiva de méo de obra, subordinacdo a Administracdo ou mera disponibilizacao
de postos de trabalho.

2.1.7. A coordenacao técnico-operacional dos servicos de suporte devera atuar no acompanhamento dos
atendimentos N1 e N2, monitoramento dos indicadores de desempenho, organizacéo dos fluxos operacionais,
consolidacéo de informag8es gerenciais e interlocugao operacional com a fiscalizagdo contratual, sem exercicio
de atribuicBes administrativas da Administracédo Publica.

2.1.8. A contratacao possui natureza continuada, considerando que eventual interrupcéo dos servicos podera
comprometer a capacidade institucional de atendimento aos usuarios, aumentar o tempo de indisponibilidade
dos recursos computacionais e afetar diretamente a continuidade das atividades institucionais suportadas pelos
recursos de TIC.

2.1.9. O modelo de contratacdo adotado busca assegurar atendimento continuo, tratamento tempestivo de
incidentes operacionais, melhoria da experiéncia dos usuérios, fortalecimento dos mecanismos de controle
operacional dos servigos de TIC e redugcdo do tempo de indisponibilidade dos recursos computacionais
institucionais,
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2.1.10. A solucdo devera operar de forma integrada aos processos institucionais de gerenciamento dos
servicos de TIC, permitindo rastreabilidade dos atendimentos realizados, controle dos chamados técnicos,
acompanhamento da execucao contratual e fiscalizacdo baseada em indicadores objetivos de desempenho e
niveis minimos de servico

2.1.11. A contratacdo encontra-se alinhada ao Plano Diretor de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo —
PDTIC CNEN 2025-2027, especialmente quanto aos objetivos relacionados a continuidade operacional dos
servicos de TIC, melhoria do atendimento aos usuérios, fortalecimento da governanca dos servigos
tecnoldgicos e adequada utilizacdo dos recursos computacionais institucionais.

2.1.12. A modelagem da solugcdo também observa as medidas de mitigacdo previstas na Matriz de
Gerenciamento de Riscos n° 34/2026, especialmente aquelas relacionadas a definicdo clara do objeto,
mensuracao objetiva dos resultados, fiscalizacdo baseada em desempenho, prevencédo da caracterizacdo de
mera disponibilizacdo de m&o de obra, mitigacdo da dependéncia excessiva da contratada e fortalecimento da
gestéo contratual orientada a resultados.

2.1.13. A contratacdo observa os principios da eficiéncia, continuidade do servico publico, economicidade,
planejamento, governanca, transparéncia e gestao de riscos, bem como as disposi¢des da Lei n°® 14.133/2021,
da Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94/2022, da Lei n° 13.709/2018 — LGPD, da Politica de Seguranca da
Informagdo da CNEN — POSIC/CNEN e demais normas aplicaveis as contratacdes de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo da Administracdo Publica Federal.

2.2. O objeto da contratacéo esta previsto no Plano de Contratagcdes Anual , conforme detalhamento a seguir:
) ID PCA no PNCP: 00402552000126-0-000004/2026;
II) Data de publicacdo no PNCP: 13/05/2025;
) 1d do item no PCA: 1576
IV) Classe/Grupo: 162 - Servigos de Gerenciamento em Tecnologia da Informacédo e Comunicac¢ao (TIC);
V) Identificador da Futura Contratacdo: 113202-434/2026;

2.3. PDTIC 2025-2027 da CNEN, necessidade N22 — Prover suporte de TIC ao usuéario final (presencial e remoto) —
Service Desk N1 e N2, e acdo Al21.

251 - O objeto da contratacdo encontra-se alinhado ao PDTIC CNEN 2025-2027, especialmente
a necessidade N22 — Prover suporte de TIC ao usuéario final, presencial e remoto, e sustentar as operacdes
de Service Desk, contribuindo para a continuidade operacional dos servicos de TIC, melhoria da experiéncia
dos usuérios, reducdo dos tempos de indisponibilidade dos recursos computacionais, fortalecimento da
governanca dos servigcos de suporte técnico e aprimoramento dos mecanismos de acompanhamento e controle
da execucao contratual.

2.5.2 - A presente contratagcdo viabiliza a execugdo da necessidade N22 do PDTIC 2025-2027 da
CNEN, assegurando a prestacao continuada dos servi¢cos de Service Desk N1 e N2 aos usudrios institucionais,
bem como a execucdo da agcdo Al21, por meio da contratacdo e fiscalizagcdo de servicos especializados
de atendimento remoto e presencial, tratamento de incidentes, atendimento de requisicbes de servico e
suporte aos sistemas computacionais utilizados pelo IPEN/CNEN-SP.

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS

ID Objetivos Estratégicos

Prover suporte de TIC ao usuario final (presencial e remoto) — Service Desk N1

N22 e N2

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

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

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 5de 51
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: ABR/2026.



ALINHAMENTO AO PDTIC CNEN 2025-2027

ID Acéao do PDTIC ID Meta do PDTIC associada

Contratacgéo e fiscalizag&o de servico M121|Garantir atendimento continuo e tempestivo aos
de suporte técnico aos servicos de TIC, usuarios institucionais

suporte ao usuario final, sistemas
computacionais, atendimento remoto e
presencial, tratamento de incidentes e
requisicdes de servigos

Al21

2.4. A contratacdo contribuird indiretamente para a continuidade dos servigos digitais institucionais, ao
assegurar suporte técnico aos usudrios internos responsaveis pela operacdo, utilizacdo e manutencdo dos
recursos computacionais necessarios as atividades administrativas e finalisticas do IPEN/CNEN-SP.

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

3.1. A descri¢do da solugdo como um todo encontra-se pormenorizada em tdpico especifico dos Estudos Técnicos
Preliminares - ETP, apéndice deste Termo de Referéncia.

3.2. A solucéo de TIC consiste na contratacdo de servigos continuados de suporte técnico aos usuarios de Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo — TIC do IPEN/CNEN-SP, abrangendo atendimento de primeiro nivel (N1),

atendimento de segundo nivel (N2) e coordenacédo técnico-operacional dos servigcos de suporte técnico, mediante

execucdo indireta orientada a resultados, baseada em niveis minimos de servigco, indicadores objetivos de

desempenho e mecanismos de rastreabilidade operacional, conforme ETP n°® 34/2026, itens 2.1, 5.1 e 6.4.

3.3. A solucao foi estruturada para atendimento das necessidades institucionais relacionadas ao suporte técnico aos
usuarios de TIC, observando o volume operacional de chamados técnicos, a necessidade de atendimento remoto e
presencial, a manutencao da disponibilidade dos recursos computacionais utilizados pelos usuarios e a continuidade
das atividades administrativas, laboratoriais, cientificas, operacionais, de pesquisa e producdo do IPEN/CNEN-SP,
conforme ETP n° 34/2026, itens 2.3, 2.4 e 2.5.

3.4. A contratagdo contempla servi¢os voltados ao atendimento e suporte técnico aos usudrios, abrangendo registro,
classificagcdo, tratamento, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos, suporte remoto e presencial,
instalacdo e configuracdo de softwares homologados, apoio operacional a utilizacdo dos recursos computacionais
institucionais e coordenacgéao técnico-operacional dos servigos de atendimento, conforme ETP n° 34/2026, itens 2.4.2,
5.1e5.2.

3.4.1. A execucdao presencial constitui requisito material da solucéo e ndo podera ser integralmente substituida
por atendimento remoto, especialmente nas ocorréncias que demandem inspecdo fisica, instalacéo,
configuracdo, substituicdo, conexdo, teste ou restabelecimento de estacdes de trabalho, equipamentos e
periféricos.

3.5. A solucéo deverd possuir capacidade operacional compativel com as necessidades institucionais relacionadas
ao atendimento técnico aos usuarios, assegurando atuagéo preventiva e corretiva sobre incidentes operacionais de
TIC, reducdo do tempo de indisponibilidade dos recursos computacionais e melhoria da continuidade dos servigos
tecnologicos utilizados pelas areas institucionais, conforme ETP n° 34/2026, item 6.3.
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3.6. A modelagem da solucao foi definida de forma segmentada por especialidade técnica.

3.6.1. A modelagem da solucédo foi estruturada considerando a integragcdo operacional entre os servigos de
atendimento N1, atendimento N2 e coordenacdo técnico-operacional do suporte técnico, observando a
necessidade de atuacdo coordenada, monitoramento dos niveis minimos de servico e acompanhamento
continuo dos indicadores de desempenho dos servigos prestados, conforme ETP n° 34/2026, itens 2.6.6 € 2.6.7.

3.7. A solucdo busca assegurar maior eficiéncia operacional no atendimento aos usuarios, melhoria da qualidade dos
servicos prestados, fortalecimento dos mecanismos de controle operacional dos atendimentos técnicos,
rastreabilidade dos chamados e adequada fiscalizagcdo contratual baseada em resultados, conforme ETP n°® 34/2026,
itens 4.7, 5.4 e 8.18.

3.8. Os servigos especializados compreenderdo, dentre outras atividades correlatas:
| — atendimento remoto e presencial aos usuarios de TIC;
Il — registro, classifica¢éo, tratamento, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos;
lIl — suporte operacional aos recursos computacionais utilizados pelos usuérios institucionais;
IV — instalacéo, configuracéo e atualizagéo de softwares homologados;
V — apoio a utilizagcéo dos sistemas corporativos e recursos tecnoldgicos institucionais;
VI — acompanhamento dos niveis minimos de servico e indicadores de desempenho;

VIl — coordenagéo técnico-operacional das atividades relacionadas aos servicos de suporte técnico aos
USuarios.

VIII — supervisdao, acompanhamento, orientacdo e validacdo técnica presencial, pelo Coordenador
Técnico-Operacional, das intervencdes executadas pelos profissionais de N1 e N2, especialmente em
atendimentos de maior criticidade, complexidade ou impacto operacional.

3.8.1. O acompanhamento presencial pelo Coordenador Técnico-Operacional integra as obriga¢des ordinarias
da solucao e sera acionado conforme a criticidade, a complexidade, o impacto ou a natureza do atendimento,
nao se restringindo a ocorréncias fortuitas ou excepcionais. Caberd & CONTRATADA organizar 0s recursos e
os profissionais necessarios ao cumprimento dessa obrigacéo, preservada sua autonomia gerencial.

3.9. A solucgéo devera operar de forma integrada aos processos institucionais de gerenciamento dos servicos de TIC,
permitindo rastreabilidade dos atendimentos realizados, acompanhamento continuo da execucéo contratual, controle
operacional dos chamados técnicos e fiscalizacdo baseada em indicadores objetivos de desempenho e niveis
minimos de servico.

3.10. A execugdo contratual devera observar as diretrizes institucionais relacionadas a seguranca da informacéo,
utilizacdo adequada dos recursos computacionais, controle de acessos operacionais, rastreabilidade das atividades
executadas e continuidade dos servicos de TIC utilizados pelos usuarios institucionais, conforme ETP n° 34/2026,
itens 5.5, 6.5, 6.8 € 6.9.

3.11. Considerando o ciclo de vida da solucdo, a contratacdo contempla a execucdo continuada dos servigcos de
suporte técnico aos usuarios, tratamento de incidentes operacionais, apoio a utilizacao dos recursos computacionais,
acompanhamento dos chamados técnicos, manutencdo da qualidade do atendimento prestado e melhoria continua
dos processos operacionais relacionados aos servicos de suporte de TIC, conforme ETP n° 34/2026, itens 2.5 e 5.8.

3.12. A solucédo devera permitir adequacado continua as necessidades institucionais relacionadas ao atendimento aos
usuarios, acompanhando a evolu¢do do ambiente computacional, a expanséo dos servicos digitais, a incorporacao de

Y

novos usuéarios e as demandas operacionais relacionadas a utilizacdo dos recursos tecnoldgicos institucionais
conforme ETP n° 34/2026, item 7.12.2.

3.13. Sob a perspectiva institucional, a solucao contribuird para:
| — melhoria da qualidade do atendimento aos usuarios de TIC
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Il — reducédo do tempo de indisponibilidade dos recursos computacionais;

Il —aumento da eficiéncia operacional dos servigos de suporte técnico;

IV — melhoria da experiéncia dos usuarios institucionais;

V — fortalecimento dos mecanismos de controle operacional dos servi¢cos de TIC;

VI — melhoria da rastreabilidade dos atendimentos realizados;

VII — fortalecimento da governancga e da fiscalizagdo contratual baseada em resultados.

3.14. A solucéo encontra-se alinhada ao Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo e Comunica¢do — PDTIC CNEN
2025-2027, especialmente quanto aos objetivos relacionados a continuidade operacional dos servicos de TIC,
melhoria dos servigos prestados aos usuarios, fortalecimento da governanca digital e adequada utilizacdo dos
recursos tecnolégicos institucionais, conforme ETP n° 34/2026, item 4.1.1.

3.15. A execucdo contratual sera orientada a entrega de resultados, cumprimento dos niveis minimos de servico,
indicadores objetivos de desempenho e qualidade do atendimento prestado aos usuarios, ndo caracterizando
fornecimento de méo de obra, disponibilizacdo de postos de trabalho, subordinacdo a Administracdo ou mera
alocacao de profissionais.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
Requisitos de Negocio:
4.1. A presente contratagdo orienta-se pelos seguintes requisitos de negdcio:

4.1.1. Garantir a prestacdo continuada dos servicos de atendimento e suporte técnico aos usuarios de

Tecnologia da Informacao e Comunicacao — TIC do IPEN/CNEN-SP, assegurando atendimento compativel com
as necessidades operacionais das areas administrativas, laboratoriais, cientificas, de pesquisa e producéo
da instituicéo.

4.1.2. Assegurar atendimento remoto e presencial aos usuarios, abrangendo registro,
classificacdo, tratamento, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos relacionados a utilizacao
dos recursos computacionais institucionais.

4.1.3. Disponibilizar suporte técnico de primeiro nivel (N1) e segundo nivel (N2) para atendimento das
demandas relacionadas aos equipamentos de informatica, sistemas corporativos, softwares homologados e
demais recursos tecnoldgicos utilizados pelos usuarios institucionais.

4.1.4. Garantir coordenacédo técnico-operacional dos servicos de suporte, visando ao acompanhamento da
execucao contratual, monitoramento dos indicadores de desempenho, controle operacional dos atendimentos e
melhoria continua dos processos de suporte técnico.

4.1.5. Assegurar a continuidade operacional dos servigos de suporte aos usuarios, contribuindo para reducao
dos periodos de indisponibilidade dos recursos computacionais e para manutencdo da produtividade
institucional.

4.1.6. A execugdo contratual ndo caracterizara dedicacdo exclusiva de mao de obra, vinculo
empregaticio, subordinacdo direta ou disponibilizacdo continua de postos de trabalho, devendo a execucao
ocorrer sob responsabilidade técnica, organizacional e gerencial exclusiva da Contratada.

4.1.7. Permitir o acompanhamento continuo da execucao contratual mediante utilizacdo de mecanismos de
rastreabilidade dos atendimentos, indicadores objetivos de desempenho, relatérios gerenciais e niveis minimos
de servico.

4.1.8. Viabilizar execucéo contratual baseada em resultados, observando critérios objetivos de desempenho,
qualidade do atendimento, cumprimento dos niveis minimos de servi¢o e satisfa¢céo dos usuarios.
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4.1.9. Garantir integracdo dos servigos prestados aos processos institucionais de gerenciamento de servigos
de TIC adotados pelo IPEN/CNEN-SP.

4.1.10. Assegurar compatibilidade da solugdo com as diretrizes institucionais de governanca digital, gestdo de
servigos de TIC, continuidade operacional e atendimento aos usuarios.

4.1.11. Reduzir riscos operacionais decorrentes da indisponibilidade dos recursos computacionais utilizados
pelos usuérios institucionais, promovendo maior eficiéncia na resolucéo de incidentes e requisi¢cdes de servico.

4.1.12. Garantir que a solucdo possua capacidade operacional compativel com o volume de demandas e
chamados técnicos existentes no ambiente institucional.

4.1.13. Assegurar que 0s servicos sejam executados de forma integrada aos processos institucionais de
gestdo, acompanhamento, fiscalizacéo e controle dos servicos de TIC.

Requisitos de Capacitacao

4.3. Ndo faz parte do escopo da contratagdo a realizacdo de capacitacdo técnica na utilizacdo dos recursos
relacionados ao objeto da presente contratacdo. A presente contratacdo ndo contempla treinamento formal, cursos,
capacitacdo ou transferéncia estruturada de conhecimento destinados aos usuarios ou a equipe técnica do
Contratante como obrigacéo principal da Contratada, considerando que o objeto consiste na prestacdo de servicos
continuados de suporte técnico aos usuarios de TIC, abrangendo atendimento N1, atendimento N2 e coordenacao
técnico-operacional dos servigos de suporte.

4.3.1. Eventuais orientacdes operacionais, esclarecimentos técnicos, repasse de informacdes relacionadas as
atividades executadas e demais informagbes necessérias a continuidade dos servicos deverdo ocorrer de
forma acessoria e inerente a execuc¢do contratual, sem caracterizar servi¢co formal de treinamento, capacitacédo
ou consultoria.

4.3.2. A Contratada devera manter equipe técnica devidamente qualificada, capacitada e atualizada para a
execucdo dos servigos previstos neste Termo de Referéncia, cabendo-lhe integralmente a responsabilidade
pela capacitacdo, atualizacéo tecnoldgica, treinamento, certificacdo, supervisdo e gestdo operacional de seus
profissionais, sem qualquer 6nus adicional para a Administragao.

4.3.3. Sempre que solicitado pela fiscaliza¢do contratual, a Contratada devera apresentar documentacgao apta
a demonstrar a qualificacdo profissional, experiéncia, capacitagdo, treinamentos, certificacdes ou demais
evidéncias relacionadas a aptidao técnica de seus profissionais para execucdo dos servigcos contratados.

4.3.4. A exigéncia de qualificacdo, capacitacdo, treinamento ou certificacdo dos profissionais ndo caracteriza
obrigacéo de treinamento a ser prestado pela Administracdo, tampouco implica ingeréncia na gestéo interna da
Contratada, constituindo requisito destinado a assegurar maturidade técnica minima, qualidade operacional,
padronizagédo dos atendimentos e capacidade de cumprimento dos niveis minimos de servico definidos neste
Termo de Referéncia.

Requisitos Legais

4.4. O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n° 14.133, de 2021,
a Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, a Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, a Lei
n° 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD) e as demais legislacbes
aplicaveis. A contratacdo devera observar, ainda, a Portaria SGD/MGI n°® 6.680/2024, a Portaria SGD/MGI n°® 5.921,
de 22 de julho de 2026 (Processo SEI n° 3835514), & Nota Técnica n° 07/2026 (Processo SEI n° 3838173), no que se
refere & atualizacdo dos valores de referéncia para estimativas de contratacdo de servigos de TIC , a Politica de
Seguranca da Informacédo e Comunicac¢dao da CNEN — POSIC/CNEN, aprovada pela Portaria PR/CNEN n° 11/2021, a
Politica de Gestéo de Riscos da CNEN, o Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — PDTIC CNEN
2025-2027, a Portaria MTE n° 518, de 4 de abril de 2003, a Norma Regulamentadora n® 16 — NR-16 e os arts. 193,
194 e 195 da Consolidagdo das Leis do Trabalho, quando aplicaveis as condicdes efetivas de execugéo, bem como
0s demais normativos internos aplicaveis a execucao dos servigcos de suporte técnico aos usuarios de TIC.
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4.4.1. A execucdo contratual devera observar as diretrizes institucionais relacionadas a seguranca da
informacéo, protecdo de dados, governanca de TIC, continuidade dos servigos, gestdo de riscos e utilizagdo
adequada dos recursos tecnolégicos institucionais.

4.4.2. A Contratada devera observar os requisitos relacionados a confidencialidade, integridade,
disponibilidade, rastreabilidade e protecdo das informacdes institucionais eventualmente acessadas durante a
execucao contratual.

4.4.3. A Contratada, seus empregados, prepostos e colaboradores deverdo manter absoluto sigilo sobre
informacdes institucionais, documentos, credenciais, configuracdes, dados, sistemas e demais informacoes
acessadas em decorréncia da execugdo contratual, inclusive apds o encerramento do contrato.

4.4.4. Os profissionais da Contratada deverao utilizar exclusivamente credenciais individualizadas e observar
os procedimentos institucionais relacionados ao controle de acesso, rastreabilidade das atividades executadas
e protecdo das informacdes institucionais.

4.4.5. A Contratada devera adotar controles compativeis com a natureza dos servigos prestados, observando
os principios da segregacdo de fungdes, necessidade de acesso, menor privilégio e responsabilizacdo das
acOes executadas.

4.4.6. A execucao dos servicos nao implicara vinculo empregaticio entre os profissionais da Contratada e a
Administracdo Pdublica, cabendo exclusivamente a Contratada a responsabilidade pela gestdo técnica,
administrativa, trabalhista, previdenciaria e operacional de seus profissionais.

4.4.7. A Contratada devera observar integralmente as normas institucionais relacionadas a seguranca da
informacado, protecdo de dados, continuidade dos servicos e gestdo de riscos aplicaveis ao ambiente
tecnoldgico do IPEN/CNEN-SP.

4.4.8. A CONTRATADA devera cumprir integralmente a legislacdo de seguranca e saude no trabalho aplicavel
a execucédo presencial, inclusive a Portaria MTE n°® 518/2003 e a NR-16, bem como observar as orientacdes da
Radioprotecéo, os controles de acesso e 0s procedimentos institucionais aplicaveis.

4.4.9. Antes do primeiro acesso de seus profissionais a areas sujeitas a controle radioldgico, a CONTRATADA
devera apresentar documento técnico de caracterizacdo ou descaracterizacdo das condicdes de
periculosidade, elaborado por Médico do Trabalho ou Engenheiro de Seguranca do Trabalho, nos termos do
item 16.3 da NR-16 e do art. 195 da CLT, contendo avaliacdo por atividade, perfil e local de trabalho, sem
inclusdo de dados médicos pessoais.

4.4.9.1. O documento devera permanecer atualizado e disponivel aos trabalhadores, as entidades
sindicais e a inspecéo do trabalho, nos termos do item 16.3.1 da NR-16.

4.4.10. Cabera exclusivamente a CONTRATADA a responsabilidade pela caracterizacdo, pelo pagamento dos
adicionais legalmente devidos, pela adogédo dos controles de prevencéo e pela gestdo de seus empregados. A
apresentacdo do documento técnico ndo altera a natureza da contratacdo, ndo estabelece subordinagéo direta
e ndo autoriza pagamento por posto, homem-hora ou reembolso individualizado.

Requisitos de Manutencéo

4.5. Devido as caracteristicas da solucdo, a Contratada devera prestar servigos continuados de atendimento e suporte
técnico aos usuarios de TIC, visando a manutenc¢éo da disponibilidade dos recursos computacionais utilizados pelos
usuarios institucionais, a resolucéo de incidentes operacionais e a continuidade dos servigos tecnoldgicos necessarios
ao desempenho das atividades institucionais. ha necessidade de realizacdo de manutencdes preventivas e
adaptativas pela Contratada, visando a manutencgdo da disponibilidade da solucdo e ao aperfeicoamento de suas
funcionalidades;

4.5.1. A Contratada deverd possuir capacidade operacional para atendimento, registro,
classificacdo, tratamento, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos relacionados aos
recursos computacionais utilizados pelos usuérios, observando os niveis minimos de servico estabelecidos
neste Termo de Referéncia.
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4.5.2. Nao sera exigida amostra, prova de conceito ou demonstracao técnica prévia, considerando que o objeto

consiste na prestacdo de servicos continuados de suporte técnico aos usuarios de TIC, atendimento
N1, atendimento N2, manutencdo de equipamentos de informatica e coordenacdo técnico-operacional,
cuja conformidade sera aferida mediante requisitos de habilitagdo técnica, niveis minimos de servi¢o, ordens
de servico, critérios de aceite, Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR, indicadores de
desempenho, relatérios operacionais e fiscalizagéo contratual.

4.5.3. A solucdo deverd contemplar atividades de instalacdo, configuracdo, atualizacdo e suporte
operacional de softwares homologados, bem como apoio a utilizacdo dos recursos computacionais
disponibilizados aos usuarios, observadas as competéncias atribuidas aos niveis de atendimento N1 e N2.

4.5.4. A Contratada deverd observar os requisitos institucionais relacionados a continuidade dos servicos
de suporte aos usuarios, priorizacdo de demandas criticas, cumprimento dos niveis minimos de servigo
e manutencao da qualidade dos atendimentos realizados.

4.5.5. A solugdo devera possuir capacidade operacional compativel com o volume de demandas e
chamados técnicos do ambiente institucional, contemplando atuacdo coordenada entre os niveis de
atendimento N1, N2 e coordenacéo técnico-operacional dos servicos de suporte.

Requisitos Temporais

4.6. Os servicos devem ser prestados no prazo maximo de 1 [um] dia Util para as capitais dos estados e de 2 [dois]
dias uteis para as demais localidades, a contar do recebimento da abertura da Ordem de Servico (OS), emitida pela
Contratante, podendo ser prorrogada, excepcionalmente, por até igual periodo, desde que justificado previamente
pelo Contratado e autorizado pela Contratante;

4.6.1. Os servigos deverdo ser iniciados a partir da emissdo da Ordem de Servi¢o Inicial ou instrumento
equivalente expedido pela Contratante, observado o prazo maximo de até 30 (trinta) dias corridos para
mobilizacdo e inicio da execucdo contratual, contados da assinatura do contrato ou de outra data
expressamente definida pela Administracao.

4.6.1. O periodo de mobilizacdo compreendera a disponibilizacdo dos canais de atendimento, integracdo com a
ferramenta institucional de chamados, cadastramento e validacdo dos profissionais, assinatura dos termos de
confidencialidade, conhecimento dos procedimentos institucionais e ado¢do das demais providéncias
necessarias ao inicio regular da execucéo.

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

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

4.9. Na execuc¢do dos servigcos, deverdo ser observados 0s seguintes prazos operacionais:

Atividade, Tarefa ou Servico Prazo Maximo de Inicio de Atendimento Prazo Maximo de Solug¢do
Incidente Critico 30 minutos 6 horas
Incidente Alto 1 hora 12 horas
Incidente Médio 4 horas 24 horas
Incidente Baixo 8 horas Uteis 72 horas Uteis
Requisicdo de Servigo Padrao 8 horas Uteis 5 dias Uteis

Critérios de Criticidade

Criticidade Resposta Contorno Solucao
Critica 30 min 2h 6h
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Alta 1h 4h 12h
Média 4h 8h 24h
Baixa 8h Uteis 24h Uteis 72h Uteis

4.9.1. Para fins de apuracgdo dos niveis minimos de servico, considera-se:

| — resposta: o inicio formal do atendimento, com registro da atuacdo da Contratada na ferramenta de
chamados;

Il — contorno: a adocao de solucdo provisoria ou medida mitigadora apta a reduzir ou eliminar
temporariamente o impacto do incidente;

Il — solugdo: a resolucdo definitiva do incidente, o atendimento integral da requisicdo ou a conclusédo
tecnicamente fundamentada da demanda.

4.9.2. A classificacdo da criticidade observara o impacto causado as atividades institucionais, a quantidade
de usuarios afetados, a indisponibilidade do recurso computacional e a urgéncia operacional da demanda.

4.9.3. Os servicos deverdo ser executados de forma continua durante toda a vigéncia contratual,
observando os niveis minimos de servi¢co estabelecidos neste Termo de Referéncia.

4.9.4. Os tempos maximos de atendimento e solugdo das demandas constituem niveis minimos de
servico obrigatérios e servirdo de base para avaliacdo do desempenho contratual.

4.9.5. A Contratada deverd manter capacidade operacional compativel com o volume de demandas
e chamados técnicos registrados pela Administracao.

4.9.6. Os chamados classificados como criticos deverdo receber tratamento prioritario, com atuacgao
imediata da equipe responsavel e acompanhamento até sua efetiva resolugéo.

Indicadores de Nivel de Servico e IMR

4.9.7 A execucdo contratual serd acompanhada mediante indicadores objetivos de desempenho
vinculados aos niveis minimos de servi¢o, permitindo a mensuracdo da qualidade dos servicos prestados e
subsidiando a aplicac¢éo do Instrumento de Medi¢c&o de Resultado — IMR.

Indicador Meta
Chamados atendidos dentro do prazo de resposta > 95%
Chamados resolvidos dentro do prazo de solucao > 90%
Reincidéncia de chamados < 5%
Satisfacao dos usuarios atendidos > 85%
Cumprimento geral dos SLA > 90%

4,9.8 O descumprimento dos niveis minimos de servico ser4d apurado por meio do IMR e podera
ensejar aplicagcao de glosas proporcionais, observados o contraditério e a ampla defesa.

4.9.9. A medicdo da execucdo contratual ocorrera mediante andlise dos registros da ferramenta de
chamados, relatérios operacionais, indicadores de desempenho, evidéncias de atendimento e aceite formal da
fiscalizaco contratual.

Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.10. A solucdo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da
Informagdo e Comunicacdo da CNEN/IPEN e demais normativos institucionais aplicaveis.

N

4.10.1. A Contratada devera adotar medidas destinadas a protecdo das informacles
institucionais eventualmente acessadas durante a execucdo contratual, observando requisitos de
confidencialidade, integridade, disponibilidade e rastreabilidade.
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4.10.2. Os acessos concedidos aos profissionais da Contratada deverdo ser compativeis com as
atividades efetivamente executadas, observando o principio do menor privilégio e os procedimentos
institucionais de controle de acesso.

4.10.3. A Contratada deverd comunicar imediatamente a fiscalizacdo qualquer incidente de seguranca
da informacdo, utilizacao indevida de credenciais, acesso ndo autorizado ou evento que possa comprometer
a seguranca das informacdes institucionais.

4.10.4. A Contratada devera observar integralmente as disposicbes da Lei n°® 13.709/2018 — LGPD e
demais normativos aplicaveis a protecdo de dados pessoais eventualmente acessados durante a execucao
contratual.

4.10.5. A Contratada, seus empregados, prepostos e colaboradores deverdo manter absoluto sigilo
sobre informag6es, documentos, sistemas, dados e demais informagfes acessadas em razdo da execugdo
contratual, inclusive apés seu encerramento.

4.10.6. Todos os profissionais envolvidos na execucdo contratual deverdo assinar Termo de
Confidencialidade e Responsabilidade antes da obtengédo de acesso aos ambientes e informacdes institucionais.

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

4.11.1. A solucdo deverad contribuir para melhoria da eficiéncia operacional dos ambientes
tecnologicos institucionais, reducdo de falhas recorrentes, aumento da vida Util operacional dos ativos
tecnoldgicos e fortalecimento da continuidade dos servicos criticos de TIC.

4.11.2. Sempre que tecnicamente viavel, deverdo ser adotadas boas préticas relacionadas a otimizacéo
de recursos computacionais, racionalizagdo do consumo energético dos ambientes tecnoldgicos e melhoria
da eficiéncia operacional da infraestrutura institucional.

Requisitos da Arquitetura Tecnoldgica

4.12. Os servicos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnolédgica, os padrbes de
configuragdo, os procedimentos de seguranca, os softwares homologados e as diretrizes operacionais estabelecidas
pela area técnica da Contratante.

4.13. A adocéo de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pela Contratante. Caso néo
seja autorizada, é vedado a Contratada adotar arquitetura, componentes ou tecnologias diferentes daquelas definidas
pela Contratante.

4.13.1. A Contratada ndo podera alterar padres de configuragcdo, instalar softwares nao
homologados, modificar parametros de equipamentos ou adotar procedimentos técnicos diversos daqueles
autorizados pela Contratante, salvo mediante autorizacéo prévia da fiscalizacao técnica.

Requisitos de Projeto e de Implementacao

4.14. Nao se aplica ao objeto a exigéncia de projeto especifico de implementacéo de solucdo tecnoldgica, por
se tratar de prestacéo continuada de servigos de suporte técnico aos usuarios de TIC.

Requisitos de Implantacao.

4.15. A implantagdo dos servigos consistird na mobilizacéo da equipe, disponibilizacéo dos canais de
atendimento, integracdo com a ferramenta de chamados, conhecimento dos procedimentos institucionais e inicio da
execucdo conforme Ordem de Servi¢o ou instrumento equivalente.

Requisitos de Garantia e Manutencao

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

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

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 13 de 51
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: ABR/2026.



4.16. Nao se aplica garantia contratual de produto, sem prejuizo da obrigacdo da Contratada de corrigir falhas
na prestacdo dos servicos, refazer atendimentos inadequados, sanar inconsisténcias decorrentes de sua atuacao
e observar o0s niveis minimos de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.

Requisitos de Experiéncia Profissional

4.18. Os servigcos deverao ser prestados por profissionais devidamente capacitados para atividades de atendimento
e suporte técnico aos usuarios de TIC, manutencéo de equipamentos de informatica, operacéo de ferramenta

de chamados, atendimento remoto e presencial, instalagdo e configuracdo de softwares homologados e execugéo
das demais atividades previstas neste Termo de Referéncia.

4.19. A futura contratada deverd comprovar aptiddo para execugdo de servicos compativeis com o objeto
da contratacdo, mediante apresentacdo de atestado(s) de capacidade técnica que demonstre(m) experiéncia
na prestacado de servicos de suporte técnico aos usuarios de TIC, Service Desk, Central de Servicos, atendimento
técnico N1, atendimento técnico N2 ou servigos correlatos.

4.19.1. Os atestados deverdo demonstrar experiéncia compativel com a natureza e caracteristicas
dos servigos pretendidos, observando critérios de proporcionalidade e razoabilidade.

4.19.2. Serd admitido o somatério de atestados para comprovacao da capacidade técnico-operacional.

4.19.3. N&o serdo exigidas comprovacdes relacionadas a administracdo de infraestrutura, banco de
dados, redes corporativas, seguranca da informacéo, sustentacdo de ambientes criticos ou atividades tipicas
de suporte N3.

4.19.4. As exigéncias formais de habilitacdo técnica encontram-se disciplinadas no item especifico
deste Termo de Referéncia.

Requisitos de Formacao da Equipe.

4.21. Os profissionais alocados a execucdo dos servicos deverdo possuir qualificacdo compativel com as
atividades de suporte técnico aos usuarios de TIC, observados os perfis, atribuicdes e niveis de complexidade
definidos neste Termo de Referéncia.

4.22. A comprovacdo da qualificagdo poderd ocorrer por meio de formagdo académica, cursos técnicos,
certificagOes, treinamentos, experiéncia profissional ou outros documentos equivalentes relacionados as atividades de
suporte técnico, atendimento N1, atendimento N2, manutengcdo de equipamentos de informética e coordenagédo
técnico operacional.

4.22.1. Para os profissionais envolvidos na coordenacdo técnico-operacional, supervisdo dos
servigos, operacdo da ferramenta ITSM e atendimento técnico N1/N2, serdo admitidas certificagbes, cursos
ou comprovacdes equivalentes relacionados a gestdo de servicos de TIC, ITIL, HDI, central de
servigos, atendimento ao usuario, suporte técnico, gestdo de incidentes, requisicdes de servigo, problemas,
mudancas, qualidade operacional, seguranca da informacéo ou areas correlatas, desde que compativeis com
as atribuicdes efetivamente desempenhadas.

4.23. Nao sera exigida formacéo académica especifica como condi¢éo isolada de habilitacdo, devendo a afericdo da
aptidao observar critérios de compatibilidade, proporcionalidade e pertinéncia com o objeto contratado.

Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.24. A execucdo dos servicos esta condicionada ao recebimento pelo Contratado de Ordem de Servigco (OS) emitida
pela Contratante.

4.25. A OS indicara o servico, a quantidade e a localidade na qual os deverao ser prestados.
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4.26. A Contratada devera disponibilizar canal formal de comunicacdo para registro, acompanhamento,
escalonamento e encerramento das demandas técnicas, preferencialmente por meio da ferramenta institucional de
chamados adotada pelo IPEN/CNEN-SP, durante o horario de prestacao dos servigos estabelecido no item 6.3, sem
prejuizo da disponibilidade continua da ferramenta eletrdnica para registro das solicitacdes.

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

Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade

4.28. A contratada devera observar integralmente as politicas, normas e procedimentos de seguranca da informacgéo
adotados pelo IPEN/CNEN-SP.

4.30. A contratada devera garantir que os acessos concedidos sejam utilizados exclusivamente para execucédo
das atividades contratuais, vedado compartihamento de credenciais ou utilizacdo indevida dos ambientes
institucionais.

4.30.1. A contratada deverd observar os fluxos institucionais de prevencéo, tratamento, comunicacao
e resposta a incidentes cibernéticos, considerando a inser¢do da CNEN/IPEN no contexto da Rede Federal
de Gestdo de Incidentes Cibernéticos — ReGIC, coordenada pelo Gabinete de Seguranca Institucional
da Presidéncia da Republica — GSI/PR.

4.30.2. A contratada devera comunicar imediatamente a fiscalizacdo qualquer evento que possa comprometer
a confidencialidade, integridade, disponibilidade ou autenticidade das informacbes e ativos
tecnologicos institucionais.

Vistoria
4.31. Nao ha necessidade de realizacédo de avaliagéo prévia do local de execucgdo dos servicos.
Requisitos da Contratacao

4.32. A Contratada devera observar integralmente as diretrizes de seguranca da informagdo da CNEN/IPEN,
incluindo:

* segregacdo l6gica de acessos;

* controle de credenciais privilegiadas;

® rastreabilidade de a¢des administrativas;

® registro e retencéo de logs;

¢ confidencialidade das informacdes;

® revogacgdo imediata de acessos;

¢ utilizacao de canais seguros;

® protecdo contra vazamento de informacgdes;

* cumprimento da LGPD e normativos institucionais aplicaveis.

4.33 Todos os profissionais envolvidos deverdo assinar Termo de Confidencialidade e Responsabilidade antes
do acesso aos ambientes institucionais.

Sustentabilidade

4.34. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descricdo do objeto, devem ser atendidos 0s
seguintes requisitos, que se baseiam no Guia Nacional de Contrata¢gbes Sustentaveis:

4.34.1. utilizacdo preferencial de meios eletrbnicos para comunicacdo, tramitacdo documental e abertura
de chamados;

4.34.2. racionalizagdo do uso de recursos computacionais e de impresséo durante a execugéo contratual;

4.34.3. observancia das boas praticas relacionadas a eficiéncia energética, descarte adequado de
residuos eletrdnicos e sustentabilidade ambiental aplicaveis aos servigos de TIC.
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Subcontratacdo
4.35. Nao sera admitida a subcontratacdo integral do objeto contratual.

4.35.1. Consideram-se parcelas principais desta contratacdo os servicos de atendimento técnico
N1, atendimento técnico N2 e coordenac¢do técnico-operacional dos servigos de suporte.

4.35.2. E vedada a subcontratacio das parcelas principais relacionadas ao atendimento e suporte técnico
aos usuarios de TIC.

4.35.3. A eventual subcontratacdo de atividades meramente acessorias dependerd de autorizacdo prévia
e expressa da Administracéo, permanecendo a Contratada integralmente responsavel pela execugéo contratual.

Da exigéncia de amostra

4.36. Nao sera exigida amostra, prova de conceito ou demonstracdo técnica prévia, considerando que o
objeto consiste na prestacdo de servicos continuados de suporte técnico aos usuarios de TIC, atendimento N1,
atendimento N2, manutencéo de equipamentos de informatica e coordenacéo técnico-operacional, cuja conformidade
sera aferida mediante requisitos de habilitacdo técnica, niveis minimos de servico, ordens de servico, critérios de
aceite, Instrumento de Medigédo de Resultado — IMR, indicadores de desempenho e fiscaliza¢do contratual.

Garantia da contratacao

4.37. Sera exigida a garantia contratual correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do contrato, nos termos dos
arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133/2021, com validade durante toda a execucédo contratual e por 90 (noventa) dias
apos o término da vigéncia do contrato.

4.38. Em caso de opc¢do pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de
assinatura do contrato.

4.38.1. A apdlice de seguro-garantia permanecera em vigor mesmo que o Contratado ndo pague o prémio nas
datas convencionadas.

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

4.38.3. A apdlice de seguro-garantia deverd acompanhar as modificacdes referentes a vigéncia do contrato
principal mediante a emisséo do respectivo endosso pela seguradora.

4.38.4. Sera permitida a substituicdo da apolice de seguro-garantia na data de renovagcédo ou de aniversario,
desde que mantidas as condi¢cdes e coberturas da apolice vigente e nenhum periodo fique descoberto,
ressalvados os periodos de suspensdao contratual.

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

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

4.40. Caso a opc¢dao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e
avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério competente.

4.41. No caso de garantia na modalidade de fianca bancaria, devera ser emitida por banco ou instituicdo financeira
devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil, e devera constar expressa renuncia do fiador
aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.
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4.42. Na hipétese de opcéo pelo titulo de capitalizacdo, a garantia devera ser custeada por pagamento Unico, com
resgate pelo valor total, sob a modalidade de instrumento de garantia, emitido por sociedades de capitalizacdo
regulamente constituidas e autorizadas pelo Governo Federal.

4.42.1. O titulo de capitalizacdo devera ser apresentado ao Contratante juntamente com as condi¢des gerais e
0 numero do processo administrativo sob o qual o plano de capitalizacéo foi aprovado pela Susep (art. 89, I, da
Circular SUSEP n° 656, de 11 de marc¢o de 2022).

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

4.43.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigacdes nele previstas;

4.43.2. multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administracdo a contratada; e

4.43.3 obrigacges trabalhistas e previdenciérias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pelo
Contratado.

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

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

4.46. Na hipétese de suspensédo do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o Contratado ficara
desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a apolice de seguro até a ordem de reinicio da execucdo ou o
adimplemento pela Administragéo.

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

4.48. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.

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

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

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

4.49.1. A extingdo da garantia na modalidade seguro-garantia observara a regulamentacéo da Susep.

4.49.2. A Administracdo devera apurar se ha alguma pendéncia contratual antes do término da vigéncia da
apolice.

4.50. A garantia somente serd liberada ou restituida ap6s a fiel execucdo do contrato ou apds a sua extingdo por
culpa exclusiva da Administracédo e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

4.51. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Termo de
Referéncia.
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4.52. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo Contratante com o objetivo de
apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a contratada.

4.53. A garantia de execuc¢do € independente de eventual garantia do produto ou servigco prevista neste Termo de
Referéncia.

Instalacao de escritério

4.54 .Ndo serd exigida instalacdo de escritério local como condicdo de habilitagcdo ou execugdo contratual,
sem prejuizo da obrigacdo de a Contratada assegurar capacidade operacional compativel com os prazos, niveis
minimos de servigo e requisitos de seguranca definidos neste Termo de Referéncia.

4.55. A estimativa da demanda institucional foi elaborada com base no histérico de chamados de atendimento aos
usudrios, no quantitativo e na diversidade dos recursos computacionais de uso final, nas necessidades de
atendimento remoto e presencial, nos niveis minimos de servigo, nos riscos operacionais identificados no Mapa de
Riscos e nas diretrizes estabelecidas no PDTIC CNEN 2025-2027.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES

5.0. A execucdo contratual devera observar modelo de governanca compativel com a prestacdo de servicos
continuados de suporte técnico aos usuarios de Tecnhologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC, contemplando
definicdo clara de papéis, responsabilidades, competéncias funcionais, mecanismos de acompanhamento da
execucdo contratual e adequada segregacao entre as atividades de gestao, fiscalizacdo e execucdo dos servicos de
atendimento N1, N2 e coordenacéo técnico-operacional.

5.0.1. A Contratada deverd manter estrutura operacional compativel com a demanda dos servigos contratados,
assegurando mecanismos formais de escalonamento, acompanhamento das solicitagBes registradas,
tratamento prioritario das demandas criticas para a atividade institucional e comunicacdo tempestiva com a
Administracao.

5.1. S&o obrigacdes da CONTRATANTE:

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

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

5.1.2.1. Encaminhar demandas a contratada por meio de ordens de servigo, chamados, registros formais
ou outro meio definido pela Administracdo, vedada a emissdo de ordens diretas aos profissionais da
contratada que caracterizem subordinagdo hierarquica ou ingeréncia na gestao interna da contratada.

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

5.1.4. aplicar a contratada as sancdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao
o6rgdo gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel, observando o regular processo
administrativo e as disposi¢fes contratuais aplicaveis.

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;

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

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

5.2. S&o obrigagbes do CONTRATADO:

5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera responder pela fiel
execucdo do contrato, o qual prestara todos os esclarecimentos necessarios que lhe forem solicitados para
a devida validagéo de servigos executados, dentro do horario de expediente;

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

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagcdo contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execugdo dos servigos pela contratante;

5.2.4. propiciar todos 0s meios necessarios a fiscalizacdo do contrato pela contratante, cujo representante tera
poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas e
justificativas desta deciséo;

5.2.5. manter, durante toda a execug¢édo do contrato, as mesmas condi¢des da habilitacao;

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

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

5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solu¢cdo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentacdo, os modelos
de dados e as bases de dados a Administracao;

5.2.9. fazer a transicdo contratual, quando for o caso.

5.2.10. A contratada devera indicar formalmente preposto técnico responsavel pela interlocucao
operacional junto a Administragdo, centralizagdo das comunicag¢des contratuais, acompanhamento das
demandas e coordenacao técnica das atividades executadas.

5.2.11. Toda comunicagcdo operacional ordinaria entre Administracdo e contratada devera
ocorrer preferencialmente por intermédio do preposto, ressalvadas situacfes emergenciais ou de seguranca
gue exijam comunicacao imediata, hipbétese em que o preposto devera ser formalmente cientificado.

5.2.12. A contratada devera manter documentagcdo técnica atualizada das atividades
executadas, procedimentos operacionais, configuracdes relevantes, registros de incidentes, acbes corretivas e
informacdes necessarias a continuidade operacional dos servigos.

5.2.13. A Contratada devera realizar repasse continuo de informacdes operacionais a equipe técnica da
Administracdo, por meio de documentacao, registros formais, relatérios e reunides técnicas, exclusivamente
para fins de acompanhamento, fiscalizacdo e continuidade dos servi¢cos, sem caracterizar treinamento formal
ou transferéncia estruturada de conhecimento.

5.2.14. A transferéncia de conhecimento ndo caracterizar4 treinamento formal, devendo ocorrer de
forma continua e acesséria a execucdo contratual, por meio de documentacdo técnica, registros de
incidentes, relatorios operacionais, reunides técnicas e repasse de informagfes necessérias a continuidade dos
Servicos.
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5.3. Considerando que nao ha 6rgaos participantes, as obrigacbes do 6rgado gerenciador restringem-se a gestdo da
contratacdo no ambito da CNEN/IPEN, UASG 113202, sem previsdo de atendimento a demandas de Orgaos
participantes.

Segregacdo de Funcdes e Governancga

5.4. A execucao contratual devera observar segregacdo adequada entre as atividades de gestéo
contratual, fiscalizagéo técnica, fiscalizacdo administrativa e execugdo operacional dos servigos de suporte técnico,

visando ao fortalecimento da governanca da contratacdo, a mitigacdo de riscos operacionais e a adequada
rastreabilidade das atividades executadas.

5.4.1. A Contratada devera observar os procedimentos institucionais relacionados ao controle de acesso
a0s recursos necessarios a execucao contratual, utilizacdo adequada de credenciais e rastreabilidade
das atividades executadas.

Comunicacao e Fluxo Operacional

5.5. A comunicagdo entre Contratante e Contratada devera ocorrer de forma formal, rastreavel e compativel com
0s requisitos de governanca da contratacdo, utilizando mecanismos institucionais de registro, controle operacional
e acompanhamento das atividades executadas.

5.5.1. As solicitacbes técnicas, registros de incidentes, acionamentos operacionais, comunicacdes
formais, notificacdes e registros de execucdo deverdo ocorrer preferencialmente por meio de sistemas
institucionais de gerenciamento, ferramentas de controle operacional, correio eletrdnico institucional ou outros
mecanismos oficialmente definidos pelo Contratante.

5.5.2. Todas as atividades executadas pela Contratada deverdo possuir rastreabilidade operacional
suficiente para permitir acompanhamento da execucao contratual, fiscalizacéo técnica, auditoria administrativa
e verificacdo de conformidade dos servigos prestados.

Gestao de Riscos Relacionados aos Papéis e Responsabilidades

5.6. A definicdo dos papéis e responsabilidades previstos neste Termo de Referéncia busca assegurar
adequada governanca contratual, segrega¢do funcional, rastreabilidade das atividades executadas, melhoria dos
mecanismos de fiscalizagdo, prevencédo de conflitos de atribuicbes e adequada execucgéo dos servigos contratados.

| — a mitigacdo da dependéncia tecnologica de fornecedor especifico;

Il — & definicao objetiva de responsabilidades operacionais;

[l — a melhoria dos mecanismos de fiscaliza¢édo contratual;

IV — a reducao de riscos relacionados a execucao inadequada dos servi¢os especializados;
V — ao fortalecimento da governanca da contratacao;

VI — a melhoria dos mecanismos de controle e rastreabilidade operacional.

5.7. A reunido de iniciacdo contratual deverd ocorrer apds a assinatura do contrato, com participacdo do
gestor, fiscais técnico, requisitante e administrativo, representantes da contratada e preposto, devendo tratar, no
minimo, do objeto contratado, fluxo de comunicagéo, abertura e acompanhamento de demandas, niveis minimos de
servigo, critérios de medicéo, regras de seguranca da informacao, procedimentos de recebimento, glosas, sancdes e
transicao contratual.

Matriz de Responsabilidades Operacionais (RACI)

5.8. Com o objetivo de assegurar a adequada segregacao funcional das atividades, a rastreabilidade operacional,
a delimitacdo objetiva de responsabilidades, a governanca da execucdo contratual e a aderéncia ao modelo
de contratacdo orientado a entrega de resultados, ficam estabelecidas as responsabilidades operacionais entre
a Contratante, a fiscalizacdo técnica, a equipe responséavel pelos servicos de atendimento e suporte técnico N1/N2 e
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a equipe técnica especializada indicada pela Contratante, pertencente ao quadro institucional ou vinculada a
contratacgdo distinta, quando existente.

5.8.1. A separacdo de responsabilidades tem por finalidade evitar sobreposicdo de atribuicdes,
conflitos operacionais, indefinicdo de competéncias, dependéncia indevida entre equipes e transferéncia
irregular de atividades entre contratos distintos, preservando a coeréncia técnica do modelo de atendimento, a
correta apuracéo dos niveis minimos de servico e a adequada responsabilizacdo de cada parte envolvida.

5.8.2. Os servicos de N1/N2 deverdo atuar prioritariamente no atendimento aos usuarios, registro,
classificagdo, triagem, diagndstico inicial, solugcdo de incidentes e requisicbes compativeis com seu nivel de
atuacdo, bem como no encaminhamento técnico estruturado das demandas que extrapolem sua competéncia
operacional, observados os fluxos, prazos, procedimentos e ferramentas definidos pela Contratante.

5.8.3. As demandas que exijam atuacdo técnica especializada, intervencdo em infraestrutura
critica, administracdo avancada de redes, servidores, bancos de dados, seguran¢a da informacgéo, ambientes
de datacenter ou demais componentes ndo abrangidos pelo escopo de N1/N2 deverdo ser encaminhadas
a sustentacdo N3, mediante registro formal, com descricdo objetiva do problema, evidéncias coletadas,
histérico do atendimento e demais informacdes necessarias a continuidade da tratativa.

5.8.4. A fiscalizagdo técnica serd responsavel por acompanhar a execucdo dos servigcos, verificar
a conformidade das entregas, validar os indicadores e niveis minimos de servi¢co, analisar evidéncias,
registrar inconformidades, propor glosas quando cabiveis e assegurar que a execugdo contratual observe os
limites de escopo, as obrigacdes pactuadas e as responsabilidades atribuidas a cada parte.

5.8.5. A Contratante permanecera responsavel pela definicho das diretrizes institucionais,
priorizacdo estratégica das demandas, aprovacdo de procedimentos, gestdo dos acessos institucionais,
decisGes administrativas, validacdo de mudancas relevantes e demais atos que dependam de autoridade
administrativa ou de governanca interna, ndo se confundindo tais atribuicdes com a execucéo operacional dos
servigos contratados.

5.8.6. A contratada responsavel pelo N1/N2 ndo podera assumir atividades tipicas de
sustentagdo especializada N3, salvo quando expressamente previstas neste instrumento e compativeis com o
escopo contratado, devendo limitar sua atuacdo as atividades de atendimento, suporte técnico ao usuario,
triagem, resolucdo de demandas de menor e média complexidade e encaminhamento qualificado das
ocorréncias que demandem atuacao especializada.

5.8.7. As demandas que extrapolarem o escopo dos servicos N1 e N2 deverao ser formalmente encaminhadas
a equipe técnica especializada indicada pela Contratante, pertencente ao quadro institucional ou vinculada a
contratacdo distinta, quando existente, acompanhadas dos registros, evidéncias, diagnosticos preliminares e
historico necessarios a continuidade da tratativa.

5.8.8. Todas as interacdes, encaminhamentos, tratativas, escalonamentos, solu¢cBes aplicadas,
pendéncias, aprovacdes e encerramentos deverdo ser registrados na ferramenta oficial de gestdo de chamados
adotada pela Contratante, de modo a permitir auditoria, acompanhamento da execucdo, apuracdo de
responsabilidades, afericdo dos niveis de servico e preservacao do histérico operacional.

Atividade Contratante Fiscal Técnico Contratada (N1/N2) Coordenador Técnico-Operacional

Registro da demanda
Triagem e classificacdo
Atendimento N1
Escalonamento para N2
Atendimento N2
Monitoramento dos SLA
Emisséo de relatorios
Validacéo técnica
Aceite da execucao
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Aplicacdo do IMR A R I I

R = Responsavel pela execuc¢éo;
A = Responsével pela aprovacao;
C = Consultado;

| = Informado.

5.9. A execucado dos servicos ocorrera mediante registro formal das demandas, observancia dos niveis minimos
de servico, indicadores de desempenho e critérios objetivos de medicdo, ndo caracterizando subordinacdo
direta, pessoalidade, exclusividade ou disponibilizacéo de postos de trabalho a Administracéo.

6. MODELO [A46.1]DE EXECUCAO DO OBJETO
Condicbes de execucao.

6.1. A execucdo do objeto seguirda seguinte dimamica: devera ocorrer de forma continuada, orientada a entrega
de resultados, observando os requisitos técnicos, operacionais e de seguran¢a definidos neste Termo de
Referéncia, compreendendo a prestacdo de servicos de atendimento técnico N1, atendimento técnico N2 e
coordenacao técnico operacional dos servicos de suporte aos usuarios de TIC.

6.1.1. Os servicos serdo executados mediante registro formal de chamados, requisi¢cdes de servico, incidentes
ou demandas operacionais encaminhadas pelos usuarios ou pela Administracdo por meio da ferramenta
de gerenciamento de servigos adotada pelo Contratante.

6.1.1.1. A execucdo contratual podera compreender:
| — atendimento técnico de primeiro nivel (N1);
Il — atendimento técnico de segundo nivel (N2);
Il — registro, classificacao, priorizacdo e tratamento de chamados;
IV — suporte remoto e presencial aos usuarios;
V — instalacéo, configuracéo e atualizagéo de softwares homologados;
VI — diagnéstico e solucao de incidentes relacionados ao ambiente de usuario;
VIl — orientacdo aos usuarios quanto a utilizacédo dos recursos computacionais;
VIl — acompanhamento dos niveis minimos de servigo;
IX — elaboracéo de registros e relatérios operacionais;
X — coordenacéo técnico-operacional dos servigos de suporte.

6.1.1.2. A execucdo dos servicos observara fluxo operacional estruturado, contemplando, no minimo,
as etapas de abertura, registro, classificacéo, priorizacdo, atendimento, escalonamento, validacdo e
encerramento das demandas.

6.1.1.3. As solicitagcdes deverdo ser registradas por meio de ferramenta institucional de gerenciamento
de servicos ou outro mecanismo formal definido pela Contratante, assegurando rastreabilidade, histérico
das interagOes, controle de prazos e evidéncias de execucao.

6.1.1.4. A Contratada devera observar os niveis minimos de servico estabelecidos contratualmente,
garantindo tratamento prioritario as demandas classificadas como criticas ou de elevado impacto
operacional.

6.1.2. Para fins de dimensionamento técnico-paramétrico da solucéo, foram considerados os perfis referenciais
de técnico de suporte ao usuéario de TIC, técnico em manutencdo de equipamentos de informatica e
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coordenador técnico operacional de suporte de TIC, observada a Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023. Tais perfis
nao caracterizam alocacéo fixa de postos de trabalho, dedicagdo exclusiva ou disponibilizagdo nominal de
profissionais, devendo a Contratada organizar sua equipe sob sua responsabilidade para assegurar o
cumprimento dos niveis minimos de servigo e indicadores de desempenho.

PERFIS PROFISSIONAIS E ATRIBUICOES OPERACIONAIS

Perfil Area
Técnico de Suporte ao Usuario de TIC Atendimento N1
Técnico de Suporte ao Usuario de TIC Atendimento N2
Coordenador Técnico-Operacional Coordenacédo dos Servigcos de Suporte

6.1.2.1. Os perfis profissionais acima possuem carater referencial para definicdo da capacidade
operacional da contratacdo, ndo implicando dedicacdo exclusiva de médo de obra ou quantitativos
minimos permanentes de profissionais.

6.1.2.2. A execucado dos servicos deverd observar segregacdo funcional compativel com os niveis
de atendimento N1, N2 e coordenacéo técnico-operacional, evitando sobreposi¢do de responsabilidades
e assegurando adequada gestédo operacional dos servigos

6.1.2.2.1. A execucgdo contratual ocorrera sem dedicacdo exclusiva de méo de obra, inexistindo
subordinacéo juridica, pessoalidade, controle direto de jornada ou vinculacdo funcional dos
profissionais da Contratada a estrutura administrativa do Contratante.

6.1.2.2.2. A presente contratacdo caracteriza-se como prestacdo de servigos especializados com
foco em resultados, ndo gerando vinculo empregaticio entre os profissionais da Contratada e a
Contratante.

6.1.2.2.3. Compete exclusivamente a Contratada:

® a gestdo técnica e administrativa de sua equipe;
* adistribuicdo interna das atividades;

® 0 gerenciamento de jornada;

* asupervisdo funcional;

® a substituicdo de profissionais;

¢ a definicdo de métodos internos de execucao.

6.1.2.2.4. E vedada qualquer forma de subordinacdo direta, pessoalidade ou ingeréncia da
Contratante sobre os profissionais da Contratada, restringindo-se a fiscalizacdo contratual a
verificacdo dos resultados pactuados.

6.1.2.2.5. Compete ainda ao Coordenador Técnico-Operacional supervisionar, acompanhar,
orientar e validar tecnicamente as intervencdes presenciais realizadas pelos profissionais de N1 e
N2, especialmente nos atendimentos de maior criticidade, complexidade, recorréncia ou impacto
operacional.

6.1.2.2.6. Para o cumprimento dessas atribui¢cdes, o profissional devera comparecer aos locais de
execucao sempre que necessario para:

a) acompanhar intervencdes técnicas de maior complexidade ou criticidade;

b) orientar a equipe durante diagnosticos e procedimentos presenciais;

c) validar a correta instalacdo, substituicdo, configuracdo, manutencao e restituicao de
equipamentos;

d) acompanhar ocorréncias que envolvam indisponibilidade relevante ou risco a
continuidade operacional;

e) verificar a observancia dos procedimentos institucionais de seguranca, radioprotecao,
controle de acesso e seguranca da informacao;

f) validar tecnicamente a conclusdo dos atendimentos que demandem acompanhamento
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presencial; e
g) apoiar a andlise de incidentes recorrentes e a definicdo de acdes de melhoria.

6.1.2.2.7. A atuacao presencial podera ocorrer em ambientes administrativos, técnicos, cientificos,
laboratoriais e operacionais do IPEN/CNEN-SP, observadas as autorizagfes, 0s treinamentos, 0s
controles de acesso e as orientacdes da Radioprotecdo e da Seguranca e Saude no Trabalho
aplicaveis a cada instalacao.

6.1.2.2.8. A supervisdo prevista neste item possui natureza técnico-operacional e sera exercida no
ambito da organizacéo interna da contratada, ndo se confundindo com a gestdo ou fiscalizacédo
administrativa do contrato, que permanecerd sob responsabilidade exclusiva dos agentes
formalmente designados pela Administracéo.

Local e horario da prestacdo dos servicos

6.2. Os servicos serdo prestados no seguinte endereco: Avenida Professor Lineu Prestes, n® 2242, Cidade
Universitaria, Butantd, Sao Paulo/SP, sem prejuizo da execucdo remota quando autorizada pelo Contratante e
observados os requisitos de seguranca da informacao.

6.3. Os servicos serdo prestados no seguinte horario: Em horario compativel com as necessidades
institucionais, preferencialmente das 8h as 17h, sem prejuizo de acionamentos excepcionais para tratamento de
incidentes criticos, conforme niveis minimos de servico definidos neste Termo de Referéncia.

6.3.1. As atividades que envolvam acesso direto, intervencao fisica em ativos tecnolégicos ou tratamento
de incidentes de elevada criticidade poderao exigir execucao presencial nas dependéncias do IPEN/CNEN-SP.

6.3.1.1 Considerando que parcela dos servigos exige intervencgéo fisica em equipamentos, estagbes de
trabalho, periféricos e demais ativos tecnolégicos instalados nas dependéncias do IPEN/CNEN-SP, a
Contratada devera manter capacidade operacional para atendimento presencial mediante deslocamento
de técnicos ao local de execuc¢éo dos servi¢cos ou dispor de unidade de prestacédo de servicos localizada
em distancia compativel com as necessidades da Administracdo, de forma a garantir o cumprimento dos
niveis minimos de servico, dos prazos de atendimento e da continuidade operacional.

6.3.2. Ao término da vigéncia contratual, a Contratada devera disponibilizar os registros operacionais,
relatdrios gerenciais, historico dos atendimentos e demais informacdes necessarias a continuidade dos servicos.

6.3.3. O plano de transicdo devera contemplar, no minimo, relacdo das demandas em aberto, atendimentos
em andamento, pendéncias operacionais, relatérios gerenciais e informac¢des necessarias a continuidade
dos servicos.

Formas de transferéncia de conhecimento
6.6. A transferéncia do conhecimento devera ser realizada observando-se o0 que segue:

6.6.1. A transferéncia de conhecimento devera ocorrer de forma continua durante a execucao contratual,
por meio de registros operacionais, documentacdo técnica, relatérios de atendimento, histérico de
incidentes, procedimentos executados e recomendacdes técnicas.

6.6.2. Ao final da vigéncia contratual, a Contratada devera apresentar documentacdo consolidada
contendo demandas relevantes atendidas, pendéncias existentes, riscos identificados, configuracdes
operacionais relevantes, procedimentos executados e recomendacdes para continuidade dos servigos.

Procedimentos de transicao e finalizagdo do contrato.
6.7. Os procedimentos de transicdo e finalizagdo do contrato constituem-se das seguintes etapas:

6.7.1. A Contratada devera apoiar a transicdo contratual, quando solicitada pelo Contratante, mediante
repasse de informacdes técnicas, histérico de execucdo, documentacdo operacional, pendéncias em
andamento, riscos identificados e informagdes necessarias a continuidade dos servicos.
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6.7.2.0 plano de transicdo devera contemplar, no minimo: inventario das demandas em aberto; historico
de incidentes criticos; procedimentos operacionais relevantes; relacdo de acessos utilizados;
recomendacdes técnicas; riscos remanescentes; e apoio a continuidade operacional.

6.7.3. A transicdo contratual deverd ocorrer sem interrupcdo da continuidade operacional dos servigos
criticos de TIC.

6.8.4. A Contratada dever4 apoiar a transferéncia assistida das informagfes técnicas, registros
operacionais, historico de incidentes, documentacao, inventarios e procedimentos necessarios a continuidade
operacional.

Quantidade minima de servicos para comparacao e controle
6.9. Cada OS conterd o volume de servicos demandados, incluindo a sua localizag¢éo e o prazo.

6.10. A execucéo contratual devera observar niveis minimos de servico — SLA compativeis com a
criticidade operacional da infraestrutura tecnoldgica institucional e com os requisitos de continuidade dos servigcos de
TIC do IPEN/CNEN-SP.

6.10.1. Os indicadores relacionados a atendimento, resposta, tratamento, solucdo de incidentes,
disponibilidade operacional e conformidade técnica deverdo possuir critérios objetivos, mensuraveis e
auditaveis, conforme diretrizes definidas neste Termo de Referéncia e em seus anexos.

6.10.2. O modelo de execucdo dever4d permitir acompanhamento continuo do desempenho
contratual, mediante utilizacdo de mecanismos de monitoramento, indicadores operacionais, métricas objetivas
e controle de conformidade da execucao dos servi¢os especializados.

6.10.3. A definicdo dos niveis minimos de servico observa as medidas preventivas constantes do Mapa

de Riscos da contratacdo, especialmente quanto a necessidade de definicdo objetiva dos resultados
pretendidos, mitigacdo de subjetividade operacional e melhoria dos mecanismos de controle contratual.

6.10.4. As demandas serdo classificadas conforme a seguinte criticidade:

Criticidade Descricao
Critica Indisponibilidade total de recurso essencial para atividade institucional
Alta Comprometimento relevante das atividades de um setor ou grupo de usuarios
Média Impacto parcial com alternativa operacional disponivel
Baixa Solicitacdes rotineiras, orientagdes ou ajustes sem impacto imediato
Criticidade Resposta Contorno Solucao
Critica 30 min 2h 6h
Alta 1h 4h 12h
Média 4h 8h 24h
Baixa 8h Uteis 24h Uteis 72h Uteis

6.10.5. Os prazos de resposta, escalonamento e solugdo deverdo observar a classificagdo de criticidade
da demanda e serdo utilizados para fins de afericdo dos indicadores de desempenho e aplicacdo de
eventuais glosas.

6.10.6. O descumprimento dos prazos acima sera considerado para fins de calculo do Indicador
de Atendimento aos Prazos — IAP, aplicacdo de glosas, avaliacdo mensal da execucado contratual e
eventual aplicacdo de san¢des administrativas.

6.10.7.0 recebimento e aceite dos servigos observaréo critérios objetivos de conformidade técnica, incluindo:
| — atendimento integral da demanda registrada;

Il — conformidade com os requisitos técnicos definidos;
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[l — cumprimento dos prazos estabelecidos;

IV — inexisténcia de falhas criticas remanescentes;

V — atualizacdo da documentacédo técnica quando aplicavel,

VI — validacao formal pela fiscalizacéo técnica do contrato.

O aceite podera ser recusado mediante registro formal de ndo conformidade técnica.

6.10.8. A Contratada devera observar A Contratada devera observar os fluxos de escalonamento entre
os niveis de atendimento N1 e N2, evitando retrabalho, sobreposicdo de atividades e tratamento inadequado
das demandas.

6.10.9. A afericdo dos prazos de resposta, contorno e solugdo serd realizada mensalmente pela
fiscalizacdo técnica, com base nos registros formais das demandas, ordens de servico, chamados, relatérios
técnicos e evidéncias de execucao, devendo o descumprimento injustificado impactar o IMR e ensejar glosa
proporcional, sem prejuizo das demais sancfes cabiveis.

6.10.10. A Contratada devera manter capacidade operacional compativel com a criticidade dos
ambientes suportados, contemplando mecanismos de continuidade dos servigos, substituicdo de
profissionais, escalonamento técnico e tratamento prioritario de incidentes criticos.

6.10.11. Em situa¢des de indisponibilidade critica ou incidentes de seguranca, a Contratada
devera disponibilizar suporte emergencial compativel com os niveis minimos de servico estabelecidos
contratualmente.

Mecanismos formais de comunicacao
6.11. Sao definidos como mecanismos formais de comunicacao, entre a Contratante e o Contratado, 0s seguintes:

) Ordem de Servico;

II) Atade Reunido;

llI) Oficio;

IV) Sistema de abertura de chamados;

V) E-mails e Cartas;

VI) Sistema eletrénico oficial definido pelo Contratante para registro, acompanhamento, escalonamento
e encerramento das demandas técnicas.

Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

6.12. O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacbes contidos em quaisquer
documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento
durante a execuc¢do dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei,
independentemente da classificacdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

6.13. O Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaracdo de manutencado de sigilo e respeito
as normas de seguranga vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal do Contratado, e Termo de
Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados do Contratado diretamente envolvidos na contratagdo, encontram-
se nos ANEXOS | e Il deste Termo de Referéncia.

6.13.1. A Contratada deverd observar integralmente as disposicdes da Lei Geral de Protecdo de

Dados Pessoais — LGPD, responsabilizando-se pelo tratamento adequado dos dados pessoais,
informacdes institucionais, credenciais, registros técnicos e demais informacdes acessadas durante a execucao
contratual.

6.13.2. O dever de sigilo, confidencialidade e protecdo das informacdes permanecera vigente mesmo apos
0 encerramento do contrato.

Continuidade Operacional
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6.14. A Contratada deverd manter capacidade operacional suficiente para assegurar a continuidade dos servigos
de suporte aos usuarios durante toda a vigéncia contratual.

6.14.1. A solucao devera contemplar atuacao relacionada:
| — & mitigacdo de falhas criticas;
Il — ao suporte a incidentes de alta severidade;
Il — & manutencao da disponibilidade dos servigos tecnolégicos institucionais;
IV — ao fortalecimento da resiliéncia operacional;
V — ao apoio as acdes de continuidade operacional da infraestrutura critica de TIC.

6.14.2. Em situacBes criticas que possam comprometer a continuidade operacional dos servigos
institucionais, a Contratada devera priorizar imediatamente o tratamento técnico da ocorréncia, observando os
niveis minimos de servico e os procedimentos definidos pelo Contratante.

Seguranca da Informacao na Execucao
6.15. A execucdo contratual devera observar integralmente os requisitos institucionais

6.15.1. toda atividade executada pela Contratada devera ser registrada de forma rastreavel, contendo,
qguando aplicavel, identificacdo do profissional responsével, data e horario da execugdo, ambiente afetado,
acao realizada, justificativa técnica, evidéncias produzidas e validacdo pelo Contratante.

6.15.2. E vedado o compartilhamento de credenciais, 0 uso de acessos genéricos sem autorizacdo formal
do Contratante e a execuc¢do de atividades néo relacionadas ao objeto contratado.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. O contrato deverd ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da
Lei n°® 14.133, de 2021, e cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecucao total ou parcial.

7.1.1. A comunicacdo entre Contratante e Contratada ocorrerd prioritariamente por intermédio do Gestor
do Contrato, fiscais designados e preposto formalmente indicado pela Contratada, vedada a
comunicacédo operacional direta com profissionais técnicos da equipe executora sem o devido registro formal.

7.1.2. Toda comunicagao relevante devera ocorrer por meios institucionais rastreaveis, incluindo ferramenta
de ITSM, correio eletrdnico institucional, atas de reunido ou ordens de servigo.

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

7.3. As comunicacdes entre 0 6rgdo ou entidade e o Contratado devem ser realizadas por escrito sempre que o ato
exigir tal formalidade, admitindo-se 0 uso de mensagem eletrénica para esse fim.

7.4. O 6rgao ou entidade podera convocar o preposto da empresa para ado¢cdo de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

Preposto

7.5. O Contratado designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestagdo dos servigos,
indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execugéo do objeto Contratado.
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7.6. O Contratado devera manter preposto formalmente designado durante toda a vigéncia contratual, responséavel
pela interlocuc@o operacional junto & Contratante, ndo sendo exigida permanéncia fisica continua nas dependéncias
do IPEN/CNEN-SP, salvo quando necessaria para reunifes, alinhamentos operacionais, acompanhamento da
execucao contratual ou solicitacao formal da Administragao.

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

Reuniao Inicial

7.8. Apés a assinatura do Contrato e a nomeacédo do Gestor e Fiscais do Contrato, sera realizada a Reuniéo Inicial de
alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢gdes estabelecidas no Contrato, Edital e
Seus anexos, e esclarecer possiveis duvidas acerca da execucao dos servicos.

7.9. A reunido sera realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, e
ocorrera em até 10 (dez) dias Uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da Contratante.

7.10. A pauta desta reunido observarda, pelo menos:
7.10.1. Presenca do representante legal da contratada, que apresentara o seu preposto;
7.10.2. Entrega, por parte da Contratada, do Termo de Compromisso e dos Termos de Ciéncia;
7.10.3. esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gestédo do contrato;

7.10.4. A Carta de apresentacdo do Preposto devera conter no minimo o nome completo e CPF do funcionario
da empresa designado para acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto a
Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais
e administrativas referentes ao andamento contratual,

7.10.5. Apresentacdo, pela Contratada, dos canais formais de comunicacgdo, identificacdo do preposto,
procedimentos de acionamento, fluxo de escalonamento entre os niveis de atendimento, metodologia de
acompanhamento dos chamados, forma de apresentacdo dos relatérios gerenciais, comprovacdo das
certificagfes, acreditacdes ou documentos equivalentes exigidos neste Termo de Referéncia, bem como
demais informacdes necessarias ao inicio regular da execucédo contratual.

7.10.6. Apo6s a assinatura contratual sera realizada reunido de iniciagdo, com participacdo do Gestor
do Contrato, fiscais técnico, requisitante e administrativo, preposto da Contratada e demais envolvidos
necessarios.

7.10.7. A reunido tera como finalidade alinhar:
| — fluxos operacionais de atendimento;
Il — canais formais de comunicacéo;
IIl — procedimentos de escalonamento entre os niveis de atendimento;
IV — critérios de aceite dos servigos;
V — aplicacéo dos niveis minimos de servico e indicadores de desempenho;
VI — procedimentos relacionados a seguranca da informacéo e protecao de dados;
VIl — regras de acesso aos ambientes institucionais;
VIII — procedimentos de fiscalizacdo e acompanhamento contratual;
IX — metodologia de medi¢&o dos resultados;
X —aplicacéo do IMR, glosas e demais mecanismos de controle contratual.
Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Termo de Referéncia para Contratacio de Servigos de Tecnologia da Informagido e Comunicagio - Lei n° 14.133, de 2021
Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 28 de 51

Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao
Atualizagdo: ABR/2026.



XI — fluxo de autorizacao para atendimentos presenciais em areas sujeitas a controles especificos;
Xl — pontos de contato da Radioprotecéo e da Seguranc¢a e Saude no Trabalho;

XIII — treinamentos, autorizagcbes, acompanhamentos e documentos ocupacionais exigidos antes do
acesso;

XIV — cronograma de apresentacédo e validagdo do documento previsto no item 4.4.9.
Rotinas de Fiscalizacado

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

Fiscalizagcdo Técnica

7.12. O fiscal técnico do contrato acompanhara a execug¢do do contrato, para que sejam cumpridas todas as
condicdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administragéo.

7.13. O fiscal técnico do contrato anotar4 no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execuc¢do do contrato, com a descri¢cdo do que for necessario para a regularizacao das faltas ou dos
defeitos observados.

7.14. ldentificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificacdes para a
correcao da execuc¢do do contrato, determinando prazo para a correcao.

7.15. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar decisédo
ou adocao de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessarias e saneadoras, se
for o caso.

7.16. No caso de ocorréncias que possam inviabilizar a execucdo do contrato nas datas aprazadas, o fiscal técnico do
contrato comunicara o fato imediatamente ao gestor do contrato.

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

7.18. A fiscalizacdo da execucao dos servicos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

7.18.1 verificagcdo dos registros de demandas, ordens de servigco, incidentes tratados e evidéncias
operacionais apresentadas pela Contratada.

7.18.2. acompanhamento dos indicadores de desempenho e dos niveis minimos de servico definidos
neste Termo de Referéncia.

7.18.3. analise das nao conformidades, reincidéncias, falhas criticas e medidas corretivas adotadas pela
Contratada.

7.18.4. Verificacdo do cumprimento dos prazos de atendimento e solucdo das demandas registradas.
7.18.5. Avaliacdo da qualidade dos atendimentos prestados aos Usuarios.

7.18.6. Verificacdo da aderéncia dos servi¢cos aos niveis minimos de servi¢co estabelecidos contratualmente.
7.18.7. Conferéncia dos relatérios operacionais e gerenciais apresentados pela Contratada.

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

Fiscalizagdo Administrativa

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

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

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 29 de 51
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: ABR/2026.



7.20. O fiscal administrativo do contrato, além de exercer as atribuicbes previstas no art. 33, IV, da IN SGD n° 94, de
2022, verificard a manutencédo das condicbes de habilitagdo da contratada, acompanhara o empenho, o pagamento,
as garantias, as glosas e a formalizacdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos
comprobatérios pertinentes, caso necessario.

7.21. Caso ocorra descumprimento das obrigacdes contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuara
tempestivamente na solucédo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias cabiveis,
guando ultrapassar a sua competéncia.

7.22. Além do disposto acima, a fiscalizagcao contratual obedecera as seguintes rotinas:

7.22.1. Verificagdo da manutencdo das condi¢cdes de habilitagdo e qualificacdo exigidas durante toda
a vigéncia contratual.

7.22.2.  Acompanhamento das medi¢Oes, glosas, pagamentos e demais registros administrativos
relacionados a execucao contratual.

7.22.3. Controle dos prazos contratuais, vigéncia, eventuais prorrogacdes, reajustes e demais
procedimentos administrativos decorrentes da contratacao.

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

7.23.1. coordenar a atualizacéo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos os
registros formais da execug¢do no historico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do
registro de ocorréncias, das alteracées e das prorrogacfes contratuais, elaborando relatério com vistas a
verificacdo da necessidade de adequac¢des do contrato para fins de atendimento da finalidade da administracao.

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

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

7.23.4. emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial
guanto ao cumprimento de obrigacbes assumidas pelo Contratado, com mencdo ao seu desempenho na
execucdo contratual, baseado nos indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigagdes.

7.23.5. tomar providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizacdo para fins de
aplicacdo de sanc0es, a ser conduzido pela comissao de que trata o art. 158 da Lei n°® 14.133, de 2021, ou pelo
agente ou pelo setor com competéncia para tal, conforme o caso.

7.23.6. elaborar relatério final com informagBes sobre a consecugdo dos objetivos que tenham justificado a
contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragao.

7.23.7. enviar a documentagao pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de
liquidacdo e pagamento, com a indicagdo expressa de que o valor da Nota Fiscal emitida pela contratada
confere com o valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestdo no recebimento definitivo do servigo.

7.23.8. receber e dar encaminhamento imediato:

7.23.8.1. as denuncias de discriminagao, violéncia e assédio no ambiente de trabalho, conforme o art. 2°,
inciso Ill, do Decreto n.° 12.174/2024;
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7.23.8.2. a notificacdo formal de que a empresa contratada est4d descumprindo suas obrigacdes
trabalhistas, enviada pelo trabalhador, sindicato, Ministério do Trabalho, Ministério Publico, Defensoria

Publica ou por qualquer outro meio idoéneo.

Papel Responsabilidade
Gestor do Contrato Gestéo global da contratacéo
Fiscal Técnico Fiscalizacéo técnica
Fiscal Administrativo Fiscalizacdo administrativa
Fiscal Requisitante Validacao funcional
Preposto Interface operacional da contratada
Equipe Técnica Execucao dos servicos

8. CRITERIOS [A59.1]DE MEDICAO [A60.1]JE PAGAMENTO

8.1. A avaliacdo da execucdo do objeto utilizara o Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), conforme previsto

neste Termo de Referéncia.

8.1.1 O IMR sera apurado mensalmente com base nos indicadores de desempenho, niveis minimos de
servico, registros operacionais, evidéncias de execucao e relatérios gerenciais apresentados pela Contratada,

servindo de base para o recebimento dos servicos e eventual aplicacdo de glosas.

IAP - INDICE DE ATENDIMENTO NO PRAZO

Toépico Descricao

Medir o percentual de chamados, incidentes e requisi¢cdes de servi¢o atendidos e

Finalidade . . A

concluidos dentro dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia.
Meta a cumprir IAP igual ou superior a 90 %.
Instrumento de Deve ser aferido por meio de ferramentas, procedimentos de amostragem ou outros
medicao procedimentos de inspegéo.

E apurado pelos fiscais do contrato mediante anélise dos registros da ferramenta de
Forma de gerenciamento de servigos, considerando a quantidade de demandas concluidas dentro
acompanhamento dos prazos estabelecidos em relacéo ao total de demandas encerradas no periodo

de referéncia.
Periodicidade Mensal

IAP =100 * (ZQtap / ZQtr)

Onde:
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Mecanismo de IAP = Indicador de atendimento aos prazos do servico;

Céalculo (métrica) L. _ . L .
>Qtap = Somatorio do quantitativo atendido no prazo maximo estabelecido no TR com

previsdo de encerramento para o periodo de referéncia;

2Qtr = Somatdrio do quantitativo total registrado com previsao de encerramento para o
periodo de referéncia.

Obs1: Seréo utilizados dias corridos na medicao.

Observagdes Obs2: Os dias com expediente parcial no 6rgao/entidade seréo considerados como dias
corridos no cémputo do indicador.
Inicio de Vigéncia A partir da emisséo da OS.

IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor da fatura mensal.

Faixas de ajuste no IAP >=80% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

pagamento e Sangdes || |Ap »= 709 e < 80%: 20% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor da fatura mensal.

8.1.2. A aplicacéo das glosas previstas no IMR ndo afasta a possibilidade de aplicagdo das demais
san¢des administrativas cabiveis, inclusive adverténcia, multa, impedimento de licitar e declaracéo de
inidoneidade, quando configurado descumprimento contratual grave ou reincidente.

8.2. Serda indicada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das
sanc¢des cabiveis, caso se constate que o Contratado

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

8.2.3. deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execu¢do do servigo, ou os utilizou com
gualidade ou quantidade inferior a demandada.

8.2.4. As glosas decorrentes do descumprimento dos niveis minimos de servico deverao
observar proporcionalidade, motivacdo formal, registro das evidéncias, contraditério e ampla defesa, sem
prejuizo da aplicagéo das sanc¢des administrativas cabiveis

8.3. A utilizacédo do IMR néo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestacéo
dos servigos.

8.4. A afericdo da execucdo contratual para fins de pagamento considerard& 0s seguintes
critérios objetivos, verificaveis e auditaveis, incluindo:

| — cumprimento dos niveis minimos de servigo;

Il — atendimento dos prazos de resposta e solugéo;

[l — qualidade dos atendimentos prestados;

IV — apresentacao dos relatorios operacionais e gerenciais;

V — manutencéo dos registros e evidéncias de execucao;
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VI — conformidade com os requisitos contratuais;
VII — aceite formal da fiscalizacao.
8.4.1. Cumprimento dos niveis minimos de servico definidos neste Termo de Referéncia.

8.4.2. Apresentacdo dos registros operacionais, evidéncias de atendimento, relatérios gerenciais e
demais documentos necessarios a fiscalizacéo.

8.4.3. Aceite técnico dos servicos executados, observados os resultados obtidos, os indicadores
de desempenho e a inexisténcia de pendéncias impeditivas ao pagamento.

Recebimento

8.5. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 05 (Cinco) dias, pelos fiscais técnico e administrativo,
mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo.

8.6. O prazo para recebimento provisério serd contado do recebimento de comunicacdo de cobranca oriunda do
Contratado com a comprovacgéao da prestacdo dos servicos a que se referem a parcela a ser paga.

8.7. O fiscal técnico do contrato realizard o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado
gue comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico.

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

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

8.10. Para efeito de recebimento provisério, sera considerado para fins de faturamento o periodo mensal de
execucdo dos servicos, observado o resultado da medicdo, o cumprimento dos niveis minimos de servico e a
validacdo das evidéncias operacionais pela fiscalizacao contratual.

8.11. Ao final de cada periodo/evento de faturamento:

8.11.1. o fiscal técnico do contrato devera apurar o resultado das avaliac6es da execucéo do objeto e, se for o
caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizados em consonancia com 0s
indicadores previstos no ato convocatorio, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem
pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato;

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

8.13. O Contratado fica obrigado a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou
em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorrecbes resultantes da execucdo ou materiais
empregados, cabendo a fiscalizagcdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisorio.

8.14. A fiscalizagdo ndo efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as
eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisorio.

8.15. O recebimento provisorio também ficara sujeito, quando aplicavel, a validacdo dos atendimentos realizados, dos

registros operacionais produzidos, dos relatérios apresentados e das evidéncias necessarias a comprovacao da
execucao dos servigos

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

8.17. Quando a fiscalizacao for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a andlise
e a conclusao acerca das ocorréncias na execu¢do do contrato, em relagéo a fiscalizacdo técnica e administrativa e
demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.
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8.18. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 10 (dez) dias, contados do recebimento provisério, por
servidor ou comissdo designada pela autoridade competente, apos a verificagdo da qualidade e quantidade do servigo
e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

8.18.1 Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial,
guando houver, no cumprimento de obrigagfes assumidas pelo Contratado, com meng¢éo ao seu desempenho
na execucdo contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obriga¢des, conforme regulamento.

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

8.18.2.1. A avaliagdo para fins de recebimento definitivo devera considerar o cumprimento dos niveis
minimos de servico, a qualidade dos atendimentos prestados, a conformidade da execugao contratual, a
regularidade dos registros operacionais, a inexisténcia de pendéncias criticas e a aderéncia aos
requisitos previstos neste Termo de Referéncia.

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

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

8.18.5. Enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de
liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestao.[A5]

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

8.20. Nenhum prazo de recebimento ocorrerd enquanto pendente a solucéo, pelo Contratado, de inconsisténcias
verificadas na execuc¢éo do objeto ou no instrumento de cobranca.

8.21. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga do
servico nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execu¢édo do contrato.

Procedimentos de Teste e Inspecdo

8.22. Serédo adotados como procedimentos de teste e inspec¢éo, para fins de elaboracédo dos Termos de
Recebimento Provisério e Definitivo:

8.22.1. Verificacdo dos registros de chamados, requisicbes de servico, incidentes e evidéncias
apresentadas pela Contratada.

8.22.2. Conferéncia dos indicadores de desempenho, dos niveis minimos de servico e das eventuais
nao conformidades registradas durante o periodo de avaliacéo.

8.22.3. Validacdo da conformidade dos servigcos executados, dos relatérios apresentados e dos
resultados obtidos em relacdo aos requisitos contratuais.

Liquidacao

8.23. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranca equivalente, correra o prazo de dez dias Uteis para fins de
liquidacéo, na forma desta secéo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, 83° da Instrucdo Normativa
SEGES/ME n° 77/2022.

8.24. O prazo de que trata o item anterior sera reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacéo, nos
casos de contratacdes decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art.
75 da Lei n°® 14.133, de 2021.
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8.25. Para fins de liquidacéo, o setor competente deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os
elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

I) o prazo de validade;

II) a data da emisséo;

[lI) os dados do contrato e do érgéo contratante;

IV) o periodo respectivo de execuc¢do do contrato;

V) o valor a pagar; e

VI) eventual destaque do valor de retencdes tributarias cabiveis.

8.26. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa,
esta ficara sobrestada até que o Contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apos a
comprovacao da regularizacédo da situacdo, sem 6nus ao Contratante.

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

8.28. A Administracdo deverd realizar consulta ao SICAF para:
8.28.1. verificar a manutencédo das condi¢cdes de habilitagdo exigidas;

8.28.2. identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacdo/contratacdo no ambito do 6rgdo ou
entidade, tais como a proibicdo de contratar com a Administracdo ou com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas.

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

8.30. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, o Contratante deverd comunicar aos
orgdos responsaveis pela fiscalizacédo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do Contratado, bem como quanto
a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios para
garantir o recebimento de seus créditos.

8.31. Persistindo a irregularidade, o Contratante devera adotar as medidas necesséarias a rescisao contratual nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao Contratado a ampla defesa.

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

Prazo de pagamento

8.33. O pagamento sera efetuado no prazo méaximo de até dez dias Uteis, contados da finalizagcdo da liquidacdo da
despesa, conforme secao anterior, nos termos da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.34. No caso de atraso pelo Contratante, os valores devidos ao Contratado seréo atualizados monetariamente entre
o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizacdo, mediante aplicacdo do indice Nacional
de Precos ao Consumidor Amplo — IPCA, ou outro indice oficial que venha a substitui-lo.

Forma de pagamento

8.35. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancéria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pelo Contratado.

8.36. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.
8.37. Quando do pagamento, sera efetuada a retencgéo tributaria prevista na legislacao aplicavel.

8.37.1. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, quando houver, serdo retidos na fonte,
guando da realizag@o do pagamento, 0s percentuais estabelecidos na legislag&o vigente.
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8.38. O Contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n°® 123, de 2006,
nao sofrerd a retengao tributaria quanto aos impostos e contribuices abrangidos por aquele regime. No entanto, o
pagamento ficard condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio de documento oficial, de que faz jus ao
tratamento tributério favorecido previsto na referida Lei Complementar.

Antecipacao de pagamento
8.39. Nao havera antecipacdo de pagamento na presente contratacao.
Reajuste

8.40. Os precos inicialmente contratados séo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado conforme data do
orcamento estimado constante dos autos do processo administrativo.

8.41. Apds o interregno de um ano, e independentemente de pedido do Contratado, os precos iniciais serao
reajustados, mediante a aplicacéo, pelo Contratante, do indice de Custos de Tecnologia da Informacdo - ICTI,
mantido pela Fundacdo Instituto de Pesquisa Econdémica Aplicada - IPEA, exclusivamente para as obrigacdes
iniciadas e concluidas apdés a ocorréncia da anualidade.

8.42. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos
financeiros do altimo reajuste.

8.43. No caso de atraso ou ndo divulgacado do(s) indice (s) de reajustamento, o Contratante pagard ao Contratado a
importancia calculada pela dltima variacdo conhecida, liquidando a diferenca correspondente tdo logo seja(m)
divulgado(s) o(s) indice(s) definitivo(s).

8.44. Nas aferi¢@es finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(éo), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

8.45. Caso o(s) indice(s) estabelecido(s) para reajustamento venha(m) a ser extinto(s) ou de qualquer forma nao
possa(m) mais ser utilizado(s), sera(do) adotado(s), em substituicdo, o(s) que vier(em) a ser determinado(s) pela
legislacédo entdo em vigor.

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

8.47. O reajuste sera realizado por apostilamento.
Cessao de Crédito

8.48. As cessdes de crédito dependerdo de prévia aprovacdo do Contratante.

8.48.1. A eficacia da cessao de crédito, em relacdo a Administracdo, esta condicionada a celebracéo de termo
aditivo ao contrato administrativo.

8.48.2. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacao contratual de cumprimento de todas as condicfes de
habilitacéo por parte do Contratado (cedente), a celebracdo do aditamento de cessao de crédito e a realizagcao
dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem
como a certificacdo de que o cessionario ndo se encontra impedido de licitar e contratar com o Poder Publico,
conforme a legislacdo em vigor, ou de receber beneficios ou incentivos fiscais ou crediticios, direta ou
indiretamente, conforme o art. 12 da Lei n® 8.429, de 1992, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de maio de
2020.

8.48.3. O crédito a ser pago a cessiondria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (Contratado)
pela execucdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e excec¢bes ao
pagamento e todas as demais clausulas exorbitantes ao direito comum aplicaveis no regime juridico de direito
publico incidente sobre os contratos administrativos, incluindo a possibilidade de pagamento em conta
vinculada ou de pagamento pela efetiva comprovagéo do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de
multas, glosas e prejuizos causados a Administracéo.
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8.48.4. A cessao de crédito ndo afetarda a execucdo do objeto contratado, que continuara sob a integral
responsabilidade do Contratado.

8.49. O disposto nesta secdo nao afeta as operacdes de crédito de que trata a Instrucdo Normativa SEGES/MGI n°
82, de 21 de fevereiro de 2025, as quais ficam por esta regidas.

Critérios Objetivos de Mensuracdo e Aceite

8.50. A mensuracao dos servigos sera realizada com base em critérios objetivos de desempenho e conformidade
contratual, considerando os niveis minimos de servi¢o, 0s prazos de atendimento, os prazos de solucéo, a qualidade
dos atendimentos prestados e a aderéncia aos requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

8.51. O aceite provisorio e definitivo observara os registros dos atendimentos realizados, as evidéncias operacionais,
os relatdrios gerenciais, a validacao da fiscalizacéo e os resultados aferidos por meio do IMR.

Criticidade Tempo de Resposta Tempo de Solucao
Critica 30 minutos 6 horas
Alta 1 hora 12 horas
Média 4 horas 24 horas
Baixa 8 horas U(teis 72 horas Uteis
8.52. O descumprimento dos niveis minimos de servico podera ensejar aplicacdo de glosas

proporcionais, observados os critérios definidos no IMR, sem prejuizo das demais sancfes administrativas cabiveis.

8.52.1. As glosas observarao critérios objetivos relacionados ao descumprimento dos prazos de atendimento,
dos prazos de solucdo, dos niveis minimos de servico, da qualidade dos atendimentos prestados e das
demais obrigag6es operacionais previstas neste Termo de Referéncia.

9. Sancoes Administrativas e Procedimentos para retencao ou glosa no pagamento

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

Id Ocorréncia Glosa | Sancao
Multa de 0.2 % sobre o valor total do Contrato por
Nao prestar 0s esclarecimentos|dia Gtil de atraso em prestar as informacdes por

a

imediatamente, referente a execucdo dos|escrito, ou por outro meio quando autorizado pela
servicos, salvo quando implicarem em|contratante, até o limite de 5 (Cinco) dias Uteis.

indagacdes de carater técnico, hipétese em
que serdo respondidos no prazo maximo

de 8 (oito) horas Uteis.

Ap6s o limite de 5 (cinco) dias Uteis, aplicar-se-&
multa de 2 % do valor total do Contrato.

IAP >= 90%: sem descontos sobre o valor da
fatura mensal.

IAP >= 80% e < 90%: 10% de desconto sobre o

N&o atender ao indicador de nivel de|vlor dafatura mensal.

2 |servico IAP (indice de Atendimento no
Prazo)

IAP >= 70% e < 80%: 20% de desconto sobre o
valor da fatura mensal.
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IAP < 70%: 30% de desconto sobre o valor da
fatura mensal.
Descumprir 0s prazos estabelecidos
P . P ~ Multa de 0,5% sobre o valor mensal da fatura para
para atendimento, resolucédo ou PO . o
3 i cada ocorréncia registrada, limitada a 5% do valor
escalonamento de chamados criticos mensal da_ contratacio
previstos nos ANS/SLA. §ao.
N&o cumprir os prazos estabelecidos
. Multa de 2% sobre o valor mensal da fatura por
para tratamento, encaminhamento ou R
4 e ocorréncia, limitada a 10% do valor mensal do
encerramento de chamados classificados
o contrato.
como de alta criticidade.
Adverténcia.
5 Neio CquE'r gu:lquer outt)ralt obrigagao Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo
contratual nao citada nesta tabela. aos resultados pretendidos com a contratacgéo,
aplica-se multa de 1 % do valor total do Contrato.
Executar servicos em desconformidade com Adverténcia
6 0s requisitos t(_acmcos, rlormas (_je . Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo
?egurgnga ga |Tforrr1agao ou orlelntagoes aos resultados pretendidos com a contratacao,
ormais da fiscalizagao contratual. aplica-se multa de 1 % do valor total do Contrato.
N&o manter sigilo, confidencialidade ou
~ g . ~ Multa de 5% sobre o valor total do Contrato, sem
protecdo adequada das informacdes . . . . .
7 T ~ prejuizo das responsabilidades civil, administrativa
institucionais acessadas em razao da L
~ e penal cabiveis
execucao contratual.
N&o substituir profissional considerado Multa de 0,2% sobre o valor mensal do contrato por
8 |inadequado pela Contratante no dia util de atraso, limitada a 5% do valor mensal da
prazo estabelecido contratualmente. fatura.
N&o apresentar relatdrios, evidéncias
. P . ; Multa de 0,2% sobre o valor mensal do Contrato
técnicas, registros de atendimento ou . -
9 ~ . . . por dia util de atraso, limitada a 2% do valor
documentacédo exigida pela fiscalizacao
. mensal do Contrato.
contratual nos prazos estabelecidos.
Descumprir obrigacdes relacionadas a
LGPD, a confidencialidade das Adverténcia formal e, conforme a gravidade da
10 [informag0es institucionais ou as normas de [infracdo, multa de até 5% sobre o valor total do
seguranca da informacao aplicaveis a Contrato.
execucao contratual.
Adverténcia. Em caso de reincidéncia ou
11 N&o cumprir qualquer outra obrigacéo configurado prejuizo aos resultados pretendidos
contratual ndo citada nesta tabela. com a contratacdo, aplica-se multa de 1% sobre o
valor total do Contrato.
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N&o cumprir os niveis minimos de servico  |Aplicacé@o das glosas previstas no IMR, sem

12 estabelecidos no IMR por dois meses prejuizo da instauracéo de procedimento para
consecutivos ou trés alternados durante a |aplicacdo das demais sancdes administrativas
vigéncia contratual. cabiveis.

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

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

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

9.2.3. A aplicacdo de glosas decorrentes do IMR possui natureza de ajuste econémico-financeiro relacionado

a efetiva entrega dos resultados contratados, ndo se confundindo com as penalidades administrativas
previstas na Lei n® 14.133/2021, podendo ser aplicada cumulativamente com estas quando cabivel.

9.3. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n® 14.133, de 2021, o Contratado que:

a) der causa a inexecucéo parcial do contrato;

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

¢) der causa a inexecucdao total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execucédo ou da entrega do objeto da contratacdo sem motivo justificado;

e) apresentar documentacao falsa ou prestar declaracéo falsa durante a execucao do contrato;

f) praticar ato fraudulento na execucéo do contrato;

g) comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza,

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

9.4. Serdo aplicadas ao Contratado que incorrer nas infracdes acima descritas as seguintes sancgoes:

9.4.1. Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecucdo parcial do contrato, sempre que néo se
justificar a imposi¢do de penalidade mais grave;

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

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

9.4.4. Multa:

9.4.4.1. Moratoria, para as infra¢cdes descritas no item “d”, de 05% (cinco décimos por cento) por dia de
atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 20 (vinte) dias. limitada a
10% (dez por cento) do valor da parcela inadimplida.

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

9.4.4.2.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para apresentacdo, suplementagdo ou
reposicdo da garantia autoriza a Administracdo a promover a extingdo do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispde o inciso | do art.
137 da Lei n. 14.133, de 2021.
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9.4.4.3. Compensatoéria, para as infracdes descritas acima alineas “e” a “h” de 10% (dez por cento) a 20
% (vinte por cento) do valor da contratacao.

9.4.4.4. Compensatoria, para a inexecug¢édo total do contrato prevista acima na alinea “c”, de 05% (meio
por cento) a 10% (dez por cento) do valor da contratacéo.

9.4.4.5. Compensatéria, para a infracdo descrita acima na alinea “b”, de 10% (dez por cento) a 15% (
quinze por cento) do valor da contratagéo.

9.4.4.6. Compensatoria, em substituicdo a multa moratéria para a infracdo descrita acima na alinea “d”,
de 5% (cinco por cento) a 10% (dez por cento) do valor da contratacao.

9.4.4.7. Compensatoria, para a infracdo descrita acima na alinea “a”, de 2% (dois por cento) a 5% (cinco
por cento) do valor da contratacdo [ressalvadas as seguintes infracGes também enquadraveis nessa
alinea]

9.4.4.7.1. ITENS ESPECIFICOS DE INEXECUGCAO PARCIAL QUE JUSTIFIQUEM PENALIDADE
DIVERSA;

a) descumprimento dos niveis minimos de servigo;

b) atraso reiterado no atendimento ou solucao das demandas;

¢) ndo apresentacao dos relatérios operacionais exigidos;

d) ndo observancia dos procedimentos definidos pela fiscalizacdo contratual;

e) descumprimento das obrigacdes relacionadas a documentagéo dos
atendimentos executados.

9.4.4.8. O acesso indevido a informagdes institucionais, utilizagdo inadequada de credenciais, vazamento
de informa¢cBes ou descumprimento das normas de seguranca da informacdo aplicaveis a execucédo
contratual.

9.5. A aplicacdo das sancdes previstas neste Termo de Referéncia ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacao de
reparacdo integral do dano causado ao Contratante.

9.6. Todas as sang0des previstas neste Termo de Referéncia poderao ser aplicadas cumulativamente com a multa.

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

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

9.9. A multa podera ser recolhida administrativamente no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a contar da data do
recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade competente.

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

9.10.1. Para a garantia da ampla defesa e contraditério, as notifica¢cdes serdo enviadas eletronicamente para os
enderecos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.

9.10.2. Os enderegcos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no SICAF serdo
considerados de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegacédo de desconhecimento das comunicacfes a
eles comprovadamente enviadas.
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9.11. Na aplicacdo das sanc¢Bes serdo considerados:
9.11.1. a natureza e a gravidade da infragdo cometida;
9.11.2. as peculiaridades do caso concreto;
9.11.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes;
9.11.4. os danos que dela provierem para o Contratante; e

9.11.5. a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagbes dos
orgdos de controle.

9.12. Os atos previstos como infra¢cdes administrativas na Lei n°® 14.133, de 2021, ou em outras leis de licitacbes e
contratos da Administracéo Publica que também sejam tipificados como atos lesivos na Lei n® 12.846, de 2013, seréo
apurados e julgados conjuntamente, nos mesmos autos, observados o rito procedimental e autoridade competente
definidos na referida Lei.

9.13. A personalidade juridica do Contratado podera ser desconsiderada sempre que utilizada com abuso do direito
para facilitar, encobrir ou dissimular a pratica dos atos ilicitos previstos neste Termo de Referéncia ou para provocar
confusdo patrimonial, e, nesse caso, todos os efeitos das san¢bes aplicadas a pessoa juridica serdao estendidos aos
seus administradores e sécios com poderes de administracdo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo
ramo com relacdo de coligacdo ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos 0s casos,
o contraditorio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de analise juridica prévia.

9.14. O Contratante devera, no prazo méaximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacdo da sancéo,
informar e manter atualizados os dados relativos as san¢des por ela aplicadas, para fins de publicidade no Cadastro
Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas (CEIS) e no Cadastro Nacional de Empresas Punidas (CNEP),
instituidos no &mbito do Poder Executivo Federal.

9.14.1. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

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

9.16. Os débitos do Contratado para com a Administracdo Contratante, resultantes de multa administrativa e/ou
indenizac8es, nao inscritos em divida ativa, poderdo ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos
pelo referido 6rgdo decorrentes deste mesmo contrato ou de outros contratos administrativos que o Contratado
possua com 0 mesmo 6rgdo ora Contratante, na forma da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de abril de
2022.

10. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR E REGIME DE EXECUCAO
Forma de selecao e critério de julgamento da proposta

10.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizacdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade
PREGAO, sob a forma ELETRONICA, com adoc&o do critério de julgamento pelo [MENOR PRECO. visando a futura
e eventual contratacdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia, observadas as condicbes de habilitacéo,
qualificacdo técnica, qualificacdo econémico-financeira e demais exigéncias estabelecidas neste instrumento.

Regime de Execucdo

10.2. O regime de execucdo do contrato sera por empreitada por preco global por item, observada a
medicdo mensal dos servicos efetivamente executados, os niveis minimos de servico, os critérios de aceite e o
Instrumento de Medi¢cédo de Resultado — IMR

Exigéncias de habilitacao
10.3. Para fins de habilitacao, devera o interessado comprovar 0s seguintes requisitos:
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Habilitacdo juridica

10.4. Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por for¢a de lei, tenha validade para
fins de identificacdo em todo o territorio nacional;

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

10.6. Microempreendedor Individual - MEI: Certificado da Condi¢cdo de Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja
aceitacdo ficard condicionada a verificacdo da autenticidade no sitio https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br
/lempreendedor;

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

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

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

10.10. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empreséaria: inscricdo do ato constitutivo da filial, sucursal
ou agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no
Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacao no Registro onde tem sede a matriz;

10.11. Sociedade cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social, com a ata da assembleia que o aprovou,
devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil das Pessoas Juridicas da respectiva sede,
além do registro de que trata o art. 107 da Lei n°® 5.764, de 16 de dezembro 1971.

10.;12. Consoércio de empresas: contrato de consércio devidamente arquivado no Registro Civil das Pessoas Juridicas
ou no Registro Publico de Empresas Mercantis (art. 279 da Lei n° 6.404, de 15 de dezembro de 1976) ou
compromisso publico ou particular de constituicdo, subscrito pelos consorciados, com a indicacdo da empresa lider,
responsavel por sua representacéo perante a Administragdo (art. 15, caput, | e I, da Lei n°® 14.133, de 2021).

10.13. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragbes ou da consolidacdo
respectiva.

Habilitacdo fiscal, social e trabalhista

10.14. Prova de inscri¢cdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas ou no Cadastro de Pessoas Fisicas, conforme
0 caso;

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

10.16. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

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

10.18. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes Distrital ou Municipal relativo ao domicilio ou sede do
fornecedor, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;
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10.19. Prova de regularidade com a Fazenda Distrital ou Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a
atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

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

10.21. O fornecedor enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os beneficios do
tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado da prova de inscrigcdo nos
cadastros de contribuintes estadual e municipal.

Qualificacdo Econdmico-Financeira

10.22. certiddo negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do interessado, caso se
trate de pessoa fisica, desde que admitida a sua participagéo na licitacao/contratacdo, ou de sociedade simples;

10.23. certiddo negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do fornecedor;

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

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG =
Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante
Ativo Total
SG =
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
Ativo Circulante
LC =

Passivo Circulante

10.25. Caso a empresa apresente resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), sera exigido, para fins de habilitacdo, patrimoénio liquido minimo de
10% do valor total estimado da contratacao para o contrato de servico continuado

10.26. Os indicadores fixados acima deverdo ser atingidos em cada um dos dois Ultimos exercicios sociais, sob pena
de inabilitacéo;

10.27. Os documentos referidos acima limitar-se-d0 ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido
constituida ha menos de 2 (dois) anos;

10.28. Os documentos referidos acima deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do
Brasil para transmisséo da Escrituragdo Contabil Digital - ECD ao Sped.
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10.29. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste termo de referéncia devera ser atestado mediante
declaragao assinada por profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

10.30. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagcdo/contratagdo deverdo atender a todas as exigéncias da
habilitacdo e poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura.

Qualificacao Técnica

10.31. Declaracao de que o fornecedor tomou conhecimento de todas as informacdes e das condi¢des locais para o
cumprimento das obrigacfes objeto da contratacao.

10.31.1. Essa declaragédo podera ser substituida por declaragdo formal assinada pelo responsavel técnico do
interessado acerca do conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratagéo.

10.32. N&o seré exigido registro ou inscricdo da empresa em conselho profissional como condi¢éo de habilitacdo, uma
vez que 0s servicos objeto da contratacdo consistem na prestacdo de servicos de suporte técnico aos usuarios de
TIC, ndo estando sujeitos a fiscalizagéo profissional obrigatéria por conselho especifico.

10.33. Prova de atendimento aos requisitos, previstos na lei n° 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais (LGPD), comprometendo-se a adotar as medidas necesséarias para protecdo dos dados e
informacdes eventualmente acessados durante a execugao contratual

10.34. Comprovacao de aptiddo para execucdo de servico compativeis com o objeto da contratacdo, mediante
apresentacdo de atestado(s) de capacidade técnica emitido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
demonstre(m) experiéncia execucdo de servico de complexidade tecnoldgica e operacional equivalente ou superior
com o0 objeto da contratacdo de que trata este Termo de Referéncia, por meio da apresentacao de certidées ou
atestados, por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou regularmente emitido(s) pelo conselho profissional
competente, quando for o caso.

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

10.34.1.1. contrato(s) que comprove(m) a experiéncia minima de 1 (um) ano do fornecedor na prestacao
dos servicos, em periodos sucessivos ou ndo, sendo aceito o somatoério de atestados de periodos
diferentes;

10.34.1.2. Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados deverdo referir-se
a contratos executados com as seguintes caracteristicas minimas:

10.34.1.3. Comprovagcdo da experiéncia minima de 02 (dois) anos na prestacdo dos servicos,
em periodos sucessivos ou ndo, sendo aceito o somatdrio de atestados de periodos diferentes de
suporte técnico abrangendo implantacdo dos processos de Central de Servigos, Gerenciamento de
Incidentes, Problemas, Catalogo de Servicos, Nivel de Servicos, Configuragdo e Conhecimento, e
servicos regulado por SLA.

10.34.1.4. A comprovacdo de execucdo de contrato(s) com até 50% (cinquenta por cento), no minimo,
do nimero de postos de trabalho a serem contratados.

10.34.1.5. Na hipétese de licitagdo por lotes, a demonstracdo devera ser feita em funcdo da soma
de tantos quantos forem os lotes em que a interessada tenha apresentado as melhores ofertas.

10.34.1.6. Prestou ou presta Servicos de suporte técnico abrangendo implantacdo dos processos
de Central de Servicos, utilizando melhores praticas do ITIL v4.

10.34.1.7. A licitante deverd comprovar possuir certificacdo vigente relacionada a gestdo de servicos
de TIC, gestdo da qualidade ou maturidade operacional, emitida por organismo certificador acreditado
pelo Inmetro ou por entidade de acreditacdo reconhecida internacionalmente, com escopo compativel
com a prestacdo de servigos de Central de Atendimento, Service Desk, suporte técnico aos usuérios de
TIC ou servicos correlatos, admitindo-se, dentre outras tecnicamente compativeis, ISO/IEC 20000-1:2018
ou ISO /IEC 20000-1:2022 — Sistema de Gestdo de Servicos de Tl, NBR ISO 9001:2015 — Sistema de
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Gestao da Qualidade, ou certificacdo equivalente que demonstre aderéncia objetiva aos processos de
gestao, controle, qualidade e melhoria continua aplicaveis ao objeto da contratacao.

10.34.1.7.1. A exigéncia de certificacdo da licitante justifica-se pela necessidade de
comprovar maturidade minima de processos, capacidade de gestdo operacional, padronizagéo
dos servicos, melhoria continua, controle de qualidade, rastreabilidade e aptidao para execucéo de
servicos continuados de suporte técnico aos usuarios de TIC, em ambiente institucional de
elevada relevancia operacional.

10.34.1.7.2. A exigéncia agrega vantajosidade a Administracdo ao reduzir riscos de contratacdo
de empresa sem processos formalizados, sem mecanismos internos de controle da qualidade,
sem gestdo estruturada dos atendimentos, sem capacidade de geracdo de evidéncias e sem
praticas consistentes de melhoria continua, fatores que poderiam comprometer o cumprimento dos
niveis minimos de servico, a fiscalizagcao contratual e a continuidade operacional dos servicos de
TIC.

10.34.1.7.3. A exigéncia devera ser interpretada de forma proporcional e vinculada ao objeto,
nao implicando preferéncia por entidade certificadora, metodologia especifica, marca, fabricante
ou fornecedor, sendo admitidas certificagfes equivalentes ou documentacdo técnica objetiva
que demonstre aderéncia compativel aos requisitos minimos de gestdo de servicos,
gualidade operacional e governanca da execuc¢ao contratual.

10.34.1.8. A certificacdo devera estar valida na data da proposta e permanecer vigente durante toda
a execucao contratual.

10.34.1.9. Declaragdo de que o licitante tomou conhecimento de todas as informacgfes e das
condicdes locais para o cumprimento das obrigagfes objeto da licitagao;

10.34.1.10. Implementacédo e execucdo de, no minimo, 3 (trés) processos baseados nas disciplinas
do ITIL V4 ou superior, utilizando ferramentas de Gestdo de Servigcos de TIC (ITSM); Dentre os
processos devem constar os seguintes: Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Configuracdo, Gerenciamento de Catélogo de Servicos,
ou Gerenciamento de Mudanca;

10.34.1.11. apresentar, juntamente com a proposta:

10.34.1.12. A ferramenta de ITSM ofertada pela CONTRATADA devera possuir certificacao
/acreditacdo PeopleCert Tool Vendor Accreditation, ou certificagcdo equivalente emitida por entidade
reconhecida, que comprove aderéncia funcional a, no minimo, 04 processos de gerenciamento de
servicos de TIC, contemplando obrigatoriamente:

10.34.1.12.1. Incident Management;
10.34.1.12.2. Service Request Management;
10.34.1.12.3. Problem Management;
10.34.1.12.4. Change Enablement.
10.34.1.13. Justificativa técnica da exigéncia de acreditacao da ferramenta ITSM

10.34.1.13.1. A exigéncia de comprovacdo de acreditacdo/certificacdo da ferramenta de
ITSM ofertada, em no minimo 04 processos aderentes as boas praticas de gerenciamento de
servigos de TIC, justifica-se pela necessidade de assegurar que a solucdo utilizada na execucao
contratual possua capacidade funcional previamente avaliada por entidade reconhecida no
mercado, especialmente quanto aos processos de Incident Management, Service Request
Management, Problem Management e Change Enablement.

10.34.1.13.2. A contratacdo tem por finalidade a operagédo estruturada da Central de Servigos
de TIC, com registro, classificacdo, priorizacdo, acompanhamento, tratamento, escalonamento
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e geracdo de informacbes gerenciais sobre chamados, incidentes, requisicbes de servico,
problemas recorrentes e mudancas relacionadas ao ambiente de suporte. Nesse contexto, a
utilizacdo de ferramenta ITSM aderente a processos reconhecidos de gerenciamento de servi¢os
reduz riscos operacionais, aumenta a rastreabilidade das acbOes executadas, favorece a
padronizacdo dos fluxos de atendimento, permite afericdo objetiva dos niveis minimos de servico e
contribui para a governanca, fiscalizacdo e auditoria da execucao contratual.

10.34.1.13.3. A exigéncia ndo tem por objetivo restringir a competitividade, direcionar
a contratacdo ou impor marca, fabricante ou solu¢do especifica, mas assegurar padrdo minimo
de maturidade, interoperabilidade e aderéncia funcional da ferramenta de apoio a prestacdo
dos servicos. Sera admitida certificacdo/acreditacdo equivalente, emitida por entidade
reconhecida, desde que comprove, de forma objetiva e verificavel, a aderéncia da ferramenta aos

processos minimos exigidos neste Termo de Referéncia.

10.34.1.13.4. A exigéncia agrega vantajosidade a Administracdo por reduzir riscos de adocado
de ferramenta sem maturidade funcional demonstravel, especialmente quanto a auséncia de
fluxos padronizados, baixa rastreabilidade, fragilidade dos relatérios gerenciais, dificuldade de
auditoria dos chamados, inconsisténcia na apuragéo de prazos e limitagdo da fiscalizacdo baseada
em indicadores objetivos.

10.34.1.13.5. A ferramenta de ITSM certificada, acreditada ou tecnicamente reconhecida
contribui para maior qualidade do atendimento, melhor priorizacdo das demandas, controle do
ciclo de vida dos chamados, identificacdo de problemas recorrentes, melhoria do escalonamento
entre N1 e N2, suporte & base de conhecimento, acompanhamento de niveis minimos de servigo e
geracédo de evidéncias necessarias ao aceite, glosas e avaliacdo mensal da execucao contratual.

10.34.1.13.6. A Administracdao Publica, em contratacbes de servicos de TIC, tem
adotado certificacdes, acreditagbes ou comprovagfes equivalentes como mecanismos de
mitigacdo de riscos, padronizacdo operacional, melhoria da governanca contratual, aumento da
previsibilidade da execucgéo e fortalecimento da fiscalizacdo baseada em resultados, razédo pela
qual a exigéncia mostra-se compativel com a natureza continuada, mensuravel e critica dos
servigos de suporte técnico aos usuarios de TIC do IPEN/CNEN-SP.

10.34.1.13.7. A aceitacéo de certificacdo ou acreditacdo equivalente preserva a competitividade
do certame, desde que a documentacdo apresentada comprove, de forma objetiva, verificavel
e compativel com o objeto, a aderéncia da ferramenta aos processos minimos exigidos neste
Termo de Referéncia.

10.34.1.13.8. A previsdo encontra amparo na necessidade de vinculagdo das exigéncias
técnicas ao objeto contratado e a obtencdo de desempenho adequado, em conformidade com os
principios do planejamento, da eficiéncia, da sele¢cdo da proposta apta a gerar o resultado de
contratacdo mais vantajoso para a Administracdo e com o entendimento admitido pelo Tribunal de
Contas da Unido no Acérdao TCU n° 144/2008, quanto a possibilidade de exigéncia de certificacdo
de ferramenta de ITSM, desde que devidamente justificada e compativel com as necessidades
do objeto.

oA Ganho esperado para o IPEN ..
Exigéncia ICNEN-SP Reflexo na vantajosidade

Reduz risco de execucao
desorganizada, falhas
recorrentes e aumento do
esforco de fiscalizacao

Certificacdo da licitante Demonstra maturidade minima
em gestéo de servigos de processos, controle interno e
ou qualidade melhoria continua
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Ferramenta Garante aderéncia funcional a Melhora rastreabilidade,

ITSM certificada processos de incidentes, relatérios, auditoria, IMR,
/acreditada requisicdes, problemas glosas e controle dos
e mudancgas chamados

Reduz retrabalho,

Profissionais Melhora classificagéo, TN

. o . reincidéncia de
qualificados ou priorizagcdo, atendimento e

. chamados e tempo de
certificados escalonamento de demandas - .

indisponibilidade

Coordenacéo Fortalece acompanhamento de Melhora governanca
técnico operacional SLAs, relatérios, indicadores e contratual e previsibilidade
qualificada comunicacgéo com fiscalizacao da execucao

Mantém o rigor técnico
sem restringir
indevidamente o certame

Aceitacdo de equivaléncia [|Evita direcionamento e preserva
técnica competitividade

10.34.1.14. Os atestados deverdo demonstrar experiéncia em servicos de suporte técnico aos
usuarios de TIC, atendimento de chamados, Service Desk, Central de Servi¢os, atendimento remoto e
presencial, suporte de primeiro nivel (N1), suporte de segundo nivel (N2) ou servicos tecnicamente
correlatos.

10.34.1.15. Sera admitido o somatério de atestados para comprovacdo da capacidade
técnico operacional, desde que demonstrada compatibilidade com a natureza e complexidade do objeto.

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

10.34.3. O fornecedor disponibilizara todas as informag6es necessarias a comprovacao da legitimidade dos
atestados, apresentando, quando solicitado pela Administracdo, cOpia do contrato que deu suporte a
contratacdo, endereco atual do Contratante e local em que foram prestados o0s servicos, entre outros
documentos.

10.34.4. Os atestados deveréo referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade econémica principal
ou secundaria especificadas no contrato social vigente.

10.34.5. Os atestados apresentados deverdo demonstrar experiéncia compativel com a natureza dos
servicos licitados, sendo vedada a exigéncia de quantitativos minimos excessivos ou requisitos que possam
restringir indevidamente a competitividade do certame.

10.34.7. Nao sera exigida comprovacdo de experiéncia em servicos de administracdo de
infraestrutura tecnolégica, administracao de redes corporativas, administracao de bancos de dados, seguranca
da informacéo especializada, monitoramento de infraestrutura ou atividades tipicas de suporte técnico de nivel
N3.

10.35. Nao seré exigida instalacdo de escritorio local como condicao de habilitacdo ou contratacdo, devendo a futura
Contratada assegurar capacidade operacional compativel com os niveis minimos de servico, prazos de atendimento e
requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.36. Serdo aceitos atestados ou outros documentos habeis emitidos por entidades estrangeiras quando
acompanhados de tradugéo para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade emissora.
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10.37. A apresentacdo, pelo fornecedor, de certiddes ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de
consorcio do qual tenha feito parte sera admitida, desde que atendidos os requisitos do art. 67, 8§ 10 e 11, da Lei n°
14.133/2021 e regulamentos sobre o tema.

Disposicdes gerais sobre habilitacédo

10.38. Quando permitida a participacdo na licitacdo/contratagdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no
Pais, as exigéncias de habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em
traducao livre.

10.39. Na hipotese de o fornecedor ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais, para assinatura do contrato ou
da ata de registro de precos ou do aceite do instrumento equivalente, os documentos exigidos para a habilitagdo
serdo traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n° 8.660, de 29
de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou
embaixadas.

10.40. Na@o serdo aceitos documentos de habilitagdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles
legalmente permitidos.

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

10.42. Serdo aceitos registros de CNPJ de fornecedor matriz e filial com diferencas de nimeros de documentos
pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizac&o do recolhimento dessas contribuicdes.

Documentac¢iao complementar para cooperativas
10.43. Caso admitida a participacédo de cooperativas, sera exigida a seguinte documentagcdo complementar:

10.43.1. A relagcdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos exigidos para a contratagdo e que
executardo o contrato, com as respectivas atas de inscricdo e a comprovagdo de que estdo domiciliados na
localidade da sede da cooperativa, respeitado o disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 8§82° a 6° da
Lei n. 5.764, de 1971;

10.43.2. A declaragéo de regularidade de situag&do do contribuinte individual — DRSCI, para cada um dos
cooperados indicados;

10.43.3. A comprovacédo do capital social proporcional ao nimero de cooperados necessarios a prestacdo do
Servico;

10.43.4. O registro previsto na Lei n. 5.764, de 1971, art. 107;

10.43.5. A comprovacdao de integracdo das respectivas quotas-partes por parte dos cooperados que executardo
0 contrato;

10.43.6. Os seguintes documentos para a comprovacao da regularidade juridica da cooperativa:

10.43.6.1. ata de fundagéo;

10.43.6.2. estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

10.43.6.3. regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da assembleia;

10.43.6.4. editais de convocacgéao das trés ultimas assembleias gerais extraordinarias;

10.43.6.5. trés registros de presenca dos cooperados que executardo o contrato em assembleias gerais
ou nas reunides seccionais;

10.43.6.6. ata da sessdo que os cooperados autorizaram a cooperativa a contratar o objeto da
contratacao; e

10.43.6.7. Ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme dispde o art. 112 da Lei n. 5.764,
de 1971, ou uma declaracdo, sob as penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgao
fiscalizador.
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11. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

11.1. O custo estimado total da contratacdo, que € o maximo aceitavel, é de R$ 1.270.570,56 (Um milhdo, duzentos e
setenta mil, quinhentos e setenta reais e cinquenta e seis centavos), conforme custos unitarios apostos na tabela
contida no item 1.1 acima

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes da presente contratacado correrdo a conta de recursos especificos consignados no
Orcamento Geral da Uniéo.

12.2. A contratacdo sera atendida pela seguinte dotacao:
|.Gestédo/unidade: 113202;
[I.Fonte de recursos: 1000000000 ou 1050000038;
lll.Programa de trabalho (PTRES): 229018.
IV. Elemento de despesa (ED): 339040
c.1) Subitem: 11
V Plano interno (PI): 20UX0002024

12.3. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes serd indicada apds aprovacdo da Lei
Orcamentaria respectiva e liberacao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

13. DISPOSI(;()ES FINAIS
13.1. As informag@es contidas neste Termo de Referéncia ndo séo classificadas como sigilosas

Cronograma Fisico Financeiro

Evento Prazo estimado Valor

Prestacdo mensal dos Mensalmente, durante a Conforme

servicos continuados de suporte vigéncia contratual, apés a valor mensal contratado,
técnico aos usuarios de TIC, execucao dos servicos e .
manutencdo de equipamentos de  |validacdo da medicdo observadas eventuais
informatica e pela fiscalizacao. glosas

coordenacao técnico-operacional. decorrentes do IMR.

13.2. Por se tratar de servico continuado, sem dedicacdo exclusiva de mao de obra, a execucédo fisico-
financeira observara medi¢cdes mensais, conforme servigos efetivamente executados, niveis minimos de servigo
aferidos, aplicacdo de eventuais glosas, aceite técnico e documentacdo de cobranca validada pela fiscalizacéo
contratual.
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Integrante
Integrante
Requisitante
Técnico
Eduardo Alves Maria
Jodo Augusto Conceicao
Chefe de Servico

Autoridade Maxima da Area de TIC[A2]

Renato Lima Franca

Autoridade Competente de TIC

Sao Paulo, 03 de Agosto de 2026.

Aprovo,

Autoridade Competente[A3]

Katia Cristina lunes Minasian Santos

Coordenadora de Administracao e Infraestrutura

14. Responsaveis

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

EDUARDO ALVES MARIA
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm

Integrante Requisitante

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 05/08/2026 as 13:02:40.

JOAO AUGUSTO CONCEICAO

Integrante técnico

&"F Assinou eletronicamente em 05/08/2026 as 11:48:30.

RENATO LIMA FRANCA

Autoridade competente

1Y
&f Assinou eletronicamente em 05/08/2026 as 12:28:52.

KATIA CRISTINA IUNES MINASIAN SANTOS

Autoridade competente

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 05/08/2026 as 11:32:27.
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