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VII - contratacGes de tecnologia da informagdo e de comunicagado/Servigos de TIC 08227.001773/2025-27

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Contratacdo de SERVICOS DE OPERACAO DE INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC,
de forma continuada, para o Arquivo Nacional, nos termos da tabela abaixo, conforme condigbes e exigéncias
estabelecidas neste Termo de Referéncia e de acordo com o disposto na Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho
de 2023, alterada pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025.

1.2. Os itens listados na Tabela abaixo, compdem o objeto desta licitacdo e deverdo atender as especificacdes
definidas no item 4 deste Termo de Referéncia e Anexo A - Informa¢6es Téchicas Complementares.

Métrica ou Qtd Valor Valor
Grupo Item| Especificacdo |[CATSER|Unidade de @) Mensal Total
Medida (b) (axb)

Operacéo e gestéo
da Central de
1 [Servigos, com 26980 més 24 R$ 30.359,34 R$ 728.624,16
suporte técnico de
1° e 2° niveis

Suporte a servicos
de gestéo
seguranca da
informacao

27014 més 24 R$ 48.697,26 R$ 1.168.734,24

Suporte
Especializado a
3 |Gestaode 27014 més 24 R$ 102.474,96 R$ 2.459.399,04
Sustentacao da
Infraestrutura

Tecnoldgica

I Suporte
especializado a
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gestéo e
4 |sustentacéo de 26014 més 24 R$ 102.161,13 R$ 2.451.867,12
aplicacbes e
sistemas de
informacao

Suporte
especializado a
5 J|analise, gestdo e 27014 més 24 R$ 35.121,00 R$ 842.904,00
sustentacao de
dados

Suporte
especializado a
gestéo dos
servigos de backup
e armazenamento
de dados

VALOR GLOBAL DA CONTRATACAO (24 meses) R$ 8.274.540,00

Tabela 1: Servigos de Operacgao de Infraestrutura e Atendimento aos Usuarios de TIC

27014 meés 24 R$ 25.958,81 R$ 623.011,44

CLASSIFICAGAO DO OBJETO QUANTO A HETEROGENEIDADE OU COMPLEXIDADE:

1.3. O(s) servigos objeto desta contratacdo sdo caracterizados como COMUNS, uma vez que envolve servigos "cujos
padrbes de desempenho e qualidade possam ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificacdes
usuais no mercado.

1.3.1. Ademais, 0s servicos a serem contratados ndo se enquadram naqueles previstos no art. 3° do Decreto n°
9.507/2018, quais sejam:

| - que envolvam a tomada de decisdo ou posicionamento institucional nas areas de planejamento,
coordenacao, supervisao e controle;

Il - que sejam considerados estratégicos para o 6rgéo ou a entidade, cuja terceirizacdo possa colocar em risco
o controle de processos e de conhecimentos e tecnologias;

Il - que estejam relacionados ao poder de policia, de regulacéo, de outorga de servigos publicos e de aplicacéo
de sancéo; e

IV - que sejam inerentes as categorias funcionais abrangidas pelo plano de cargos do 6rgao ou da entidade,
exceto disposicao legal em contrario ou quando se tratar de cargo extinto, total ou parcialmente, no ambito do
guadro geral de pessoal.

1.3.2. Tratam-se de atividades materiais acess0rias, instrumentais ou complementares a area de competéncia
legal do 6rgdo licitante, ndo inerentes as categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos.

CLASSIFICAGAO DO OBJETO QUANTO AO MODELO DE EXECUGAO:

1.4. O servigo é enquadrado como continuado e essencial, com atuacao imediata da CONTRATADA, tendo em vista
gue busca garantir a disponibilidade do ambiente de TIC dos servicos disponibilizados aos usuarios do AN e aos
cidadaos, e que requer o atendimento tempestivo a demandas, estimadas com base em dados histéricos e que
podem decorrer de falhas, degradagéo de performance ou dlvidas quanto ao funcionamento das solu¢ées de TIC do
AN, sendo a vigéncia plurianual mais vantajosa considerando o Estudo Técnico Preliminar.

PRAZO DE VIGENCIA:

1.5. Tratando-se de contratacdo que prevé operacdo continuada de sistemas estruturantes de tecnologia da
informacao, o prazo de vigéncia da contratacdo é de 24 (vinte e quatro) meses, prorrogavel por igual e sucessivo
periodo, por até 10 (dez) anos, contados da assinatura do contrato, na forma do artigo 114 da Lei n° 14.133, de 2021
e do item 9.3.5, do Anexo | da PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, de 2023.
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1.6. O contrato ou outro instrumento habil que o substitua oferece maior detalhamento das regras que serao aplicadas
em relagdo a vigéncia da contratacgao.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO

2.1. A presente contratagdo justifica-se devido a abrangéncia da tecnologia da informagdo como um servico base
para o cumprimento da missao institucional. Nesses, devem ser prestados os servicos de tecnologia da informacéao
em atendimento as necessidades do ARQUIVO NACIONAL.

2.2. Com a promulgacgéo da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) - Lei no 12.709, de 14 de agosto de
2018, que dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por
pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de
privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, as responsabilidades da area de Tl sdo
aumentadas, exigindo mais ac¢des de seguranc¢a na gestéo e sigilo de dados.

2.3 Ademais, com todas as mudancgas que vém ocorrendo no cenario tecnoldégico e com a necessidade de se manter
sob controle e seguranca as diversas informacdes e dados confiados a COTIN, tornou-se essencial dentro do
ARQUIVO NACIONAL a revisdo do tipo de servigo contratado por mensuracdo de resultados, baseados em Itens de
Configuracao (IC's), a fim de atender as recomendac¢fes emanadas pelos 6rgados de controle.

2.4. A continuidade dos servigos é um dos atributos principais a ser levado em conta pelos gestores, tendo em vista
gue a interrupcdo da prestacdo dos servicos publicos causaria transtornos aos administrados. O fato é amplamente
difundido na Doutrina, onde se cita o notavel doutrinador Margal Justen Filho (2016), discorrendo acerca do tema: “A
continuidade do servico retrata, na verdade, a permanéncia da necessidade publica a ser satisfeita. Ou seja, o
dispositivo abrange os servicos destinados a atender necessidades publicas permanentes, cujo atendimento néo
exaure prestacdo semelhante no futuro.”

2.5. Cabe destacar que a prestacdo dos servicos ora relacionados requer o trabalho de equipes altamente
especializadas, que visem a constante melhoria da qualidade e do uso de recursos computacionais, cuja
disponibilidade interfere na prépria agilidade e estratégia institucional. Com isso, € necessario ter um suporte técnico
de infraestrutura que mantenha interligados os recursos e ferramentas e que possibilitem a comunicacdo dessas
aplicacdes, de maneira transparente para 0S USUArios.

2.6. Desse modo, a contratagdo pretendida objetiva, primordialmente, a sustentacdo dos servigcos de Tl e das
necessidades de suporte técnico aos usuarios, mediante execucao operacional dos servicos e a¢des que envolvam
rotina, demanda e suporte, seja de modo reativo ou proativo, proporcionando recursos estaveis que permitam aos
usuarios a disponibilidade desses servigcos para uso dos sistemas de informagdo com confiabilidade e seguranca, de
maneira a sustentar a constante atualizacao tecnolégica a

demanda crescente dos servicos de Tl por trafego de dados, desempenho, sustentabilidade, controle e
disponibilidade da comunicacdo de dados, servicos de Infraestrutura e recursos de provisionamento, integracéo,
disponibilidade, flexibilidade, gerenciamento centralizado, seguranca das informa¢des, mantendo a disponibilidade
dos servicos em quantidade e qualidade desejada.

2.7. As atividades operacionais relativas aos servicos de suporte técnico e de atendimento aos usuarios e de
operacdo, manutencgdo e suporte da infraestrutura de Tl e gestdo e sustentacdo de dados e aplicacdes e sistemas de
informacdo requerem para sua execucao, servicos profissionais especializados, em quantidade e qualidade
adequadas.

2.8. Considerando o volume crescente de demandas operacionais de TIC e a necessidade de otimizacdo dos
recursos institucionais, a execugdo dos servicos devera contemplar a automacéo de rotinas operacionais, incluindo
automacédo de processos de atendimento, monitoramento de infraestrutura, provisionamento de servicos e integracédo
entre ferramentas de gestdo de TIC, visando aumentar a eficiéncia operacional, reduzir falhas humanas e melhorar os
niveis de servico prestados.

2.9. No caso do ARQUIVO NACIONAL, o reduzido quadro de servidores efetivos do AN alocados na sua
Coordenacéo-geral de Tecnologia da Informagédo (COTIN) tém pouca capacidade operacional e disponibilidade para
execucdo desse tipo de atividades. Essencialmente, suas atividades estdo mais relacionadas ao exercicio dos papéis
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e das acles de planejamento, definicdo, coordenacdo, supervisao, gestdo e controle das atividades de Tecnologia da
Informac@o em ambito institucional. Em virtude disso, sdo perfeitamente compreensiveis as decisdes institucionais,
com devido amparo legal, que verificam a terceirizacdo das atividades operacionais como a melhor estratégia para a
execucdo e o fornecimento desses servi¢os de Tecnologia da Informacao.

2.10. Além do mais, a terceirizacdo dessas atividades deve trazer as seguintes vantagens para a instituicdo:

2.10.1. o AN pode desobrigar-se da operacionalizacao e da execucdo das atividades que nao sdo seu core
business;

2.10.2. larga possibilidade de obtencdo de profissionais especializados na execucdo dessas atividades
pretendidas;

2.10.3. maior flexibilidade quanto a alocacédo daqueles profissionais especializados envolvidos na execucao dos
Servicos;

2.10.4. alcance maior de reducgdo de custos econdmico-financeiros, operacionais, administrativos, relacionados,
inclusive, a instalacdes fisicas, a treinamento e capacitacdo, a gestdo de pessoal, entre outros;

2.10.5. Melhoria na eficiéncia operacional da Coordenacgéo de Tecnologia da Informagéo - COTIN;

2.10.6. Atendimento as necessidades de suporte dos usuarios de tecnologias e dos gestores das areas
técnicas, que terdo servigos especializados a disposicao;

2.10.7. Aprimorar o atual modelo de operacgéo e sustentacdo da infraestrutura de Tl; e
2.10.8. Aumentar o grau de satisfacdo dos usuarios internos, com os servi¢os de suporte prestados.

2.11. Atualmente, essa necessidade é suprida pelo Contrato AN n° 01/2021, com vencimento no dia 09/04/2026, nédo
sendo mais possivel sua prorrogacao.

2.12. Deste modo, a justificativa da necessidade dos servigcos em questdo encontra-se, em sintese, no fato de que
a contratacdo ora pretendida guarda significativa importancia para o cumprimento e desenvolvimento das atividades,
dos processos e de responsabilidades relacionadas aos servicos que envolve provisdo, monitoragcdo do ambiente
tecnologico, definicdo e implantacdo de novos servicos de TIC em todos o0s aspectos essenciais, dentre eles,
tratamento e documentacado de incidentes, seguranca, gestao, fiscalizacado, service desk governanca, planejamento e
desenvolvimento do AN com informag8es e documentagdes necessarias para o desempenho de seus projetos e
atividades, até mesmo apoio técnico aos projetos de inovacao tecnoldgica, de tecnologias educacionais e, definicdes
de padrbes

gue contribuam na agilidade do processo de entrega das demandas.

2.13. O objeto da contratacdo também esta alinhado com a Estratégia de Governo Digital 2025 e em consonancia
com o Plano Diretor de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (PDTIC) 2024-2027 do Ministério de Gestao,
Inovacao e Servigos Publicos, conforme demonstrado abaixo

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ID (Ministério de Gestéo, Inovacao e Servicos Publicos)
2024-2027
1 Fortalecer a Estratégia Nacional de TIC e de Prote¢édo de Dados
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ALINHAMENTO AO PDTIC MGI 2024 - 2027

E104.02 — Prover servicos de sustentacao de infraestrutura de TI.

PLANO DE CONTRATAGAO ANUAL - PCA

Objetivos Estratégicos do Ministério de Gestao, Inovacgao e Servigos Publicos

2024-2027

Servicos de Gerenciamento em Tecnologia da Informacdo e Comunicagéo (TIC) -

22 200247-13/2026

2.14. Por tratar de oferta de servicos publicos digitais, 0 objeto da contratacdo sera integrado a Plataforma Gov.br,
nos termos do Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016, e suas atualiza¢gbes, de acordo com as especificacdes
deste Termo de Referéncia.

2.15. Relacdo entre a demanda prevista e a quantidade de servicos a serem contratados

2.15.1 Para dimensionamento da demanda a ser suprida, o Arquivo Nacional conta com aproximadamente
1.000 usuarios de tecnologia da informacao, distribuidos entre a sede no Rio de Janeiro (cerca de 800
usuarios) e a Superintendéncia Regional no Distrito Federal — SUREG (cerca de 200 usuarios), com um parque
de microinformatica composto por estacdes de trabalho, impressoras, scanners e acessorios periféricos.

2.15.2 A parte de infraestrutura conta com servidores virtuais e fisicos, ativos de rede (switches, routers, access
points), links WAN, rede sem fio, datacenters (incluindo site backup na SUREG) e ambientes em cluster para
alta disponibilidade.

2.15.3 Dentre os servicos oferecidos pela Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
(COTIN), se encontram servi¢cos de e-mail, servidor de arquivos, pacotes de escritdrio, sistemas corporativos,
além de solucdes de apoio ao negocio do AN e de sua filial (SUREG), resultando em cerca de 450 chamados
técnicos por més (aproximadamente 5.400 por ano), dentre incidentes, requisicdes e demandas planejadas
(cerca de 20-30 por més).

2.15.4 Importante destacar também que a demanda requer suporte continuado com rotinas periodicas,
orientacdo e esclarecimento de duvidas, sustentacdo a infraestrutura tecnolégica e gerenciamento de
processos de TIC, com atuacdo mais especializada na sede da instituicdo e suporte remoto/presencial para a
SUREG.

2.15.5 Qutro insumo importante para o dimensionamento da quantidade de servigcos a serem contratados é o
Catalogo de Servicos prestados pela area técnica da CONTRATANTE, que ficara disponivel para verificacao
durante a visita de vistoria técnica prevista no item 4 (subitens 4.139 a 4.151) deste Termo de Referéncia.

2.15.6. Para o servico de Operacao e Gestao da Central de Servicos, restrito ao suporte técnico de 1° e 2°
niveis, a demanda compreende a prestacdo continuada dos servicos de Service Desk, abrangendo a
organizacdo, implantacdo, operacdo e aprimoramento dos processos de atendimento aos usuarios, em
conformidade com a Portaria n® 1.070/2023. Os servigos incluem atendimento remoto e presencial, registro,
categorizagdo, tratamento e acompanhamento de incidentes e requisi¢cdes, realizagdo de escalonamentos
internos quando necessario, manutencao e atualizacdo da Base de Conhecimento, garantia da rastreabilidade
dos chamados e monitoramento de indicadores operacionais, visando a eficiéncia, padroniza¢éo e continuidade
dos atendimentos prestados.
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2.15.7 Para o servico de Suporte a servicos de gestiao seguranca da informacgao , a demanda contempla o
suporte especializado a gestao de seguranca da informacao, incluindo monitoramento, analise e correlagéo
de logs; resposta a incidentes de seguranca; execucdo de testes de vulnerabilidade e testes de penetracao;
administracao de ferramentas de protecédo (incluindo, quando aplicavel, solu¢des como Check Point); além da
verificacdo de conformidade com requisitos legais e normativos, tais como LGPD, ISO/IEC 27001, ISO/IEC
27002 e demais praticas recomendadas de seguranca cibernética.

2.15.8 Para o servico de Suporte especializado a gestao de sustentacdao da infraestrutura tecnolégica, a
demanda compreende a operagdo, a gestdo e a sustentacdo continua da infraestrutura tecnolégica da
instituicdo, abrangendo servidores fisicos e virtuais, redes de dados, servigcos de virtualizacdo, dispositivos de
armazenamento, datacenters e ambientes corporativos. O servico inclui atividades de monitoramento proativo,
administracdo, manutencdo preventiva e corretiva, bem como a gestdo de incidentes, problemas, mudancas e
configuracbes, assegurando elevada disponibilidade, desempenho adequado, continuidade dos servigos e
conformidade com as boas préaticas de gestdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC. Estédo
contemplados, ainda, os servicos de planejamento e coordenacdo técnica, governanca da infraestrutura,
definicdo de diretrizes operacionais, priorizagdo e acompanhamento das demandas, controle e monitoramento
dos niveis de servico, bem como a adoc¢do de praticas de automacgdo, integracdo e entrega continua,
infraestrutura como cédigo, padronizacdo de ambientes, monitoramento avancado e melhoria continua dos
processos operacionais. Incluem-se, adicionalmente, os servigos de gestdo da qualidade, envolvendo defini¢éo,
monitoramento e melhoria continua de processos, indicadores de desempenho, conformidade com normas e
boas préaticas aplicaveis, compreendendo organizacdo das atividades, alocacdo e acompanhamento das
equipes, capacitacdo continua, disseminacdo de conhecimento e suporte a manutencdo da eficiéncia
operacional, visando a confiabilidade, escalabilidade e resiliéncia da infraestrutura tecnoldgica.

2.15.8.1. O servico inclui atividades de operac¢do, monitoramento, administragdo, manutencdo preventiva
e corretiva, bem como apoio técnico a melhoria continua dos processos operacionais, sem envolvimento
em atividades de natureza estratégica ou deciséria, as quais permanecem sob responsabilidade da
CONTRATANTE.

2.15.9 Para o servigco de Suporte especializado a gestao e sustentacdo de aplicacdes e sistemas de
informacao, a demanda envolve a manutencao operacional, suporte técnico especializado e evolucao de
aplicacdes, sistemas e portais corporativos, abrangendo deploy automatizado, integragédo continua, praticas
DevOps, analise de logs, monitoramento de desempenho, sustentacdo de ambientes internos e em nuvem, e
interagdo com equipes de desenvolvimento para otimizagéo de arquitetura e codigo. Inclui ainda a atualizacao
da Base de Conhecimento, documentacéo técnica e observancia aos niveis de servi¢o definidos.

2.15.10 Para o servico de Suporte especializado a analise, gestao e sustentacdo de dados, a demanda
contempla a administracdo e sustentacao de bancos de dados relacionais e ndo relacionais, plataformas
analiticas, ambientes de Business Intelligence (Bl) e Data Warehouse. Inclui manutengdo, monitoramento,
tunning, integracdo de dados, seguranca e integridade da informacdo, bem como gestdo de ambientes
especializados (Exadata, ExaCC, Zero Data Loss). As atividades devem garantir disponibilidade, desempenho,
continuidade e aderéncia aos SLAs estabelecidos.

2.15.11 Para o servico de Suporte especializado a gestdao dos servicos de backup e armazenamento de
dados, a demanda abrange a administracdo, operacdo e sustentacdo dos servicos de backup, restore,
storage e rede de armazenamento (SAN), incluindo solugbes como Commvault ou outras definidas pelo
Arquivo Nacional. Inclui a gestdo de politicas de backup, monitoracdo do ambiente, testes de recuperacéo,
documentacédo técnica, andlise de integridade dos dados e implementacdo de praticas de recuperacdo de
desastres, garantindo conformidade com a Portaria 1.070/2023 e niveis de servi¢o contratados.

2.15.12. Todas as referéncias a marcas, fabricantes, produtos, plataformas, solu¢des tecnolégicas ou
ferramentas especificas eventualmente citadas neste Termo de Referéncia possuem carater meramente
exemplificativo, destinando-se a contextualizar o ambiente tecnolégico atualmente existente no &mbito da
CONTRATANTE.
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2.15.13. Sera admitida, para fins de execucdo contratual, a utilizacdo de solucbes tecnicamente equivalentes
ou superiores, desde que atendam integralmente aos requisitos funcionais, de desempenho, segurancga,
interoperabilidade e niveis de servi¢co estabelecidos neste Termo de Referéncia, vedada qualquer exigéncia de
marca especifica, nos termos do art. 41 da Lei n® 14.133/2021.

2.16. Do Parcelamento e Adjudicacao

2.16.1. Em funcdo dos aspectos técnicos e requisitos que envolvem a contratagdo dos servicos e,
também, considerando o grau de interacdo entre os itens dos servicos descritos, a natureza especifica,
o carater continuo, aliada a alta criticidade e complexidade dos servi¢os de TI, optou-se por agrupar 0os
itens da seguinte forma:

Grupo Item Descricao
1 Operacao e gestdo da Central de Servigos, com suporte técnico de 1° e 2° niveis
2 Suporte a servicos de gestdo de seguranca da informacgéao
3 Suporte especializado a gestéo de sustentacéo da infraestrutura tecnolégica
4 Suporte especializado a gestéo e sustentacao de aplicacdes e sistemas de informacgéo
5 Suporte especializado a andlise, gestao e sustentacao de dados
6 Suporte especializado a gestéo dos servi¢os de backup e armazenamento de dados

Tabela 2: Servigos de Atendimento

2.16.2 A interdependéncia técnica entre os servigos forma uma solucao. A contratacéo e a adjudicacdo
serdo feitas por preco global, ndo sendo possivel seu parcelamento em lotes, uma vez que nado se
mostra possivel empresas diferentes alocarem pessoal para compor a solu¢do. Sendo a solucao por
preco fixo mensal, com atendimento de niveis minimos de servi¢o, a equipe alocada também sera
dimensionada pela CONTRATADA, o que ndo permitiria duas empresas compartilhando este tipo de
gestdo. Na maior parte das vezes os servicos de um profissional de um nivel de atendimento inicial,
pode ser escalado para outro profissional mais experiente, e isso poderia ser motivacdo de conflitos
entre as empresas. Além disso, a necessidade de supervisdo e servicos de preposto do grupo pode ser
desempenhada por uma Unica pessoa, e havendo varias empresas essa atividade pode onerar o
contrato, gerando custos adicionais para sua operacionalizagéo.

2.16.3. O nao parcelamento do objeto justifica-se pela natureza integrada, interdependente e continua
dos servicos de TIC, que demandam atuacdo coordenada, compartiihamento de informacoes,
escalonamento técnico entre niveis de atendimento e gestéo unificada de SLAs.

Y

2.15.4. A eventual divisdo do objeto em lotes distintos acarretaria risco significativo a continuidade
operacional, aumento da complexidade de gestdo contratual, potencial conflito de responsabilidades
entre contratadas, bem como elevacdo comprovada dos custos administrativos e operacionais,
contrariando os principios da eficiéncia, economicidade e do interesse publico, nos termos do art. 23,
81°, da Lei n® 14.133/2021.

2.15.5 A finalidade principal da organizacdo dos servicos em um Unico grupo com 6 (seis) itens é
favorecer e auxiliar a correta precificacdo da proposta dos licitantes e a execucdo contratual. Além
disso, as melhores préaticas de gestdo em Tl se baseiam na integracdo dos servigos, que s&o
indissocidveis e apresentam inter-relacdo entre si, de forma que seja assegurado alinhamento e a
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coeréncia em termos de qualidade técnica, resultando assim, no perfeito atendimento dos principios da
celeridade, economicidade e eficiéncia.

2.15.6 Nesse sentido o ITIL v.3 (ou superior) e COBIT v.5, definem que os servicos formam um
conjunto indissociavel, composto pela interligagdo dos servigos, sistemas, subsistemas equipamentos,
gue funcionam harmonicamente, razdo pela qual qualquer inconformidade ou eventual parada podera
fragilizar e/ou comprometer o seu funcionamento como um todo e, por conseguinte, comprometer
disponibilidade, seguranca e a operacionalidade do ambiente computacional do AN.

2.15.7 Com relacdo a adjudicacdo, o objeto deste Termo de Referéncia devera ser adjudicado a um
UNICO FORNECEDOR, uma vez que, conforme ja demonstrado acima, as atividades desempenhadas
para a consecucdo da solucdo formam um conjunto indissociavel, composto pela interligacdo dos
servicos, que funcionam harmonicamente, razao porque qualquer inconformidade ou eventual parada
podera fragilizar e/ou comprometer o seu funcionamento como um todo e, por conseguinte,
comprometer disponibilidade, execucdo e monitoramento dos sistemas que fazem parte do escopo de
servigos da solugéo.

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

3.1. O servicos descritos neste Termo de Referéncia, na auséncia de um modelo proprio para o Arquivo Nacional, se
utilizam, como referéncia, do modelo de contratacdo de servicos e operagdo de infraestrutura e atendimento a
usuarios de Tecnologia da Informacédo e Comunicacdo, no d&mbito dos 6rgédos e entidades integrantes do Sistema de
Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal, instituido pela Portaria
SGD/MGI n° 1.070, de 1° de Junho de 2023, com as altera¢des promovidas pela Portaria SGD/MGI n° 6.680 de 4 de
outubro de 2024 e Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025.

3.2. A natureza dos servigos a serem contratados requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios dos
servicos de TIC, estimadas com base em dados historicos e que podem decorrer de falhas, degradacdo de
performance ou didvidas quanto ao funcionamento das solu¢des de TIC do MDS. Por esse motivo: | - Sera exigida da
CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas que foram dimensionadas de forma compativel
com a demanda esperada.

3.2.1. Seré exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas que foram
dimensionadas de forma compativel com a demanda esperada.

3.3. Os Responsaveis Técnicos da CONTRATADA deverdo estar acessiveis em qualquer dia e horério para o
CONTRATANTE, de forma presencial em horério comercial, e através de ndmero telefénico quando em regime de
sobreaviso, para esclarecer davidas e conduzir procedimentos para a solu¢do de incidentes, problemas, mudancas e
projetos.

3.3.1. O servigo contratado devera estar disponivel para 0 CONTRATANTE no regime 24/7/365 (todos os dias
do ano em horéario integral, de forma ininterrupta).

3.3.2. O regime de disponibilidade 24x7x365 aplica-se exclusivamente aos servi¢os classificados como criticos,
conforme definidos nos Acordos de Nivel de Servico (ANS/SLASs), especialmente aqueles relacionados a
seguranca da informacao, infraestrutura essencial, backup, recuperacdo de desastres e incidentes de alta
criticidade.

3.3.3. Para os demais servigcos, o atendimento fora do horario regular dar-se-a por meio de regime de
sobreaviso, sem prejuizo do cumprimento dos niveis minimos de servico pactuados, estando tais custos
devidamente contemplados no pre¢co mensal global do contrato.

3.3.2. A CONTRATADA devera fornecer numeros telefénicos ou outros meios de comunica¢édo para contato com o
preposto, 0s supervisores e seus substitutos, mesmo fora do horario de expediente, sem que com isso ocorra
gualquer dnus extra.
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3.4. O método de trabalho empregado é baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade. Esse conceito
define o CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do contrato e pela fiscalizagdo da aderéncia aos padrdes de
gualidade exigidos para os servigos entregues (niveis minimos de servicos - NMS) e a CONTRATADA como
responsavel pela execug¢do dos servigos e gestéo dos profissionais a seu cargo.

3.4.1. O CONTRATANTE permanece responsavel pelas decisdes estratégicas, definicdo de diretrizes,
governanca e gestdo institucional, cabendo & CONTRATADA exclusivamente a execucdo dos servigos
conforme os niveis de servigo estabelecidos.

3.5. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentacédo dos servicos de TIC, dos sistemas, da
infraestrutura, das topologias fisicas e logicas da rede do AN, dos processos e procedimentos operacionais e dos
servicos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da CONTRATADA devera alimentar e manter a
documentacédo das rotinas e confeccdo dos relatérios técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo de
Referéncia e seus anexos, e outros que porventura sejam solicitados.

3.5.1. A execucdo dos servicos devera contemplar, de forma transversal, a automacdo de processos
operacionais, incluindo monitoramento inteligente, provisionamento automatizado, integracdo entre ferramentas
e adocdo de mecanismos de andlise preditiva, com vistas ao aumento da eficiéncia operacional, reducédo de
falhas humanas e melhoria continua dos niveis de servico.

3.5.2. A execucado dos servicos serd orientada a resultados, a resultados, sendo vedada a caracterizacéo de
fornecimento de mao de obra ou de alocagédo de postos de trabalho. A CONTRATADA possuira autonomia
técnico-operacional para definicdo dos meios, métodos, ferramentas, tecnologias e dimensionamento de equipe
necessarios ao cumprimento das obrigagdes contratuais, os quais deverdo ser alinhados com a
CONTRATANTE, sem prejuizo da responsabilidade exclusiva da CONTRATADA pela adequada execucéo dos
servicos e pelo atendimento integral dos niveis minimos de servico (INS), indicadores de desempenho (IND) e
demais requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

3.6. A execucdao dos servicos devera ser apoiada por solugdo integrada de Gerenciamento de Servigos de TI (ITSM),
gue viabilize a gestdo centralizada de incidentes, requisicfes, problemas, mudancas, ativos e configuracdes,
conforme as boas praticas do ITIL versdo 3 (ou superior) e COBITV5. Essa solugéo deve permitir o acompanhamento
completo do ciclo de vida dos chamados, a medi¢cdo dos niveis de servico (SLA/SLM) e a geracdo automatizada de
indicadores e relatérios gerenciais.

3.7. O atendimento das demandas dos usuarios de solu¢cdes e recursos de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacdo, deverdo ser executados por meio de supervisdo e operacdo de atividades de orientacao,
esclarecimento, investigacdo, definicdo e solugdo de incidentes e requisicbes decorrentes de servi¢os, hardware,
software, aplicativos, sistemas corporativos e outros produtos disponiveis na rede do Arquivo .Nacional e em seu
parque tecnolégico, bem como por meio da entrega de servicos constantes no catalogo de servigos aos usuérios de
TIC.

3.7. Os subitens relacionados a seguir, compdem o objeto desta licitacdo e deverdo atender também ao disposto no
item 4 deste Termo de Referéncia e Anexo A - Informa¢6es Técnicas Complementares.

3.7.1. Operacao e gestao da Central de Servigos, com suporte téchico de 1° e 2° niveis (Grupo 1 -
ltem 1).

3.7.1.1 . A Central de Servicos do Arquivo Nacional atua como Unico ponto de contato (Single
Point of Contact — SPOC) para atendimento de TIC, estruturada em Atendimento ao Usuario
(Niveis 1 e 2) e Gestdo da Qualidade, em conformidade com as melhores praticas da ITIL v3
ou superior (ITIL 4) e com a ISO/IEC 20000.

3.7.1.2. O Nivel 1 (Service Desk) é responséavel pelo registro, categorizagdo, priorizacdo e
tratamento inicial de incidentes e requisi¢cbes de servico, buscando soluciona-los remotamente
sempre que possivel por meio de procedimentos padronizados, scripts de atendimento e base de
conhecimento.

3.7.1.3. O Nivel 2 atua no suporte técnico especializado, prestado de forma presencial ou
remota, abrangendo atividades como instalacdo, configuracdo, diagnostico e manutencédo de

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 9de 82
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025



hardware, sistemas operacionais, aplicativos corporativos e solucdes de seguranca, incluindo
equipamentos e servicos baseados em Check Point, quando aplicavel. Este nivel trata
incidentes que exigem maior profundidade técnica, andlises avancadas ou execucao de
mudancas previamente autorizadas.

3.7.1.4. Demandas de maior complexidade ou que envolvam infraestrutura critica séo
encaminhadas como Nivel 3, sendo tratadas por equipes especializadas (internas ou de
fornecedores), com todo o ciclo de atendimento monitorado para garantir continuidade,
conformidade e cumprimento de ANS/SLAs.

3.7.3.5. As atividades de gestdo da qualidade e de gestdo de pessoas previstas neste Termo de
Referéncia referem-se exclusivamente a organizacao, acompanhamento e capacitacao dos
profissionais vinculados a CONTRATADA, ndo implicando, em nenhuma hipétese, ingeréncia
sobre servidores publicos da CONTRATANTE, nem transferéncia de responsabilidades
administrativas, hierarquicas ou disciplinares, em estrita observancia ao Decreto n°® 9.507/2018.

3.7.2. Suporte a servicos de gestao seguranca da informacao (Grupo 1 - Item 2).

3.7.2.1. O servico de Suporte a Gestdo de Seguranca da Informacdo compreende o conjunto de
atividades especializadas voltadas a protecédo, monitoramento, conformidade e melhoria continua
dos controles de seguranca da informacdo da Contratante, em alinhamento com a Portaria
SEGES/MGI n° 1.070/2023, com as boas praticas da ITIL v3 ou superior (ITIL 4) e com normas
como LGPD, ISO/IEC 27001, ISO/IEC 27002, NIST CSF e PCI DSS, quando aplicavel.

3.7.2.2. A equipe responsavel executara a administracdo, operacado e andlise de solucdes e
servicos de seguranga, incluindo, quando existente, o uso de firewalls Check Point, sistemas de
deteccado e prevencdo de ameacas, ferramentas SIEM (como Splunk), solu¢des antivirus/EDR e
outros mecanismos de protecao.

3.7.2.3. As atividades incluem, mas néao se limitam a:

* Monitoramento continuo de eventos, geracdo de alertas e correlacdo de logs para
identificagdo de ameacas, anomalias e violagdes;

* Resposta a incidentes de seguranca, incluindo analise, contencdo, erradicacao,
recuperacéao e elaboracéo de registros e relatérios;

* Conducao de analises de vulnerabilidades, testes de seguranca e recomendacfes de
remediacao;

* Apoio a implementacao de corre¢des, patches e melhorias de configuracao;

* Gestdo de identidades e acessos (IAM), incluindo revisdo de permissfes, administracdo de
grupos, controle de acessos privilegiados e gestédo de certificados digitais;

* Apoio a governanca de continuidade de negécios, verificagdes de integridade de backup e
participacdo nos processos de recuperacdo de desastres (Disaster Recovery);

* Homologagéo técnica de solugbes de seguranca, apoio a projetos institucionais e validagéo
de arquitetura de seguranca da informacao;

* Manutencao e atualizacdo da Base de Conhecimento, com registros de procedimentos,
licdes aprendidas e recomendacdes técnicas;

* Emissdo de relatérios periddicos contendo panorama de ameacas, vulnerabilidades
identificadas, incidentes tratados e recomendacdes de melhoria.

3.7.2.4. O servico deve assegurar rastreamento, disponibilidade continua, conformidade normativa
e transparéncia, garantindo que as acdes de seguranca apoiem a continuidade operacional e a
protecdo dos ativos de informacgéo da Contratante.

3.7.3. Suporte especializado a gestdo de sustentacao da infraestrutura tecnolégica (Grupo 1 -
ltem 3).

7

3.7.3.1 A Area Especializada de Infraestrutura é responsavel pela gestdo, operagdo e
sustentacdo de toda a infraestrutura tecnoldgica da Contratante, abrangendo servidores fisicos e
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virtuais, redes de dados, dispositivos de armazenamento, datacenters, componentes de nuvem,
servigos corporativos e demais ativos criticos de TIC.

3.7.3.2. A atuacao deve observar rigorosamente as diretrizes da Portaria SEGES/MGI n° 1.070
/2023, bem como as melhores praticas de ITIL v3 ou superior (ITIL 4), garantindo continuidade,
disponibilidade e confiabilidade dos servigos essenciais da organizacao.

3.7.3.3. As principais atividades incluem:

a) monitoramento continuo do ambiente de infraestrutura e dos servigos, com utilizacdo de
ferramentas corporativas para deteccdo proativa de falhas, indisponibilidades e
degradacdes de desempenho;

b) gerenciamento de incidentes, assegurando tratamento estruturado, registro adequado,
escalonamento controlado e restabelecimento tempestivo dos servigos;

c) gerenciamento de problemas, incluindo analise de causa-raiz, registro de erros
conhecidos e implementacao de acdes corretivas e preventivas;

d) gerenciamento de mudancas, garantindo que alteracbes em componentes de
infraestrutura e pipelines sigam processos formalmente autorizados, controlados,
documentados e rastreaveis;

e) gerenciamento de configuracdo e de ativos de TIC, com manutencdo de inventario
atualizado, mapeamento de dependéncias, Base de Dados de Gerenciamento de
Configuracéo (CMDB) e documentacao técnica da infraestrutura;

f) administracdo, operacdo e manutencdo de servidores, dispositivos de rede, sistemas de
armazenamento, clusters, sistemas operacionais, plataformas corporativas, ambientes
virtualizados e em nuvem;

g) implementacgédo, operacdo e manutencdo de préaticas de DevOps, incluindo automagéo de
provisionamento, infraestrutura como cédigo, integracdo e entrega continua (CI/CD),
versionamento, padronizacdo de ambientes e gerenciamento de configuracoes;

h) apoio as rotinas de backup, recuperacao e continuidade de servicos, incluindo validacdes
de integridade, testes periddicos e suporte a planos de contingéncia;

i) atualizacdo continua da Base de Conhecimento, assegurando padronizacao de
procedimentos, rastreabilidade das informaces e agilidade no atendimento técnico;

j) atuacéo integrada com servicos de seguranca da informacao quando houver envolvimento
de dispositivos, plataformas ou solugdes de seguranca, incluindo, quando aplicavel,
tecnologias baseadas em Check Point;

k) execucdo de servicos de gestao da qualidade, compreendendo o acompanhamento de
indicadores de desempenho, analise de conformidade, auditorias internas, melhoria
continua de processos e elaboracao de relatérios gerenciais;

I) execucdo de servicos de gestdo de pessoas, incluindo organizagcdo e acompanhamento
das atividades das equipes envolvidas, planejamento da capacidade operacional,
capacitacao continua, disseminacdo de conhecimento e suporte a manutencdo da eficiéncia
e da continuidade operacional.

3.7.3.4. Esse servico assegura a sustentacdo integral da infraestrutura tecnoldgica da
CONTRATANTE, promovendo eficiéncia operacional, alta disponibilidade, confiabilidade,
seguranca, melhoria continua e conformidade com as exigéncias normativas, legais e contratuais
vigentes.

3.7.4. Suporte especializado a gestdao e sustentacdao de aplicacdes e sistemas de informacao
(Grupo 1 - Item 4).

3.7.4.1. A area de Suporte Especializado a Gestao e Sustentacdo de Aplicacbes e Sistemas de
Informacao responsavel pela sustentacdo, administragdo, operacao e evolugdo continua dos
sistemas corporativos, aplicagdes institucionais e portais do Arquivo Nacional, implantados em
ambientes locais e/ou em nuvem. A prestacdo dos servicos devera assegurar elevados niveis de
disponibilidade, continuidade, estabilidade, desempenho e seguranca da informagdo, em
conformidade com a Portaria SEGES/MGI n® 1.070/2023, com as melhores praticas de gestéo de
servigos de TIC, conforme ITIL v3 ou superior (ITIL 4), e com os principios de DevOps.
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3.7.4.2. As principais atribui¢des incluem:

* Administracdo e sustentacdo de servidores de aplicacdo e middlewares, tais como Apache,
Nginx, Tomcat, IS ou equivalentes;

®* Execucdo e acompanhamento de processos de implantacdo (deploy), configuracdo de
ambientes, automacao de rotinas operacionais e utilizacdo de ferramentas de integracao e
entrega continuas (CI/CD), como Git, Jenkins, Kubernetes ou equivalentes;

* Monitoramento técnico avancado das aplicagcbes e ambientes, incluindo analise de logs,
métricas, alertas e painéis de controle, com uso de ferramentas como Zabbix, Grafana ou
equivalentes, visando ao diagndstico e a resolucéo de incidentes de maior complexidade;

® Suporte especializado ao funcionamento de integracfes sistémicas, APIs, motores de
busca, bancos de dados e demais servigos auxiliares associados as aplicacdes corporativas;

* Atuacdo integrada com as equipes de desenvolvimento e demais areas de TIC para
identificacdo de falhas, correcdo de problemas, otimizacdo de desempenho e evolucéo
arquitetural das solugdes, assegurando aderéncia a padrdes técnicos, arquiteturas definidas
e boas préticas de mercado;

* Manutencgdo e atualizacdo da documentacéo técnica, do inventario de ativos relacionados
as aplicacdes e da Base de Conhecimento;

* Administracdo de certificados digitais, tokens, chaves e credenciais utilizados pelos
sistemas, em conformidade com as politicas e diretrizes de seguranca da informacéo;

* Apoio aos processos de Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Configuracao,
Gerenciamento de Incidentes, Problemas e Requisi¢des, conforme o0Ss processos
estabelecidos na ITIL e os requisitos de governanca definidos na Portaria SEGES/MGI n°
1.070/2023;

* Verificagcdo da aderéncia das aplicagbes aos requisitos de seguranca da informacdao,
incluindo a implementacdo de correcbes, ajustes de configuracdo e recomendacdes
emitidas pelo servi¢o especializado de Segurancga da Informacéao.

3.7.4.3. A 4rea deve atuar de forma colaborativa e integrada com as demais equipes de TIC e com
fornecedores, assegurando a execucdo técnica especializada das atividades de sustentagéo,
manutencdo e evolugcdo controlada das aplicagdes, sistemas e portais institucionais, em
conformidade com padrdes, arquiteturas e diretrizes técnicas previamente definidos, de modo a
garantir niveis adequados de disponibilidade, desempenho e continuidade dos servigos prestados
pelo Arquivo Nacional.

3.7.4.4. As préticas de DevOps previstas neste Termo de Referéncia restringem-se as atividades
de sustentacdo operacional, automacao de processos, gerenciamento de ambientes, integracdo e
entrega continua de versdes previamente desenvolvidas, ndo abrangendo o desenvolvimento de
novas funcionalidades, modulos ou sistemas, os quais permanecem fora do escopo desta
contratacéo.

3.7.5. Suporte especializado a analise, gestao e sustentacao de dados (Grupo 1 - Item 5)

3.7.5.1. . A area de Andlise, Gestdo e Sustentacdo de Dados é responsavel pela administracéo,
operacdo, manutencdo e evolucdo dos ambientes de dados do Arquivo Nacional, garantindo a
continuidade, disponibilidade, desempenho, integridade e seguranca das informacdes, em
conformidade com a Portaria 1.070/2023, com as melhores préticas da ITIL v3 ou superior, € com
os acordos de nivel de servico (SLAS) estabelecidos.

3.7.5.2. As atividades abrangem a gestéo de bancos de dados relacionais (PostgreSQL, MySQL,
SQL Server, entre outros) e ndo relacionais (como MongoDB e Elasticsearch), além do suporte a
plataformas de ETL, Business Intelligence (Bl), Data Warehouse e ferramentas corporativas de
andlise de dados.

3.7.5.3. A equipe também é responsavel pela administracdo de ambientes especializados de alto
desempenho e misséo critica, como Exadata, ExaCC e solugbes de Zero Data Loss, assegurando
governanca, resiliéncia e recuperacao rapida em caso de falhas.
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3.7.5.4. Entre as principais atribuicdes estao:

¢ Administracao, tuning e monitoramento continuo de bancos de dados;

* Execucdo de rotinas de backup, restauracéo, replicacdo, atualizacdo e aplicacdo de patches;

* Implementacdo e manutengdo de processos de ETL/ELT, pipelines de dados e modelagem
multidimensional,

® Suporte técnico avancado a sistemas analiticos, aplicacdes dependentes e integracoes;

* Andlise de incidentes, correcdo de falhas, ajustes de performance e otimizacao de consultas;

* Monitoramento de capacidade, governanca de dados e apoio a projetos corporativos;

® Garantia de seguranga, confidencialidade e conformidade, incluindo uso de mecanismos
criptograficos, gestao de acessos e trilhas de auditoria;

* Manutenc¢do da documentacgédo, inventario e Base de Conhecimento, conforme diretrizes da
Portaria 1.070/2023;

® Colaboracdo com equipes de desenvolvimento, infraestrutura e seguranca, incluindo
eventuais interagfes com solucdes de segurangca como Check Point, quando relacionadas a
acessos e fluxos de dados.

3.7.5.5. Esse conjunto de servigos assegura que o ambiente de dados do Arquivo Nacional opere
com alta confiabilidade, desempenho e alinhamento as necessidades institucionais e normativas
vigentes.

3.7.6. Suporte especializado a gestdao dos servicos de backup e armazenamento de dados (Grupo
1- Item 6)

by

3.7.6.1. A area de Suporte Especializado a Gestdo de Servicos de Backup e
Armazenamento de Dados é responsavel pela administracdo, operagdo e sustentacdo dos
ambientes de backup, armazenamento de dados e rede de armazenamento (SAN) do Arquivo
Nacional, em conformidade com a Portaria SEGES/MGI n° 1.070/2023, com as melhores
préaticas da ITIL v3 ou superior (ITIL 4) e com os niveis de servi¢o pactuados.

3.7.6.2. Suas atribuicdes abrangem:

® Gerenciamento de solu¢des de backup e recuperacdo, incluindo Commvault e demais
plataformas adotadas pela contratante;

* Administracdo, operacdo e monitoramento de storages, bibliotecas de backup, appliances
de protecao de dados e redes SAN;

* Definicdo, implantacdo e manutencdo de politicas de backup, retencao, versionamento e
restore, assegurando integridade, disponibilidade e conformidade das informacdes;

* Execucdo de rotinas diarias, semanais e mensais de verificagdo de integridade,
performance e capacidade dos ambientes de backup e armazenamento;

* Andlise e otimizacdo de desempenho dos storages e da rede de armazenamento,
garantindo eficiéncia e continuidade dos servigos;

®* Apoio aos processos de Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudancas e
Configurac¢des, conforme a ITIL v3/v4;

* Documentacdo e atualizacdo continua da Base de Conhecimento, procedimentos
operacionais, inventario técnico e arquitetura l6gica/fisica dos ambientes;

® Suporte as estratégias de continuidade de negécios e recuperacao de desastres
(Disaster Recovery), alinhando politicas de backup com os requisitos de RPO e RTO;

* Geragdo de relatérios de desempenho, capacidade, falhas, tendéncias e melhorias,
atendendo as obrigacdes contratuais e de governanca estabelecidas pela Portaria 1.070
/2023.

3.7.6.2. A prestagcdo desse servico assegura que os ativos de informacgéo do Arquivo Nacional
sejam protegidos, recuperaveis e mantidos com niveis adequados de disponibilidade, desempenho
e seguranca.
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4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
REQUISITOS DE NEGOCIO:

4.1. A presente contratacdo visa atender a necessidade de prestacao continuada de servigos técnicos especializados
em operacao de infraestrutura, sustentacdo e atendimento ao usudrio de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
(TIC) para o Arquivo Nacional (AN), vinculado ao Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servicos Publicos,
abrangendo a execucao de rotinas periodicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas, recebimento, registro, analise,
diagnostico e atendimento de solicitagbes de usuarios, sustentacao a infraestrutura tecnolégica e gerenciamento de
processos de TIC.

4.2. Os servicos deverdo ser prestados de forma continuada, com foco na modernizacdo da infraestrutura e
solucbes de TIC, alinhados ao Planejamento Estratégico do AN, que estabelece como objetivo estratégico
"Fortalecer e ampliar a estrutura e os servicos de TIC", incluindo o projeto de "Modernizacdo da Infraestrutura e
Solugbes de TIC". Essa consolidacdo depende da adocao de boas praticas de gestdo e governanca de TI, como
ITIL v3 (ou superior) e COBIT v5, com internalizacao institucional.

4.2.1. Sempre que tecnicamente vidvel, a CONTRATADA deverd implementar mecanismos de
automacédo de processos operacionais de TIC, com o objetivo de reduzir atividades manuais, aumentar
a eficiéncia operacional, padronizar procedimentos, melhorar os tempos de resposta e elevar a
gualidade dos servigos prestados.

4.2.2. As automacdes poderdo envolver o uso de scripts, integracdes entre sistemas, orquestracdo de
fluxos, ferramentas de ITSM, monitoramento automatizado e outras solucdes tecnoldgicas compativeis
com o ambiente da CONTRATANTE, respeitando as diretrizes de seguranca da informacdo,
governanca e gestdo de mudancas.

4.3. A Central de Servigcos atuard como ponto Unico de atendimento (Service Desk), estruturada para gerenciar
demandas, incidentes e requisicdes dos usuarios, com suporte técnico remoto e presencial em 1°, 2° e 3° niveis,
atendendo aos usuérios lotados na sede do AN no Rio de Janeiro, na Superintendéncia Regional no Distrito
Federal (SUREG) em Brasilia e nas Unidades Descentralizadas em Salvador/BA, Manaus/AM e Porto Alegre/RS.

4.4. Os servigos deverdo adotar as melhores préaticas de mercado, como os frameworks ITIL v3 (ou superior) e
COBIT v5, para garantir alto nivel de maturidade nos processos, com indicadores de disponibilidade, desempenho
e qualidade mensuraveis, em conformidade com as recomendacdes do Acorddo n® 1019/2014 do Tribunal de
Contas da Unido (TCU) e a Portaria SGD/MGI N° 4.339, de 10 de agosto de 2023.

4.5. Os servicos de TIC, dos sistemas, da infraestrutura, das topologias fisicas e l6gicas da rede do AN, dos
processos e procedimentos operacionais e dos servigos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da
CONTRATADA devera alimentar e manter a documentacdo das rotinas e confeccdo dos relatérios técnicos e
gerenciais exigidos no edital e no Termo de Referéncia, e outros que porventura sejam solicitados pela COTIN/AN.

4.6. O escopo abrange seis servigos principais, conforme descritos a seguir, com dimensionamento de equipe e
atividades adaptados a demanda do AN (aproximadamente 1.000 usuarios, 550 chamados mensais, incluindo
incidentes, requisi¢cdes e demandas planejadas de 20-30 por més):

a) Operacao e gestao da Central de Servicos, com suporte técnico de 1° e 2° niveis: compreende o
atendimento ao usuario nos niveis 1 e 2, incluindo o recebimento, registro, classificacéo, priorizacéo e
tratamento de chamados, a solucdo de incidentes e requisicdes de baixa e média complexidade, a
prestacdo de suporte remoto e presencial, 0 escalonamento de demandas que excedam a capacidade
de resolucdo desses niveis, assegurando eficiéncia no atendimento, continuidade dos servicos e
adequada satisfacao dos usuarios.

b) Suporte a servicos de gestdo seguranca da informacao: Abrange protecdo do ambiente de TI,
monitoramento de logs, resposta a incidentes, testes periddicos de penetracdo (Gray Box), andlises
mensais de vulnerabilidades, aplicacdo de patches, hardening de servidores, gestdo de backup e
disaster recovery, homologacao de solu¢des e conformidade com LGPD, ISO 27001 e PCI DSS.
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c) Suporte especializado a gestdo de sustentacdo da infraestrutura tecnolégica: compreende a
operacdo, administracdo e sustentacdo da infraestrutura tecnologica, incluindo servidores e sistemas
operacionais Windows e Linux, redes corporativas LAN, MAN, WAN e SAN, ambientes virtualizados,
sistemas de armazenamento, datacenters e ambientes em nuvem, com foco em alta disponibilidade,
desempenho, seguranca e continuidade dos servicos. Abrange atividades de monitoramento proativo,
manutencdo preventiva e corretiva, gestdo de incidentes, problemas, mudangas e configuragdes, bem
como a adocao de praticas de DevOps, tais como automacéo de provisionamento, infraestrutura como
cédigo, integracdo e entrega continua (CI/CD), padronizacdo de ambientes e monitoramento
avancado. Inclui, ainda, servicos de geréncia da infraestrutura, gestdo da qualidade e gestdo de
pessoas, contemplando o planejamento e acompanhamento das atividades, controle dos niveis de
servico, monitoramento de indicadores, melhoria continua de processos, capacitacao e organizagéo das
equipes, assegurando eficiéncia operacional, confiabilidade e sustentabilidade da infraestrutura
tecnoldgica.

d) Suporte especializado a gestdo e sustentacdao de aplicacGes e sistemas de informacao:
Compreende a operagdo, administracdo e sustentacdo técnica de aplicagcbes e sistemas de informagédo ja existentes,
incluindo manutencgéo corretiva e adaptativa, sem caracterizar desenvolvimento de novas funcionalidades. Abrange a
administracdo e sustentacdo de servidores de aplicacdo e servidores web, o apoio a implantacdo controlada de
atualizacdes e versOes, quando aplicavel, bem como a analise de registros e eventos operacionais para diagndstico e
prevencao de falhas.

As praticas de DevOps previstas neste Termo de Referéncia restringem-se as atividades de
sustentagdo operacional, automacdo de processos, gerenciamento de ambientes, integracéo e entrega
continua de versdes previamente desenvolvidas, ndo abrangendo o desenvolvimento de novas
funcionalidades, médulos ou sistemas, 0s quais permanecem fora do escopo desta contratacao.

e) Suporte especializado a analise, gestdo e sustentacdo de dados: Inclui administracdo de bancos
de dados relacionais (PostgreSQL, MySQL, SQL Server) e néo relacionais (MongoDB, Elasticsearch),
ferramentas de Bl e ETL, otimizacdo de desempenho, migracdes de dados, auditorias de seguranca e
garantia de integridade.

f) Suporte especializado a gestao dos servicos de backup e armazenamento de dados: Abrange
operacdo de solugbes de backup (Commvault), configuracdo de politicas de retencdo e restore,
gerenciamento de storages SAN, testes periédicos de recuperacao, planos de disaster recovery (DRP)
com definicdo de RPO e RTO, e replicacao para site backup na SUREG.

4.7. Os servigos possuem nhatureza continuada, essenciais para manter a infraestrutura de suporte técnico aos
usuarios, a qualidade dos sistemas informatizados legados e dos dados corporativos do AN, com suporte a COTIN,
que possui quadro préprio insuficiente (13 servidores) para execuc¢do operacional, justificando a terceirizagéo
indireta nos termos do Decreto n° 9.507/2018.

4.8. A auséncia desses servigos afetaria toda a infraestrutura de TIC, comprometendo a continuidade das
atividades do AN, com prejuizos a Administracdo Publica e a sociedade. A contratagdo garantira atendimento aos
requisitos de confiabilidade, disponibilidade, seguranca e preparacdo para novos projetos definidos no Plano
Diretor de Tecnologia da Informag&o (PDTIC).

4.9. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacbes e melhores praticas dos fabricantes dos
equipamentos/softwares em uso na CONTRATANTE e com as recomendacdes de organiza¢des padronizadoras
do segmento; desde que ndo entrem em conflito com os padrbes, procedimentos e a documentacéo ja definida
pela CONTRATANTE. Toda a documentacdo e demais artefatos técnicos produzidos pela CONTRATADA em
decorréncia dos servigos e procedimentos executados passard a ser de propriedade da CONTRATANTE.

4.10. A CONTRATADA devera efetuar a transferéncia de conhecimento para a CONTRATANTE de todos os nhovos
servicos implantados ou modificados, mediante documentagdo técnica em repositério adotado pela
CONTRATANTE para esse fim.

4.11. A CONTRATANTE podera incluir novas atividades correlatas a alguma destas modalidades por meio de
acréscimos ao catalogo de servigos ou a relacao de sistemas e recursos de TIC. Neste caso, a empresa contratada
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€ obrigada a absorver o conhecimento e prover o treinamento a todos os profissionais envolvidos dentro do prazo
estabelecido. As novas atividades devem atender aos mesmos indicadores de niveis minimos de servigco e
requisitos obrigatdrios previstos neste Termo de Referéncia.

4.12. Quantidades Minimas:

4.12.1. As propostas apresentadas pelas licitantes, para atendimento das necessidades descritas neste Termo
de Referéncia, deverdo considerar, no minimo, a disponibilizacéo dos perfis profissionais e seus quantitativos
descritos abaixo;

4.12.2. Devera ser observado que muitos dos perfis profissionais solicitados sdo na modalidade de
senioridade “Sénior”, em razdo da pequena quantidade de profissionais em cada especialidade, o que exige
maior experiéncia e qualificacao profissional diferenciada;

4.12.3. Para os casos em que a CONTRATADA for disponibilizar profissionais acima do quantitativo minimo
exigido para cada especialidade, estes acréscimos poderdo ser fornecidos nas senioridades “Pleno” ou
“Janior”;

4.12.4. De forma excepcional, apds 90 dias de inicio do contrato (fim do periodo de estabilizacdo), nos casos
em que houver necessidade de substituicdo de um profissional com senioridade “Sénior” ou “Pleno”, e diante
de dificuldade e/ou demora em encontrar, no mercado de trabalho, profissional com a experiéncia minima
definida para o perfil, mediante anuéncia do Gestor do Contrato, o cargo podera ser preenchido com
profissional de senioridade inferior (Pleno ou Junior).

4.12.4.1. Neste caso, o valor a ser faturado, relativo ao novo profissional, devera corresponder ao novo
perfil de senioridade contratada, com consequentes reflexos no “fator k” assumido pela CONTRATADA.

4.12.5. Operacao da Central de Servicos, com Suporte Técnico de 1° e 2° Niveis:

4.12.5.1. A Central de Servigcos do Arquivo Nacional funciona das 7 as 19h e necessita ser dotada de
profissionais em quantidade suficiente para cobrir todo esse periodo.

4.12.5.2. Em razdo da quantidade de chamados informada no item 2.14, a equipe considerada
adequada para cobrir todo o periodo estabelecido, devera ser no minimo de 5 profissionais, em que
uma parte da equipe comecara as 7 horas e a equipe restante comecara um pouco mais tarde, para
saida as 19h.

4.12.5.3. Durante a maior parte do dia, principalmente em horarios de pico, que é das 13 as 17h, todos
os 5 profissionais deverao atuar em conjunto para suprir a maior demanda nesse periodo.

4.12.5.4. Um dos profissionais deve ser lotado na filial do Arquivo Nacional em Brasilia, os demais
serdo lotados na sede no Rio de Janeiro, conforme informado nas alineas abaixo.

4.12.5.5. Para atendimento desta necessidade, os profissionais deverdo conter o seguinte perfil:

a) No minimo 3 (trés) Técnicos de Suporte ao Usuério de Tecnologia da Informacdo Sénior (CBO
3172-10, perfil TECSUP-03), para atuagéo presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;

b) No minimo 1 (um) Técnico de Suporte ao Usuario de Tecnologia da Informac¢do Sénior (CBO
3172-10, perfil TECSUP-03), para atuagéo presencial na SUREG em Brasilia/DF;

¢) No minimo 1 (um) Técnico de Suporte ao Usuério de Tecnologia da Informacdo Pleno (CBO
3172-10, perfil TECSUP-02), para atuacao presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;

4.12.6. Suporte a servicos de gestao seguranca da informacao.

4.12.6.1. A area de Seguranca da Informacao (Nivel 3) do Service Desk protege o ambiente de Tl da
contratante, gerenciando ferramentas como Firewall de camada 1 a 7, e assegurando conformidade
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com normas como LGPD, ISO 27001 e PCI DSS. Suas atividades incluem monitoramento, resposta a
incidentes, testes periddicos de penetragdo, andlises mensais de vulnerabilidades, aplicacdo de
patches, hardening de servidores e gestéo de backup e disaster recovery.

4.12.6.2. Para atendimento desta necessidade sera necessario no minimo 4 profissionais que deverdo
conter o seguinte perfil:

a) No minimo 1 Administrador em seguranca da informagéo - Sénior (CBO 2123-20, perfil ASEG-
03), para atuacao presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;.

b) No minimo 1 Administrador em seguranga da informacéo - Pleno (CBO 2123-20, perfil ASEG-
02), para atuacao presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;.

4.12.7. Suporte especializado a gestao de sustentacdo da infraestrutura tecnolégica.

4.12.7.1. Suporte especializado de Infraestrutura (Nivel 3) responsavel pela gestdo, operacédo e
sustentacdo da infraestrutura tecnolégica da contratante, abrangendo servidores, redes,
armazenamento, datacenters e servi¢os corporativos, com aderéncia as boas préticas ITIL v3;

4.12.7.2.Incluem-se entre as atividades deste servico a automacdo de rotinas operacionais de
infraestrutura, a orquestracdo de processos técnicos , a integracdo entre ferramentas de
monitoramento, ITSM e gestdo de ativos, bem como a adocgdo de praticas de infraestrutura como
cbdigo (laC) e automacéo de provisionamento de servicos.

4.12.7.3. A equipe garante alta disponibilidade, desempenho e seguranca dos servigos de TIC,
monitorando ativos, gerenciando incidentes, mudancas e configuracdes, e mantendo a base de
conhecimento atualizada;

4.12.7.4. A equipe devera também desenvolver, implantar e manter automacfes operacionais
relacionadas aos processos de infraestrutura e suporte técnico, incluindo scripts, workflows
automatizados, rotinas de provisionamento e mecanismos de integracdo entre ferramentas corporativas
de gestédo de servicos de TIC.

4.12.7.5. Este servico devera ser atendido pelo menos por 1 (um) profissional da area de rede e 2 (dois)
profissionais da area de sistemas operacionais, com especialidade na area de gestdo de servidores
Microsoft e Linux, virtualizagdo e servigos de backup, dentre outros relacionados, 1 (um) profissional
especialista em DevOps e 1 (um) profissional para atuar como gerente de equipe;

4.12.7.6. Para atendimento desta necessidade, os profissionais deveréo conter o seguinte perfil:

a) No minimo 1 (um) Analista de Redes de comunicac¢do de dados Sénior (CBO 2124-10, 2123-
10, perfil ARED-03), para atuacdo presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;;

b) No minimo 1 (um) Administrador de Sistemas Operacionais Sénior (CBO 2123-15, perfil ASO-
03), para atuacao presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;

¢) No minimo 1 (um) Administrador de Sistemas Operacionais Pleno (CBO 2123-15, perfil ASO-
02), para atuacao presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;.

d) No minimo 1 (um) Analista de Suporte Computacional Sénior (CBO 2124-20, perfil
ASUPCOMP-03), para atuacéo presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ; e

e) No minimo 1 Gerente de Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo (CBO 1425-5, perfil
GERINF), para atuagéo presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ

4.12.8. Suporte especializado a gestao e sustentacdo de aplicacdes e sistemas de informacao.
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4.12.8.1. A area de Suporte Especializado a Gestdo e Sustentacdo de Aplicacdes e Sistemas de
Informacgédo (Nivel 3) do Arquivo Nacional é responséavel pela operagdo, manutencéo e suporte continuo
de sistemas, aplicacdes e portais corporativos, em ambientes internos e em nuvem, garantindo
disponibilidade, estabilidade, desempenho e seguranca, conforme praticas ITIL v3 e DevOps.

4.12.8.2. Para atendimento desta necessidade sera necessario no minimo 4 profissionais que deveréo
conter o seguinte perfil:

a) No minimo 2 (dois) Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da informagcdo Sénior (CBO
3171-10, 2124-30, 2124-05, perfil DESTEC-03), para atuacéo presencial, hibrido ou remoto na
sede do AN no Rio de Janeiro/RJ;.

a) No minimo 2 (dois) Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da informagédo Pleno (CBO 3171-
10, 2124-30, 2124-05, perfil DESTEC-02), para atuacao presencial, hibrido ou remoto na sede do
AN no Rio de Janeiro/RJ;.

4.12.9. Suporte especializado a analise, gestdo e sustentacao de dados.

4.12.9.1. A area de Analise, Gestdo e Sustentacdo de Dados (Nivel 3) é responséavel pela
administracdo, manutencdo e suporte de bancos de dados relacionais (PostgreSQL, MySQL, SQL
Server) e nao relacionais (MongoDB, Elasticsearch), além de ferramentas de Business Intelligence (Bl)
e Data Warehouse do Arquivo Nacional (AN). A equipe garante a disponibilidade, desempenho,
seguranca e integridade dos dados.

4.12.9.2. Para atendimento desta necessidade sera necessario no minimo 4 profissionais que deveréo
conter o seguinte perfil:

a) No minimo 1 Administrador de banco de dados - Pleno (CBO 2123-5, perfil ABD-02), para
atuacéo presencial, hibrido ou remoto na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ.

b) No minimo 1 Administrador de banco de dados - Sénior (CBO 2123-5, perfil ABD-03), para
atuacéo presencial, hibrido ou remoto na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ.

4.12.10. Suporte especializado a gestao dos servicos de backup e armazenamento de dados.

4.12.10.1. A area de Suporte Especializado a Gestdo de Servicos de Backup e Armazenamento de
Dados (Nivel 3) é responsavel pela administracdo, operacdo e sustentacdo dos ambientes de backup,
armazenamento de dados e rede de armazenamento (SAN) do Arquivo Nacional (AN), utilizando
solugbes como Commvault e outras que venham a ser adotadas. A equipe garante a disponibilidade,
integridade e seguranca dos dados, gerencia politicas de backup e restore, monitora e otimiza o
desempenho do storage e da rede SAN.

4.12.10.2. Para atendimento desta necessidade sera necessario no minimo 4 profissionais que deverdo
conter o seguinte perfil:

a) No minimo 2 Analistas de suporte computacional Sénior (CBO 2124-20, perfil ASUPCOMP-
03), para atuacao presencial na sede do AN no Rio de Janeiro/RJ.

4.12.11. Quadro Resumo dos quantitativos minimos de perfis profissionais por item, perfaz o total de 20 (vinte)

profissionais, sendo:
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id Area especializada Qtd Ocupacio COD. CBO | Perfil Port. 1070
4 Técnicos d_e Suporte ao Lﬂsuatlo.de CBO 3172-10 TECSUP-03
Operac&o e gestdo da Central Tecnologia da Informagéo Sénior
1 de Servigos, com suporte
técnico de 1° e 2° niveis Técnicos de Suporte ao Usuério de
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1 Tecnologia da Informacéo Pleno CBO 3172-10 TECSUP-02

Administrador em seguranca da

1 : ~ A CBO 2123-20 ASEG-03
informacéo - Sénior
5 Suporte a servigcos de gestao
seguranca da informacéo N
1 Adm|n|§trador eIn seguranca da CBO 2123-20 ASEG-02
informacéao - Pleno
1 Analista de Redes de comunicagéo CBO 2124-10 ARED-03

de dados Sénior

1 Administrador de Sistemas CBO 2123-15 ASO-03
Operacionais Sénior

Suporte especializado a gestao

3 de sustentacéo da o )
infraestrutura tecnoldgica 1 Administrador de Sistemas CBO 2123-15 ASO-02
Operacionais Pleno

1 Analista de suporte computacional Sénior [ CBO 2124-20 | ASUPCOMP-03

1 Gerente de_ Infraestrutura~de CBO 1425-5 GERINF
Tecnologia da Informacéo

Desenvolvedor de sistemas de CBO 3171-10,
2 . . . A 2124-30, 2124- DESTEC-03
tecnologia da informacédo Sénior

Suporte especializado a gestao 0
4 | e sustentacdo de aplicacdes e
sistemas de informagéo . CBO 3171-10
5 Desenvo_lvedo_r de S|ste~mas de 2124-30, 2124- DESTEC-02
tecnologia da informacéo Pleno 0
1 Administrador (;eA panco de dados - CBO 2123-5 ABD-03
Suporte especializado & enior
5 | analise, gestdo e sustentacéo
de dados . )
1 Administrador de banco de dados CBO 2123-5 ABD-02

Pleno

Analista de suporte computacional CBO 2124-20 | ASUPCOMP-03

Suporte especializado & gestdo Sénior
6 dos servigos de backup e
armazenamento de dados ; :
1 Analista de suporte computacional CBO 2124-20 | ASUPCOMP-02

Pleno

Tabela 3: Perfil dos Profissionais para cada servigo (conforme Anexo Il da Portaria SGD/MGI n° 1070/2023.)

OBSERVACAO 1: Os perfis profissionais, bem como os requisitos de formacdo, qualificacdo técnica e experiéncia
exigidos para a execug¢do das atividades previstas neste Termo de Referéncia, encontram-se detalhadamente
descritos no Anexo A - ITC-A1, parte integrante deste instrumento.

OBSERVACAO 2: A CONTRATADA devera eleger, dentre os profissionais alocados em qualquer das Equipes
Especializadas, 1 (um) colaborador para acumular a funcdo de Lider Técnico, que atuara como ponto focal técnico-
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operacional e de apoio a gestao de pessoas, prestando suporte direto ao Gerente de Infraestrutura de Tecnologia
da Informacéo.

REQUISITOS DE CAPACITAGAO:

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

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

4.14. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugbes tecnoldgicas da CONTRATANTE, mediante mudanca,
adaptacéo emigracao de informacdes e substituicdo do uso de seus sistemas, ferramentas, base de dados e base de
conhecimento por outro que a CONTRATANTE venha a adotar, mantendo sua equipe técnica capacitada.

4.15. A CONTRATANTE nao custeara cursos e/ou treinamentos aos profissionais da CONTRATADA. A empresa
CONTRATADA é responsavel pela continua reciclagem e aprimoramento do conhecimento dos seus técnicos, de
modo a capacita-los a atender as demandas atuais e futuras da CONTRATANTE, bem como as atualizacdes
tecnolégicas e/ou produtos que vierem a ser implementados durante a vigéncia contratual - além das qualificagcbes
técnicas minimas ja previstas.

4.16. A capacitacdo dos novos profissionais € parte integrante do processo seletivo de responsabilidade da
CONTRATADA, sendo realizado ap0s o recrutamento e selecdo, e devera ser aplicada de acordo com perfis definidos
a todos os profissionais alocados nos servigos de suporte de 1°, 2° e 3° Nivel de operacao.

4.17. A carga horaria dos treinamentos é variavel, devendo satisfazer os contetdos relativos a cada atividade, tendo
como referéncia a carga horaria minima de 04 horas por profissional.

4.18. Os novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos 8 CONTRATANTE deverao apresentar,
ao fiscal técnico demandante, certificado comprovando esta capacitacdo, em até 5 (cinco) dias Uteis apés o inicio das
atividades.

4.19. Para todos os treinamentos, deverao, pelo menos, ser abordados os seguintes tdpicos, além daqueles inerentes
a cada atividade em patrticular:

Técnicas de atendimento;

Regras de comportamento e disciplina;

Normas operacionais e de seguranca da informagéo no AN;

Sigilo profissional;

Topologia da rede de dados;

Base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo de atendimento (primeiro e segundo
nivel);

7. Fundamentos dos servigos, aplicativos, utilitrios, arquivos, sistemas, sitios e periféricos em uso no AN;

8. Solucdo ITSM e de Gerenciamento do Service Desk.

L e

4.20. Com vistas a manutencdo da exceléncia e ao aperfeicoamento da prestacdo dos servigos, a CONTRATADA,
sem custos adicionais para a CONTRATANTE, devera promover o constante desenvolvimento e capacitacdo de
todos os integrantes da equipe, com foco em aspectos técnicos, comportamentais, motivacionais e de relacionamento
COM USUArios.

4.21. Os Treinamentos dos técnicos da CONTRATADA sao de sua inteira responsabilidade e deverdo ser realizados
de modo a garantir os niveis minimos de servigo acordados, bem como atualizar estes técnicos quando da incluséo e
atualizacéo de produtos (tanto hardware quanto software) no ambiente de TIC do AN que exijam novas capacitacdes.

REQUISITOS LEGAIS:

4.22. O presente processo de contratacdo deve estar aderente & Constituicdo Federal, a Lei n® 14.133, de 2021, a
Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65, de 7 de julho de 2021, Lei n°
13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais — LGPD) e a outras legislacdes aplicaveis;
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4.23. Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que estabelece modelo de contratagdo de servigos de
operacdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informag¢do e Comunicacdo, no ambito dos
orgdos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacgéo - SISP do
Poder Executivo Federal.

4.24. Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012, que regulamenta procedimentos para credenciamento de
segurancga e tratamento de informacgéo classificada em qualquer grau de sigilo;

4.25. A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigacdes sociais previstas na
legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época propria, vez que seus profissionais e
prepostos ndo manterdo qualquer vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

REQUISITOS DE MANUTENGAO:
4.26. Disponibilidade e Monitoramento:

* O Service Desk deve garantir a disponibilidade continua do servico, com suporte 24/7 para atender as
necessidades dos usuarios a qualquer momento.

* Implementar ferramentas de monitoramento em tempo real para identificar e resolver problemas rapidamente.

e Utilizar ferramentas de gestdo de incidentes para acompanhar o ciclo de vida de cada problema, desde a
abertura até a resolucao.

4.27. Gestdo de Incidentes e Requisi¢des:

* Estabelecer um processo eficiente para o registro, classificacdo, priorizacdo e resolucao de incidentes e
requisicoes.

® Garantir que as solicitacdes de servico sejam atendidas de acordo com os niveis de servi¢co acordados.

* Utilizar um sistema de gerenciamento de tickets para rastrear o progresso de cada chamado e garantir que
nenhum problema seja esquecido.

4.28. Otimizag&o de Desempenho:

* Realizar analises regulares do desempenho do sistema e da infraestrutura de Tl para identificar gargalos e
areas de melhoria.

* Implementar medidas para otimizar o desempenho, como a otimizagdo de consultas e a atualizacdo de
hardware e software.

* Realizar manutengéo preventiva para evitar problemas futuros e garantir a estabilidade do sistema.

4.29 Comunicacdao Clara e Transparente:

* Manter os usuarios informados sobre o status de seus chamados e quaisquer interrupcdes planejadas.

* Fornecer atualizagfes regulares sobre o progresso da resolucdo de problemas.

® Garantir que a comunicacao seja clara, concisa e facil de entender para todos os usuarios, independentemente
do seu nivel de conhecimento técnico.

4.30. Melhoria Continua:

* Realizar pesquisas de satisfacdo com os usuarios para coletar feedback sobre a qualidade do servico.

¢ Utilizar os dados coletados para identificar areas de melhoria e implementar mudancas para otimizar o servico.

* Treinar continuamente a equipe do Service Desk para garantir que eles estejam atualizados com as ultimas
tecnologias e melhores praticas.

4.30.1. Como parte das iniciativas de melhoria continua, a CONTRATADA devera promover a automacao de
processos operacionais de TIC, incluindo rotinas de atendimento, monitoramento de infraestrutura, execucao,
tarefas recorrentes, provisionamento de servigos e integragdo entre ferramentas de gestdo de servi¢os de TIC
(ISTM), com o objetivo de aumentar a eficiéncia operacional, reduzir erros manuais e melhorar os niveis de
servico.

4.32. Documentacéo:
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* Manter uma documentacdo completa e atualizada sobre todos os processos, procedimentos e configuracées do
Service Desk.

e Utilizar a documentacdo para garantir que todos os membros da equipe tenham acesso as informacfes
necessarias para realizar suas tarefas.

¢ Utilizar a documentacao como base para a resolucdo de problemas e a melhoria continua do servico.

REQUISITOS TEMPORAIS:

4.33. O limite para inicio da prestacdo do servico € de até 30 (trinta) dias da data do recebimento da Nota de
Empenho.

4.34. A equipe da Contratada, obrigatoriamente, deverd realizar o acompanhamento das operacdes antes do inicio
da efetiva prestacéo do servigo.

4.35.A Contratada, obrigatoriamente, deverd cumprir 0s prazos previstos, inclusive os descritos neste Termo de
Referéncia e nos demais documentos oriundos deste processo, respeitando 0s prazos maximos estabelecidos e
zelando pelo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico (INS) e Niveis Minimos de Desempenho (IND) exigidos.

4.36. Além do exposto, a Contratada devera observar os requisitos temporais definidos no Catalogo de Servicos, bem
como de qualidade de cada tipo de servi¢co conforme Instrumento Convocatorio.

4.37. Para inclusédo de novos itens no Catalogo de Servicos cuja classificacdo de impacto seja "alto” ou "altissimo”, a
CONTRATANTE concedera um prazo de 30 (trinta) dias para a CO NTRATADA
readequar seus procedimentos de execucao;

4.38. A CONTRATADA devera apresentar todos os certicados dos profissionais e comprovantes de cursos requeridos
no ANEXO A - Informacdes Complementares - ITC Al, a partir do inicio da prestacdo dos servicos e de acordo com
a programacao denida pela CONTRATANTE.

4.39. Neste Termo de Referéncias todos os prazos definidos em dias serdo em regra contabilizados em dias corridos.
Seréo considerados em dias Uteis quando estiverem explicitamente assim definidos.

4.40. O prazo para assinatura do contrato sera de até 5 (cinco) dias uteis, contados a partir da data de
convocacao pelo AN, podendo ser prorrogado uma vez, por igual periodo, quando solicitado pela parte e desde que
ocorra motivo justificado e aceito pelo Instituto.

4.41. O evento de inicio da execug¢do do contrato corresponde ao primeiro dia em que a CONTRATADA assume
a responsabilidade operacional dos servicos de TIC do AN. Somente a partir deste momento fara jus ao pagamento
pelos servicos realizados, que serdo calculados de forma proporcional (pro-rata) para o primeiro més.

4.42. A partir do inicio da execucdo do contrato, inclusive durante o Periodo de Adaptacdo Operacional, a
CONTRATADA devera executar os servicos continuados de service desk, fazendo jus ao pagamento mensal por
esses servigos.

4.43. Outros prazos deverao ser considerados:

4.44. Tempo de resposta inicial: O contratado devera responder ao usuario no prazo maximo, de acordo com a
prioridade do incidente, garantindo uma resposta rapida e eficiente.

4.45. Tempo de resolucdo: O contratado devera solucionar ou fornecer uma solucao definitiva para os incidentes em
um prazo compativel com a prioridade do atendimento, buscando minimizar o impacto ao usuario.

4.46. Acompanhamento e atualizacao: O contratado devera fornecer atualizacbes ao usuario sobre o andamento do
atendimento em intervalos regulares, garantindo transparéncia durante todo o processo.

4.47. Prazos para escalonamento: Caso o incidente ndo seja resolvido dentro do prazo estipulado, o contratado
devera realizar o escalonamento do atendimento para niveis superiores ou equipes especializadas, de modo a
garantir a continuidade e a agilidade na resolucao.

4.48. Na execucdao dos servicos, deverdo ser observados ainda 0s seguintes prazos:
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Tempo de Tempo ..
. . . . Tempo Maximo para
Inicio do Maximo Tempo Maximo Solucio da
Tratamento para para Solucao de REQEIISI Ao
PRIORIDADE do Solugio de REQUISICAO REQUISICAO
PLANEJADA
CHAMADO INCIDENTE —
TMSR
( ) (TMSP)
(TIT) (TMSI)
1 Em até 10min Em até 2h Em até 4h
2 Em até 15min Em até 4h Em até 8h
De acordo com o
Cronograma
3 Em até 20min Em até 6h Em até 10h Proposto pelo
CONTRATANTE e
4 Em até 20min Em até 8h Em até 12h aceito pela
CONTRATADA
5 Em até 20min Em até 10h Em até 14h

Tabela 4: Tempo de Inicio e Tempo Méaximo por Prioridade de Atendimento

4.49. 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.

4.50. 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.

REQUISITOS DE SEGURANCA E PRIVACIDADE:

4.51. A solugéo devera atender aos principios e procedimentos elencados na Politica de Seguranca da Informagéo do
Ministério da Gestéo, Inovacao e Servicos Publicos - MGI, leis, normas e diretrizes relacionadas a Seguranca da
Informacéo e Comunicagbes, em especial a ISO 27.001 e suas normas complementares, bem como a ISO 27.701
relacionada a protecdo de dados pessoais, assim como a todos os normativos internos da CONTRATANTE que
tratam do assunto.

4.52. Para prestar os servicos, a empresa CONTRATADA deverd credenciar junto & CONTRATANTE seus
profissionais autorizados a operar presencialmente, ou quando necessario, remotamente nos sitios da
CONTRATANTE, e também aqueles que terdo acesso aos sistemas corporativos.

4.53. A CONTRATADA devera comprometer-se, por si e por seus funcionarios, a aceitar e aplicar rigorosamente
todas as normas e procedimentos e seguranca definidos na Politica de Seguranca da Informac@o da CONTRATANTE
— inclusive com a assinatura de termo apropriado de responsabilidade e manutencé&o de sigilo.

4.54. Tratar como “confidenciais” quaisquer informacdes a que a CONTRATADA tenha acesso para execucao do
objeto, ndo podendo revela-los ou facilitar sua revelagdo a terceiros. A obrigagdo permanecera valida durante o
periodo de vigéncia contratual e nos doze meses subsequentes ao seu término, e 0 seu descumprimento implicara
em sanc¢des administrativas e judiciais contra a CONTRATADA.

4.55. Manter em carater confidencial, mesmo apés o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as
informac0des relativas a politica de seguranca adotada pela CONTRATANTE e as configuracdes de hardware e de
softwares decorrentes.
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4.54. Manter em carater confidencial, mesmo apés o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as
informacbes relativas ao processo de instalacdo, configuracdo e adaptacdes de produtos, ferramentas e
equipamentos.

4.57. Nao efetuar, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade da CONTRATADA para outras
entidades, sejam fabricantes, técnicos, subempreiteiros etc., sem a anuéncia expressa e por escrito da area
administrativa da CONTRATANTE.

4.58. Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e disciplina instituidos pela CONTRATANTE,
durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias.

4.59. A CONTRATADA devera garantir a seguranga e autenticacdo de seus empregados através da identificagéo
individual de técnicos, supervisores e gerentes.

4.60. A CONTRATADA devera comunicar & CONTRATANTE, de imediato, a ocorréncia de transferéncia,
remanejamento ou demissdo de funcionario, para que seja providenciada a revogacao de todos os privilégios de
acesso aos sistemas, informacdes e recursos da contratante, porventura colocados a disposicdo para realizacédo dos
servigos contratados.

4.61. Pertencerdo exclusivamente & CONTRATANTE os direitos relativos aos produtos desenvolvidos e elaborados
para a prestacdo do objeto, sendo vedada sua reproducdo, transmissdo e/ou divulgacdo sem 0 seu respectivo
consentimento.

4.62. A CONTRATADA devera utilizar recursos de seguranca da informacdo e de tecnologia da informacdo de
qualidade, eficiéncia e eficacia reconhecidas e em versdes comprovadamente seguras e atualizadas, de forma reduzir
o nivel de risco ao qual o objeto do contrato e/ou a contratante estd exposta, considerando os critérios de
aceitabilidade de riscos definidos pela CONTRATANTE.

4.63. A CONTRATADA deveréa reportar de imediato a CONTRATANTE incidentes que envolvam vazamento de
dados, indisponibilidade ou comprometimento da informag&o relacionados a qualquer ativo de TIC em uso ou
operacao por parte de seus colaboradores.

4.64. A CONTRATADA devera executar procedimento de descarte seguro dos dados pessoais ou sigilosos da
CONTRATANTE ao encerrar a execucao do contrato ou mediante solicitagdo da mesma.

4.65. A CONTRATADA devera respeitar os controles e procedimentos especificos para assegurar a seguranca fisica
e do ambiente de acesso as bases, informagfes, sistemas e demais ativos que estiver em uso para a presta¢éo dos
servicos objeto desta contratacdo, de forma a prevenir qualquer tipo de ocorréncia de evento de efeitos danosos ou
prejudiciais ao funcionamento dos recursos de processamento das informacdes relacionadas aos produtos de
software em producdo, reduzindo assim o nivel de risco ao qual o objeto do contrato e/ou a contratante estédo
expostos, considerando os critérios de aceitabilidade de riscos definidos pela CONTRATANTE.

4.66. A CONTRATADA devera seguir as recomendacfes de uso da CONTRATANTE com relagdo aos ambientes
tecnolégicos de desenvolvimento, teste, homologacdo e producdo, respeitando os controles de privacidade e
seguranca da informacdo adequados a cada ambiente, de forma a reduzir o nivel de riscos de acessos ou
modifica¢cdes néo autorizadas.

4.67. A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE, sempre que solicitado, toda e qualquer informacéo e
documentacdo que comprovem a implementacdo dos requisitos de privacidade e seguranca da informacéo
especificados na contratacdo, de forma a assegurar a auditabilidade do objeto contratado, bem como demais
dispositivos legais aplicaveis.

4.68. A CONTRATADA devera disponibilizar todos os recursos necessarios, de forma tempestiva, para que a
CONTRATANTE, ou outra entidade por ela indicada, realize atividade continuada de auditoria de privacidade e
seguranca da informacéo relacionada ao objeto desta contratacao.

4.69. A CONTRATADA devera realizar em conjunto com a CONTRATANTE, ou com outros 6rgaos por ela indicados,
acOes de tratamento de incidentes de privacidade e seguranca da informacdo relacionados ao objeto desta
contratacdo, bem como apoiar essas a¢des com 0 monitoramento e o envio de informacfes tempestivas.
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REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS:

4.70. Os servigcos devem estar aderentes as seguintes diretrizes sociais, ambientais e culturais:

a) Requisitos Sociais:

a.1l) Responsabilidade Social: a contratada deve demonstrar compromisso com a responsabilidade
social, cumprindo as leis trabalhistas, respeitando os direitos humanos e adotando praticas éticas de
negacios.

a.2) Qualidade no atendimento: a CONTRATADA deve oferecer atendimento de qualidade, com
prontiddo nas respostas, comunicacao eficaz, empatia e respeito aos usuarios.

b) Requisitos Ambientais: Exigéncia que os profissionais realizem o uso eficiente de energia, praticas de descarte
adequadas e conformidade com regulamentac@es ambientais aplicaveis e diretrizes e campanhas ambientais da
Contratante.

¢) Requisitos Culturais: A CONTRATADA devera considerar a compreensdo da cultura local e dos desafios
especificos da regido e capacidade em lidar com a diversidade cultural e tratar os colaboradores e usuarios com
respeito e igualdade, promovendo um ambiente de trabalho inclusivo.

REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLOGICA:

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

4.72. A adogdo 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.

4.73. Provimento de equipe técnica presencial na Sede do AN e SUREG/DF, com formacdo adequada para o
desenvolvimento das atividades de acordo com o tipo de requisi¢do a ser atendida.

a) Para os servicos de suporte em geral, a necessidade de que seja presencial decorre da grande
guantidade de sistemas e servigos que serdo suportados, 0 que requer a aquisi¢cdo de conhecimento e
interacdo entre as equipes, além de atendimento de demandas de carater emergencial que podem
demandar intervencéo imediata com as equipes internas.

b) H4 também a necessidade de supervisao destes servicos de forma mais proxima, pelas equipes de
fiscalizacdo do contrato, além de uma preocupacdo com seguranca cibernética, que pode ficar
comprometida com acesso remoto por pessoal externo. Para o suporte em geral, € comum os técnicos
contarem com credenciais de acessos privilegiadas, que podem colocar em risco a seguranca da
informacao.

4.74. Cumprimento dos indicadores de niveis minimos de servigos (qualidade e desempenho), definidos pelo AN;
4.75. Execucao dos servicos nas unidades do Arquivo Nacional no Rio de Janeiro e Brasilia.
4.76. Deslocamento de profissionais para a execuc¢do de servicos nas unidades do AN, quando necessario.

4.77. Utilizacdo de sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl adotado pelo AN, ou outro fornecido pela
CONTRATADA.

REQUISITOS DE PROJETO E DE IMPLANTAGCAO:
4.78. Os servigcos deverdo observar integralmente os requisitos de projeto e de implementacéo descritos a seguir:

4.78.1. O projeto de implantacdo da solugédo de suporte devera levar em consideracéo a existéncia de um
contrato de prestacdo de servigos em curso, de modo a evitar a descontinuidade na prestacéo do servico.
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4.78.2. O inicio das atividades da nova empresa contratada, caso ndo houver aproveitamento de méo de obra
disponivel no antigo contrato, devera levar em consideracdo a necessidade de repasse do conhecimento
acumulado antes da transicao.

REQUISITOS DE IMPLANTAGAO:

4.79. O projeto de implantacdo da solucdo de suporte devera levar em consideracédo a existéncia de um contrato de
prestacao de servicos em curso, de modo a evitar a descontinuidade na prestagéo do servico.

4.80. O inicio das atividades da nova empresa contratada devera levar em consideracéo a necessidade de repasse
do conhecimento acumulado antes da transicao.

4.81. A CONTRATADA devera entregar um Plano de Implantacao dos Servigos até 5 (cinco) dias corridos antes do
inicio da prestacéo dos servigos. O plano devera contemplar ndo so as atividades necessarias a consecucgéo dos
objetivos mencionados, como também andlise do ambiente e os controles e tratamentos relativos a cada um

dos fatores de risco identificados.

4.82. A CONTRATADA podera realizar o levantamento do modo de execucédo das atividades, modelar e adequar seus
processos e alinhar seus procedimentos junto a CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso de transicdo sem
prejuizo do negdcio.

4.83. A execucdo dos servigcos de transicdo sera realizada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento das
atividades com vistas a efetuar eventuais ajustes e correcdes de direcao.

4.84. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servicos ou 0 alcance dos niveis de

servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE, que colaborara com a
CONTRATADA na busca da melhor solucéo para o problema.

4.85. O processo de transicdo dos servicos sera utilizado para que a CONTRATADA possa absorver os
conhecimentos necessarios para sustentagdo e continuidade dos servicos que ficardo sob sua responsabilidade
suavizando a probabilidade de impacto sobre 0s servigos ou sua interrupgéo.

4.86. Para ndo ocorrer interrupcdo dos servigos prestados aos usuarios da CONTRATANTE, durante o momento da
transicao deve ocorrer a configuragdo da Ferramenta de Requisicao e Gerenciamento de Servigcos de TIC (ITSM) por
parte da CONTRATADA tendo como requisito minimo o gerenciamento de requisi¢des e incidentes.

4.87. A ferramenta ITSM devera estar apta ao recebimento de requisicdes e incidentes dos usuarios.

4.88. O Periodo de Adaptacéo Operacional (PAO) da CONTRATADA terd a duragdo de 180 (cento e oitenta) dias
corridos, contados a partir do inicio efetivo da prestacao dos servicos. Durante este periodo, considerado como de
estabilizacdo, a CONTRATADA deverd proceder a todos 0s ajustes que se mostrarem necessarios no
dimensionamento e qualificacdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais aspectos da
prestacao dos servicos, de modo a assegurar o0 alcance das metas estabelecidas.

4.89. A Durante o PAO a CONTRATADA devera planejar e executar a implantacdo da prestacdo de servicos de
acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, contemplando:

I. Implantacéo da Central de Servicos (centro de chamados);

Il. Adaptacéo e configuracao da Ferramenta de Requisicao e Gerenciamento de Servigcos de TIC (ITSM);

Ill. Adaptacéo a Ferramenta de Acesso Remoto;

IV. Implantacdo do Circuito de Comunicacdo Dedicado ou VPN Site-to-Site, entre CONTRATADA e
CONTRATANTE;

V. Revisédo e ajuste de todos os processos ja implantados para a Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento
de Servicos de TIC (ITSM);

VI. Meios que viabilizem os acessos que venham a ser necessarios a seus colaboradores remotos, respeitando
as normas de seguranca da CONTRATANTE e boas praticas de mercado;

VIl. Servicos de monitoramento da infraestrutura de TIC em estrutura de NOC (Network Operations Center
/Centro de Operacdes de Rede) da CONTRATADA, garantindo sua disponibilidade, inclusive de conectividade;
VIII. Demais atividades definidas neste Termo de Referéncia a serem executadas pela CONTRATADA.
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4.90. Totalidade de colaboradores de Niveis | e Il jA& com todos os requisitos profissionais cumpridos e dos
colaboradores de cada Equipe Especializada de Nivel Il jA com todos os requisitos profissionais cumpridos,
resguardado os quantitativos minimos de cada Equipe Especializada.

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

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

4.92.1. Para 0 1° e 2° més de execucdo contratual: 50% de cada uma das metas constantes das especificagcbes
técnicas;

4.92.2. Para 0 3° e 4° més de execucao contratual: 70% de cada uma das metas constantes das especificacbes
técnicas;

4.92.3. Para 0 5° e 6° més de execucdo contratual: 80% de cada uma das metas constantes das especificagcbes
técnicas; e

4.92.4. A partir do 7° més de execucdo contratual: 100% de cada uma das metas constantes das
especificacdes técnicas.

4.93. Caso haja prorrogagéo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de adaptacgéo.

4.94. Uma vez que a forma de contratacdo ndo é de alocacdo de mao-de-obra, a quantidade de profissionais
estimada deve ser entendida como o quantitativo minimo definido pelo érgdo somente para a execucéo inicial dos
servicos, durante o PAO.

4.95. Apo6s o Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO), o dimensionamento da equipe, bem como o mix de
senioridades e tecnologias empregadas para execucao dos servigos, poderd ser revisto pela CONTRATADA de
comum acordo com a CONTRATANTE, desde que mantido o pleno atendimento aos Niveis Minimos de Servico
(NMS) e aos Indicadores de Desempenho (IND) estabelecidos neste Termo de Referéncia.

4.95.1. A CONTRATADA podera propor a substituicdo de tarefas manuais por fluxos tecnoldgicos de
automacao, hiperautomacéo, orquestracdo de processos ou uso de inteligéncia artificial, mediante avaliacdo e
concordancia da CONTRATANTE, desde que tal iniciativa ndo implique reducédo da qualidade dos servicos
prestados, nem prejuizo ao cumprimento integral dos niveis de servi¢co pactuados, reforcando a natureza da
contratacdo orientada a resultados e ndo a mera alocagéo de postos de trabalho.

4.96. A CONTRATADA devera apresentar um Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC) 90 (noventa) dias
corridos ap6s o fim do Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO), que devera conter, no minimo:

a. Descri¢cdo dos meios empregados na construcdo da Base de Conhecimentos;

b. A metodologia de trabalho;

c. Os modelos de gestéo, geréncia, trabalho e operacao geral;

d. Os documentos e os artefatos a serem gerados;

e. Os processos, cronograma e outros recursos, que deverdo ser usados para garantir que a CONTRATANTE
retenha o conhecimento sobre as operagdes e 0s processos de gerenciamento e operacdo da

Infraestrutura de TIC.

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

4.98. O PTC devera ser revisado periodicamente ou quando houver alteracdes de grande impacto em seu conteddo.
O PTC devera fazer parte obrigatdria do planejamento da CONTRATADA para o inicio das atividades dos servicos de
suporte a infraestrutura e suporte aos usuarios.
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4.99. Em ocorrendo nova licitagcdo, com mudanc¢a do fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera apresentar
Relatério Final, contendo o PTC, e todos os demais documentos necessarios para a
continuidade da prestacdo dos servicos.

REQUISITOS DE GARANTIA E MANUTENGAO:

4.100. A CONTRATADA deve assegurar e responsabilizar-se pela continuidade do fornecimento dos servigos
contratados, zelando por sua disponibilidade e pela aderéncia aos requisitos de qualidade e aos Niveis Minimos de
Servigo exigidos — o que inclui a necessidade de cumprir tempos de resposta a incidentes e de solugbes de
problemas nos ambientes gerenciados.

4.101. A CONTRATADA garantir4 os servicos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses, contados a partir da
respectiva data da realizacdo do servico.

4.102. Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servicos entregues. Os defeitos
compreendem, mas nao se limitam a imperfeicbes percebidas no servi¢co, auséncia de artefato de documentacédo
obrigatdria e qualquer outra ocorréncia que impeca o seu funcionamento normal. Tais defeitos poderdo ser apurados
pelos fiscais do contrato ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a fatura aceita
nao é documento de garantia de qualidade.

4.103. Cabera a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a correcdo decorrente dos erros ou falhas
cometidas na execucdo dos servigos contratados e/ou decorrentes de integracdo e adequacéao sistémica, desde que,
comprovadamente, ndo tenham se dado em razdo das especificacdes feitas pelo AN.

4.104. As demandas de servicos em garantia serdo realizadas por meio de Ordem de Servi¢co, na qual deverdo
constar os prazos de inicio e de término do atendimento.

4.105. Dentro do periodo de garantia, a correcdo de erros nos servicos entregues pela CONTRATADA deveréa ser
efetuada sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE, seja financeiro ou de atraso na prestacdo de outro servico,
desde que, comprovadamente, os erros ndo tenham se dado em razdo das especificacbes feitas pela
CONTRATANTE.

4.106. Durante todo o periodo de execucao dos servicos, a CONTRATADA ¢ obrigada a manter, em base histérica,
0s dados sobre a execucéo de servicos em garantia.

4.107. A CONTRATADA também responderd pela reparacédo dos danos causados a CONTRATANTE e/ou a terceiros
devido aos defeitos nos servicos ocasionados em razdo de sua acao ou omissao.

REQUISITOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

4.108. Os servigos, objeto do presente Termo de Referéncia deverdo ser prestados por técnicos devidamente
capacitados nos produtos em questdo, bem como com todos o0s recursos ferramentais necessarios para a prestacao
dos servicos;

4.108.1. Os requisitos de formacdo e experiéncia profissional da equipe que executara 0S Sservigcos
relacionados a solucéo de TIC e que definem a natureza da experiéncia profissional exigida e as respectivas
formas de comprovacdo dessa experiéncia estdo detalhadas no ANEXO A - Informac¢cdes Complementares -
ITC-A1l - Requisitos Especificos das Equipes Especializadas.

4.108.2. A experiéncia profissional de cada Perfil devem atender as diretrizes, conforme o disposto na Portaria
SGD/MGI n° 4.055, de 06 de agosto de 2025.

REQUISITOS DE FORMACAO DA EQUIPE:

4.109. Os servicos deverdo ser prestados por técnicos devidamente capacitados, de acordo com os critérios e perfil
profissional estabelecidos no ANEXO A - Informa¢cdes Complementares - ITC-Al - Requisitos.
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4.110. Os profissionais da CONTRATADA a serem envolvidos nos servicos objetos deste TERMO DE REFERENCIA,
deverdo estar capacitados nos recursos que compdem o ambiente computacional conforme descriminado no ANEXO
A - Informacdes Complementares - ITC-B1 - Parque de Ativos.

4.111. A CONTRATADA devera apresentar os profissionais, conforme quantitativo minimo descrito no Quadro
Resumo dos Quantitativos Minimos de Perfis Profissionais por Iltem - subitem 4.12.11 acima.

4.112. Durante o PAO, o quantitativo minimo de cada perfil profissional devera respeitar o descrito no subitem
4.12.11 acima, uma vez que a forma de contratacdo néo é de alocacdo de mao de obra exclusiva.

4.113. Para viabilizar a fiscalizacdo pela CONTRATANTE, as contratacfes e demissGes ocorridas no ambito do
contrato deverdo ser informadas de imediato para fins de atualizacdo dos controles, em especial para providéncias
imediatas de concessdo e revogagdo de acessos. Além disso, quando da substituicdo dos profissionais, a
CONTRATADA devera observar os requisitos de qualificacdo previstos para cada servico e deverd encaminhar a
CONTRATANTE a documentag@o que comprove o atendimento a tais requisitos, em atendimento ao disposto no
ANEXO A - Informacdes Complementares - ITC-Al - Requisitos deste TR.

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

4.115. Para cada profissional alocado nos servicos escopo desta contratacdo, a CONTRATADA devera encaminhar
documentos comprobatorios de qualificacéo.

4.116. Nos casos em que a CONTRATANTE solicitar a substituicdo de profissionais, esta devera ocorrer num prazo
méaximo de 20 (vinte) dias a contar da data de solicitagdo, sem que 0 servi¢o seja interrompido.

4.117. Nos casos em que a CONTRATADA necessitar substituir profissionais alocados na execucdo do contrato,
devera comunicar formalmente a CONTRATANTE com antecedéncia minima, promovendo a substituicdo em prazo
nao superior a 20 (vinte) dias, assegurando a continuidade dos servicos, sem prejuizo dos niveis de servico
contratados.

4.117.1. Na ocorréncia de auséncia definitiva ou temporaria de profissional, a CONTRATADA devera
providenciar substituicdo por profissional com perfil e qualificagdo equivalentes, observados os prazos
estabelecidos neste Termo de Referéncia, assegurando a continuidade integral dos servicos, sem 06nus
adicional a CONTRATANTE.

4.117.2. A CONTRATADA devera garantir ainda a atuacdo de profissionais distintos por posto ou perfil técnico,
ndo se admitindo, ainda que temporariamente, o acimulo de fun¢gBes em razdo de auséncia, afastamento ou
desligamento, quando houver prejuizo a execug¢édo dos servicos ou a capacidade operacional, uma vez que tal
pratica compromete o cumprimento dos SLA, a segregacao de atividades e a qualidade do atendimento, além
de transferir indevidamente & Administragéo riscos que sao de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA,
em conformidade com a Lei n°® 14.133/2021, o Decreto n°® 9.507/2018 e a IN SGD n° 94/2022

4.118. Do inicio da execucao do contrato, sempre que houver alteracdo do quadro de pessoal alocado na prestacao
dos servigcos ou quando solicitado, a CONTRATADA devera encaminhar carta de apresentacéo contendo os dados
pessoais e informacdes quanto a habilitacdo e qualificacdo profissional dos funcionarios.

4.119. As solicitagbes atendidas por profissionais que eventualmente ndo possuam as qualificagfes exigidas, serdo
consideradas “néo resolvidas” e permanecerao pendentes para fins de apuracao do nivel de servico.

REQUISITOS DE METODOLOGIA DE TRABALHO:

4.120. A metodologia de trabalho serd baseada no conceito de delegacdo de responsabilidade, onde a
CONTRATANTE é responsavel pela gestéo e fiscaliza¢do do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrdes de
gualidade exigidos, e a CONTRATADA como responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos seus recursos
humanos.
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4.121. A equipe designada para a prestacdo dos servicos deverd desempenhar as atividades de forma presencial,
nas dependéncias da Contratante, durante todos os dias Uteis e nos horarios estabelecidos, excetuando-se os
servicos de suporte especializado a gestado e sustentacdo de aplicacdes e sistemas de informacédo, correspondentes
aos servicos do item 3 (Suporte especializado a gestao e sustentacdo de aplicacdes e sistemas de
informacdo e 4 (Suporte especializado a gestdao e sustentacdo de aplicacdes e sistemas de informacao), que
poderdo ser executados de forma hibrida ou remota. Para os demais servicos, ndo sera permitido o regime de
trabalho remoto (home office) em nenhuma etapa da execucédo, salvo em situacfes excepcionais, devidamente
justificadas e previamente autorizadas pela Contratante, por escrito.

4.121.1. A CONTRATADA devera ainda executar os servicos seguindo 0s processos, padrbes e
procedimentos descritos na Base de Conhecimento da CONTRATANTE.

4.122. Os chamados para a prestacéo dos servigos serdo feitos por intermédio de ferramenta de gerenciamento de
servicos de Tl (ITSM), sendo seu registro inicial, assim como qualquer interacao, via ligacéo telefénica, e-mail, portal
de servigos ou outros meios de solicitagdo. Qualquer um dos canais citados podera ser utilizado durante as tratativas
das requisi¢des e incidentes, com seus respectivos historicos devidamente registrados na ferramenta gerenciamento
de servicos de TI (ITSM).

4.122.1. O gerenciamento de servicos devera compreender uma ferramenta de gestao integrada de servicos de
TI (ITSM), alinhada as boas praticas do ITIL v3 (ou superior), que permita o gerenciamento completo do ciclo
de vida dos incidentes, requisicdes, problemas, mudancas e configuragfes, com alto grau de automacéo e
integragcéo entre os madulos.

4.122.2. A ferramenta devera proporcionar visibilidade e controle sobre os servicos de TI, oferecendo
indicadores de desempenho, painéis gerenciais personaliziveis e funcionalidades de autoatendimento e base
de conhecimento, de modo a promover a melhoria continua e a satisfagdo dos usuarios.

4.122.3. A ferramenta devera apresentar os seguintes requisitos técnicos e funcionais minimos:

® Aderéncia ao ITIL versdo 3 (ou superior) e COBITv5, com suporte nativo aos processos de
Gerenciamento de Incidentes, Requisi¢des, Problemas, Mudancas, Configuracdo (CMDB) e Nivel
de Servico (SLA);

* Portal de autoatendimento (self-service) integrado, com abertura de chamados, acompanhamento
e pesquisa de satisfacao;

¢ Catalogo de servigos configuravel com fluxo de aprovacao, regras de negécio e campos dinamicos;

* Base de conhecimento integrada, com controle de versdes e mecanismo de busca inteligente (full
text search);

* Mecanismo de workflow grafico, permitindo automacao de processos e orquestracéo de atividades
sem necessidade de codificacao;

* Relatérios e dashboards customizaveis com atualizacdo automatica e exportagédo de dados;

* Mddulo de CMDB com relacionamento entre itens de configuracdo, impacto e dependéncia de
Servicos;

* Integracao nativa com diretérios LDAP/Active Directory e autenticacéo Unica (SSO);

* Integracdo por APl RESTful para comunicagdo com sistemas externos;

* Interface web responsiva, compativel com os principais navegadores e dispositivos méveis;

® Suporte a implantagdo em nuvem ou ambiente local (on-premises);

¢ Controle de niveis de servigo (SLA/OLA) com alertas automaticos, escalonamento e notificacdes;

* Registro de tempo de atendimento e contabilizagdo automatica de esfor¢o técnico;

* Possibilidade de criacdo de mdltiplas filas de atendimento e atribuicdo dindmica de tickets com
base em regras de negécio;

* Moddulo de gestdo de ativos de Tl, com inventario automatizado via agente, API ou integracdo com
sistema de inventario existente;

* Mecanismo de auditoria e trilha de logs detalhada das operacdes realizadas por usudrios e
técnicos.

4.123. A solucdo ITSM proposta devera estar plenamente operacional desde o inicio da execucdo contratual, sendo
vedada a substituicdo por ferramenta com caracteristicas técnicas inferiores durante a vigéncia do contrato.
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4.124. Durante a execucdo das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a
disponibilidade dos Servigcos de TIC, sistemas e ambientes computacionais, a migracao eficaz e transparente dos
recursos, a execucdo de todas as analises proativas e a verificacdo do desempenho de todos os ativos de TIC
impactados pela atividade.

4.125. Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os status de atualizacéo e os
registros correspondentes na ferramenta gerenciamento de servicos de Tl (ITSM), e também nas bases de
conhecimentos e de configuracdo dos ativos de TIC.

4.126. Os servicos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais
voltadas para tecnologia da informacao, preconizadas por modelos como ITIL em sua versao 3 (ou superior) e
COBITVS.

4.127. As especificacdes técnicas detalhadas dos servicos a serem executados pela CONTRATADA encontram-se
expressos no ANEXO A - Informacdes Complementares ITC-Al e ITC-E - Catadlogo de Servigcos, deste Termo
de Referéncia.

4.128. A CONTRATADA deve manter durante todo o periodo de execucdo contratual estrita aderéncia aos
requisitos minimos de perfis profissionais e de qualificac@o técnica minima desses profissionais.

4.129. Sempre que a CONTRATANTE adquirir novas tecnologias, atualizar versdo das existentes ou iniciar projeto
para implementacdo de nova solu¢do, a CONTRATADA sera formalmente comunicada e tera até 90 (noventa) dias
corridos, a contar da notificagdo, para capacitar, atualizar, absorver e garantir que seus recursos detenham as
habilidades e conhecimentos necessarios para a sustentacdo € manutencdo do novo servico, sem dnus para a
CONTRATANTE.

REQUISITOS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO E PRIVACIDADE:

4.130. O Contratado deverd observar integralmente os requisitos de Seguran¢a da Informag¢do e Privacidade
descritos a seguir:

4.131. A CONTRATADA devera comprometer-se, por si e por seus colaboradores, a aceitar e aplicar rigorosamente
todas as normas e procedimentos de seguranca, mantendo estrita conformidade com as Politicas e Normas de
Tecnologia e Seguranca da Informacdo em vigor na CONTRATANTE ou que vierem a ser estabelecidas no periodo
de vigéncia contratual, bem como os normativos vigentes e as boas praticas relativas a seguran¢a da informacéo,
especialmente as que forem indicadas pela CONTRATANTE, em todas as atividades executadas.

4.132. Os servicos deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes de Governo relacionadas a
Seguranca da Informag&o e Comunicacao.

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

4.134. A CONTRATADA firmara por meio de Termo de Compromisso de Manutencgéo de Sigilo e Respeito as Normas
de Seguranca da Informacéo, conforme Modelo no ANEXO E - Termo de Sigilo e Ciéncia deste TR, 0 compromisso
de manter total sigilo e preservar a seguranca das informagdes, assim como obter4 por meio do Termo de Ciéncia,
conforme modelo no mesmo anexo, a ciéncia de cada colaborador a servico da CONTRATADA que ird prestar os
servigcos constantes nesta contratacéao.

4.135. Todo e qualquer profissional a servico da CONTRATADA devera assinar termo declarando estar ciente de que
a estrutura computacional da CONTRATANTE néo podera ser utilizada para fins particulares, sendo que quaisquer
acdes que tramitem em sua rede poderéo ser auditadas.

4.136. Todas as informacdes, documentos e especificacdes técnicas as quais a CONTRATADA (representantes,
empregados e colaboradores) tiver acesso em funcdo da execucdo dos servicos deverdo ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada sua reproducdo, utilizagdo ou divulgacdo a terceiros, devendo esta zelar pela
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manutencdo do sigilo absoluto do conhecimento adquirido em razdo dos servigos executados, de acordo com o
firmado no Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranca da Informacao.

4.137. A CONTRATADA ¢ integralmente responsavel pela manutencdo de sigilo sobre quaisquer dados e
informacdes fornecidos pela CONTRATANTE, ou contidos em quaisquer documentos e midias aos quais venha a ter
acesso durante a etapa de repasse, de execucdo dos servicos e de encerramento contratual, ndo podendo, sob
qualquer pretexto e forma, divulga-los, reproduzi-los ou utiliza-los para fins alheios a exclusiva necessidade dos
servigos contratados.

4.138. A CONTRATADA deve guardar sigilo sobre dados e informacfes obtidos em razdo da execucado dos servicos
contratados, observando os principios do art. 6° da Lei n° 13.709/2018 (LGPD), bem como da relacdo contratual
mantida com a CONTRATANTE.

VISTORIA:

4.139. A avaliacdo prévia do local de execucédo dos servicos é imprescindivel para o conhecimento pleno das
condicdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o direito de realizacdo de
vistoria prévia, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 8:00 horas as 17:
00 horas.

4.140. Serao disponibilizados data e horario diferentes aos interessados em realizar a vistoria prévia.

4.141. Para a vistoria, 0 representante legal da empresa ou responsavel técnico devera estar devidamente
identificado, apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua
habilitacdo para a realizac&o da vistoria.

4.142. Durante o prazo de elaboracdo de propostas e para fins de qualificacéo técnica no certame, os LICITANTES
poderdo realizar vistoria técnica nas instalagdes da Coordenacéo de Tecnologia da Informacdo — COTIN do AN, no
Rio de Janeiro. As visitas serdo acompanhadas por servidores da COINF e terdo duracédo estimada de até 01h00
(uma hora).

4.143. A vistoria constitui importante insumo para a elaboracdo das propostas pelos LICITANTES, uma vez que 0s
detalhes do ambiente tecnoldgico podem influenciar os custos envolvidos no fornecimento dos servicos.

4.144. No ato da vistoria o LICITANTE recebera informacGes sobre estrutura organizacional, competéncias e
funcionamento da COTIN/AN, o catélogo de servicos da COTIN/AN, politicas corporativas de TIC, normativos afetos a
area e informacfes do processo de trabalho a ser utilizado, bem como o ambiente tecnolégico sobre o qual os
servigos serdo executados e as restricdes de seguranga as quais estardo submetidas durante a execucao do
contrato. Adicionalmente, durante a vistoria, serdo sanadas eventuais duvidas sobre a infraestrutura e o ambiente da
COTIN/AN.

4.145. A vistoria devera ser agendada junto a Coordenacéo de Infraestrutura - COINF, pelo e-mail coinf@gestao.an.
gov.br ou pelo telefone (21) 3952-4611 — 4622 - 4623. Serdo aceitas as solicitacdes de agendamento de vistoria
encaminhadas até 02 (dois) dias Uteis anteriores a data prevista para a realizacdo do pregéo eletrbnico. As vistorias
serdo agendadas em dias Uteis, a partir das 9:00 as 17:00 e poderdo ser realizadas até o dia Gtil imediatamente
anterior a realizagéo do pregéo.

4.146. O endereco do local de vistoria é: Coordenacao de Infraestrutura — COINF/COTIN do Arquivo Nacional, situada
na Rua Azeredo Coutinho, 77 — Bloco F — 3° andar — Centro - Rio de Janeiro-RJ.

4.146.1. A Declaracéo de Vistoria, quando apresentada, deverd observar exatamente o modelo constante do
ANEXO F do Edital, devidamente preenchida e assinada por representante legal da licitante.

4.147. A vistoria técnica possibilitard que o interessado tenha conhecimento detalhado do ambiente de rede a ser
suportado, das plataformas instaladas, dos locais de realizacdo dos servicos, das condicdes técnicas e ambientais,
dos projetos em andamento, do parque de TIC, do Catalogo de Servicos da COTIN/AN e dos procedimentos adotados
para execuc¢do das tarefas. Dessa forma, o interessado podera obter informac6es que possibilite a elaboracdo da sua
proposta comercial, dentro da realidade e de acordo com as necessidades do AN.
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4.148. A vistoria devera ser realizada por um representante da empresa LICITANTE, que devera apresentar-se no ato
da visita munido de procuracdo que comprove estar autorizado e habilitado a representar a empresa.

4.149. Durante a vistoria, a LICITANTE obtera as informacdes necessdrias para que possa dimensionar sua equipe, 0
custo da prestacdo dos servicos e formar sua proposta. Sendo assim, ndo sendo obrigatdria, ndo sera aceita
alegacao posterior da LICITANTE quanto a incapacidade de prestar os servicos ou mesmo inexecuc¢do contratual, por
erros na formulacé@o dos precos, por desconhecimento das informacgdes disponibilizadas na vistoria oportunizada.

4.150. Caso interessado opte por ndo realizar a vistoria, devera prestar declaracao formal assinada pelo seu
responsavel técnico acerca do conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratacao.

4.151. A nédo realizagao da vistoria ndo poderd embasar posteriores alegagdes de desconhecimento das instalagfes,
duvidas ou esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da prestacdo dos servicos, devendo o Contratado
assumir os 6nus dos servigos decorrentes.

OUTROS REQUISITOS APLICAVEIS:

REQUISITOS DE MANUTENCAO DA SAUDE OPERACIONAL E MELHORIA CONTINUA DOS SERVICOS

4.152. A Manutencdo da Saude Operacional (MSO) compreende a execucdo das atividades relacionadas a
administracdo, ao gerenciamento, ao monitoramento, ao suporte e a operacdo de componentes e servigos da
infraestrutura de TIC necessarios ao adequado funcionamento desta infraestrutura, bem como a manutencao de sua
disponibilidade dentro dos niveis exigidos pelas &reas negociais da Contratante, incluindo as atividades continuadas e
rotineiras.

4.153. Para clarificar a compreenséo, entende-se por:

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

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

4.154. A presente Contratacdo devera promover, de forma continua, a manutencdo da salude operacional do
ambiente de TIC da Contratante:

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

4.154.2. Para que esse processo de melhoria seja verdadeiramente continuo e crescente, é importante
considerar o tratamento efetivo da informacao, a sua traducédo e adequacgdo, em forma e conteldo, que estreite
a linguagem e o foco da entrega do servigo publico ao seu cidadao-usuario.

4.154.3. Para fins desta contratacdo, a inovacdo deverd contemplar, sempre que aplicavel, a adocdo de
automacéo de processos operacionais de TIC, incluindo automacao de rotinas de atendimento, monitoramento
e provisionamento de servicos.

4.154.4. Poderao ainda ser empregadas praticas de DevOpes, tais como infraestrutura como cédigo, integracao
continua e entrega continua (CI/CD), com vistas ao aumento da eficiéncia operacional, confiabilidade e
gualidade dos servigos prestados.

4.154.5.Assim, espera-se que este servico envolva a inovacao na entrega de modo que possibilite agregar,
para a melhoria continua dos servicos de TIC, o apoio as areas finalisticas na melhor tradugdo de suas
necessidades de negdcio ao escopo da tecnologia.
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4.154.6. Para isso, é importante que sejam aplicados métodos e metodologias ageis, técnicas de facilitacdo em
reunides, organizagdo e mapeamento de processos, adotando, portanto, um conceito novo, diferenciado, de
melhoria continua de servi¢os, ou seja, o fornecimento de “uma fabrica de servigcos publicos digital”.

4.154.7. A presente Contratagcdo devera promover a melhoria continua dos servigos de TIC institucionais.

REQUISITOS DE AUTOMACAO E INTEGRACAO DA SOLUCAO - ITSM

4.155. A solucao de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informacgéo (ITSM) a ser utilizada na execucao dos
servicos devera suportar, no minimo, as funcionalidades de gestédo de incidentes, requisicdes de servico, problemas,
mudancas, ativos e configuraces, em conformidade com as boas préticas do ITIL versdo 3 ou superior.

4.155.1. Adicionalmente, a solugcdo devera permitir a automacéo de fluxos de atendimento e de processos
operacionais, incluindo a execucdo de rotinas automatizadas, a padronizacdo de procedimentos e a
orquestracéo de atividades, de modo a promover maior eficiéncia, rastreabilidade e controle das operagdes.

4.155.2. A solucao devera possibilitar a integracdo com ferramentas de monitoramento e demais componentes
do ambiente de TIC da CONTRATANTE, de forma a viabilizar a correlacédo de eventos, o registro automatico de
chamados e o acompanhamento do ciclo de vida das demandas.

4.155.3. Devera, ainda, permitir a geracdo automatizada de indicadores de desempenho e relatérios gerenciais,
contemplando, no minimo, informacgdes relativas a niveis de servigco, volumes de atendimento, tempos de
resposta e resolucdo, bem como outros indicadores necessarios a gestao e fiscalizacao contratual.

4.155.4. A solucdo devera oferecer suporte a mecanismos de autoatendimento, incluindo base de
conhecimento estruturada, catalogo de servi¢os e, quando aplicavel, fluxos automatizados para atendimento de
demandas recorrentes, com vistas a melhoria da experiéncia do usuario e a reducdo do volume de
atendimentos manuais.

4.155.5. A CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar, configurar, manter e operar a solucdo de ITSM
necessaria a execucdo dos servi¢os, garantindo sua disponibilidade, atualizagéo tecnolégica e aderéncia aos
requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE.

4.155.6. As solucdes adotadas deverdao ser compativeis com a arquitetura tecnoldgica da CONTRATANTE,
sendo admitidas tecnologias equivalentes ou superiores, vedada a exigéncia de fabricante especifico, nos
termos da legislacéo vigente.

4.155.1. A solucao de ITSM deverd permitir a integracdo com ferramentas de monitoramento do ambiente de
TIC, possibilitando, quando aplicavel, a abertura automatica de chamados a partir de eventos detectados, bem
como o acompanhamento do ciclo de tratamento das ocorréncias, de forma integrada e rastreavel.

REQUISITOS DE MONITORAMENTO E TRATAMENTO DE EVENTOS

4.163. A CONTRATADA devera adotar mecanismos de monitoramento continuo do ambiente de TIC, abrangendo a
coleta, analise e correlagao de eventos (logs), com o objetivo de identificar, de forma proativa, situacdes que possam
impactar a disponibilidade, desempenho e seguranca dos servigos.

4.164.Deverao ser implementados processos estruturados para tratamento de incidentes, incluindo deteccéo, registro,
classificacdo, priorizagdo, resposta e resolucdo, assegurando a rastreabilidade das ocorréncias e a atuacdo
tempestiva.

4.158. O monitoramento devera contemplar infraestrutura, aplicacfes, servicos e componentes criticos, permitindo a
geracao de alertas, relatérios e indicadores que subsidiem a gestdo e a melhoria continua dos servicos.

4.159. As praticas adotadas deverdo estar alinhadas as boas praticas de mercado e normas aplicaveis, tais como
ITIL, ISO/IEC 20000 e, quando aplicavel, ISO/IEC 27001 e 27002.

REQUISITOS DE AUTOMACAO OPERACIONAL DOS SERVICOS
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4.160. A execucao dos servicos devera contemplar a automacédo de processos operacionais, incluindo, quando
aplicavel, o provisionamento automatizado de recursos, execuc¢do de rotinas operacionais, integracéo entre
ferramentas e mecanismos de analise de eventos.

4.161. A automacéao devera ser utilizada como instrumento de aumento de eficiéncia, reducéo de falhas humanas,
padronizacdo de procedimentos e melhoria da qualidade dos servicos prestados, sem prejuizo do atendimento aos
niveis minimos de servico estabelecidos.

4.162. As solucdes adotadas deverdo ser compativeis com a arquitetura tecnolégica da CONTRATANTE, sendo
admitidas tecnologias equivalentes ou superiores, vedada a exigéncia de fabricante especifico.

SUSTENTABILIDADE:

4.163. Além dos critérios de sustentabilidade eventualmente inseridos na descri¢do do objeto, devem ser atendidos os
seguintes requisitos, que se baseiam no Guia Nacional de Contrata¢cfes Sustentaveis:

4.163.1. A CONTRATADA deve respeitar a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria,
observando que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os
profissionais que empregar para a execuc¢ao dos servicos contratados e a CONTRATANTE.

4.163.2. A CONTRATADA deve respeitar o direito de livre associacdo e negociacdo coletiva de seus
empregados.

4.163.3. A CONTRATADA deve respeitar e promover a diversidade, abstendo-se de todas as formas de
preconceito e discriminagcdo, de modo que nenhum empregado ou potencial empregado receba tratamento
discriminatério em fungéo de sua raca, cor de pele, origem étnica, nacionalidade, posi¢céo social, idade, religido,
género, orientacao sexual, estética pessoal, condi¢ao fisica, mental ou psiquica, estado civil, opinido, conviccao
politica, ou qualquer outro fator de diferenciagéo.

4.163.4. A CONTRATADA deve coibir o assédio sexual e moral em sua forca de trabalho.

4.163.5. A CONTRATADA deve proteger e preservar 0 meio ambiente, bem como evitar quaisquer praticas que
possam |he causar danos, executando seus servicos em estrita observancia as normas legais e
regulamentares, federais, estaduais ou municipais, aplicaveis ao assunto, orientando seus empregados a
observarem atitudes sustentaveis, que sejam ambientalmente corretas, economicamente viaveis e socialmente
justas. Todos os empregados devem ter conhecimento das praticas e programas de sustentabilidade da
CONTRATANTE.

4.163.4. Demais requisitos especificos de cada tipo de atividade estdo definidos no ANEXO A - Informacdes
Complementares.

SUBCONTRATAGAO:
4.164.Nao serd admitida a subcontratacdo do objeto contratual.

4.164.1. E vedada a subcontratacdo total ou parcial, ndo sendo permitida, outrossim, a associacdo da
CONTRATADA com outrem, a cesséo ou transferéncia total ou parcial do objeto do contrato.

4.164.2. Nao esta prevista subcontratagdo parcial de outra empresa para a execucado do objeto desta
contratacdo, devido caracteristicas técnicas de agrupamento dos itens que o compde;

GARANTIA DA CONTRATAGAO:

4.165.Sera exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021, com
validade durante a execucdo do contrato e 90 (noventa) dias apds término da vigéncia contratual, podendo o
Contratado optar pela caugcdo em dinheiro ou em titulos da divida piblica, seguro-garantia, fianga bancaria ou titulo
de capitalizacao, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total da contratacao.
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4.166. Em caso de opcédo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de
assinatura do contrato.

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

4.166.2. Caso o adjudicatario ndo apresente a apolice de seguro de garantia antes da assinatura do contrato,
ocorrera a precluséo do direito de escolha dessa modalidade de garantia.

4.158.3. A apdlice de seguro-garantia devera acompanhar as modificagcdes referentes a vigéncia do contrato
principal mediante a emisséo do respectivo endosso pela seguradora.

4.166.4. Serd permitida a substituicdo da apdlice de seguro-garantia na data de renovacdo ou de aniversério,
desde que mantidas as condicdes e coberturas da apolice vigente e nenhum periodo fique descoberto,
ressalvados os periodos de suspenséo contratual.

4.166.5. Caso o adjudicatario ndo opte pelo seguro-garantia ou ndo apresente a apolice 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.

4.167. 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 corre¢do monetéria.

4.168. 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 liquida¢do e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e
avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério competente.

4.169. No caso de garantia na modalidade de fiangca bancéria, 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 Cadigo Civil.

4.170. Na hip6tese de opc¢éo pelo titulo de capitalizagdo, a garantia deverd 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.

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

4.171. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, sob pena de ndo aceitacdo, o pagamento
de:

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

4.171.2. multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administracéo a contratada; e

4.171.3. obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas
pelo Contratado.

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

4.172.1. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacao 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 emissédo do apostilamento, seguindo os mesmos parametros utilizados
guando da contratagao.
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4.173. Na hipotese de suspensao do contrato por ordem ou inadimplemento da Administracdo, o Contratado ficara
desobrigado de renovar a garantia ou de endossar a apdlice de seguro até a ordem de reinicio da execugéo ou o
adimplemento pela Administracgéo.

4.174. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacédo, o Contratado
obriga-se a fazer a respectiva reposi¢cado no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a
critério do Contratante, contados da data em que for notificada[A30] .

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

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

4.175.2. Caso se trate da modalidade seguro-garantia, ocorrido o sinistro durante a vigéncia da apdlice, sua
caracterizagdo e comunicacdo poderdo ocorrer fora desta vigéncia, ndo caracterizando fato que justifique a
negativa do sinistro, desde que respeitados 0s prazos prescricionais aplicados ao contrato de seguro, nos
termos do art. 20 da Circular Susep n° 662, de 11 de abril de 2022.

4.176. Extinguir-se-4 a garantia com a restituicdo da carta fianga, autorizagdo 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.

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

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

4.177. A garantia somente sera liberada ou restituida apos a fiel execugdo do contrato ou apds a sua extingdo por
culpa exclusiva da Administracédo e, quando em dinheiro, sera atualizada monetariamente.

4.178. O Contratado autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Termo de
Referéncia.

4.179. 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.

4.180. A garantia de execucédo € independente de eventual garantia do produto ou servi¢co prevista neste Termo de
Referéncia.

INFORMAGOES RELEVANTES PARA A APRESENTAGAO DA PROPOSTA:

4.181. A LICITANTE devera apresentar Proposta Técnica, contendo Planilha de Composi¢cao de Custos e Formacéao
de Precos e descricdo detalhada do objeto ofertado, devendo estar de acordo com as quantidades, especificacdes
técnicas e condicBes estabelecidas neste Termo de Referéncia, bem como a descricdo dos custos dos insumos que
serdo empregados para a prestacao dos servi¢cos, conforme modelo no ANEXO C deste Termo de Referéncia.

4.182. A Proposta de Precos devera conter ainda prazo de validade néo inferior a 90 (noventa) dias corridos, a partir
da data da Sesséo publica, descricdo dos itens e os quantitativos listados neste Termo de Referéncia e valor unitério
e total para cada item.

4.183. A Proposta devera ainda vir acompanhada da Planilha de Composi¢éo de Custos e Formacao de Precos para
cada Profissional conforme modelo apresentado no ANEXO D deste documento, observando estritamente de forma a
garantir a sua exequibilidade e permitir seu julgamento.

4.184. A LICITANTE devera, também juntamente com a proposta de pregos, apresentar:

a) Declaracdo de que, caso vencedora do certame, manterd durante toda a execug¢do do Contrato equipe
composta por profissionais e colaboradores detentores das certificacfes estabelecidas para cada especialidade
especificada nesse Termo de Referéncia e no Edital; e
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b) Informar a solucdo de Gerenciamento de Servicos de Tl (ITSM) que sera utilizada na execuc¢do do contrato,
apresentando documentacdo ou declaracdo do fabricante que comprove a aderéncia da ferramenta aos
requisitos técnicos minimos descritos neste Termo de Referéncia, bem como as boas praticas ITIL v3 (ou
superior) e COBIT v5.”

c) A LICITANTE deverd ainda declarar, que possui capacidade técnica adequada para executar o objeto da
licitacdo atendendo aos critérios de qualidade e aos niveis de servico exigidos, cumprindo os requisitos
especificados para apresente contratacao.

4.185. A CONTRATADA devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja
satisfatério para o atendimento ao objeto da licitagao.

4.186. Nos precgos cotados deverao estar incluidas todas as despesas direta e indiretamente envolvidas na execugéo
dos servigos, tais como transporte, seguros, salarios, encargos sociais, encargos fiscais e taxas comerciais, impostos,
taxas de contribuicdo, tarifas publicas e quaisquer outros custos, quando aplicaveis, necessarios ao integral
cumprimento do objeto contratado. Deverdo estar contidos ainda todos os custos marginais referentes aos
profissionais designados para a prestacao dos servigos, respeitando o acordo, dissidio, convencao coletiva de
trabalho ou equivalente, que estabelecer a composicao salarial vigente a época da entrega da proposta.

4.186.1. Faz parte das obrigac6es da CONTRATADA o provimento, as suas expensas, de ambiente adequado
a implantagdo dos servigos, a partir da qual serdo realizadas as atividades de gestdo, atendimento, suporte
técnico de 1°, 2° e 3° niveis.

4.187. A Proposta devera ser redigida em Lingua Portuguesa (pt-BR), salvo quanto as expressdes técnicas de uso
corrente, sem emendas, rasuras ou entrelinhas, devidamente datada, sendo clara e precisa, sem alternativas de
precos ou qualquer outra condicdo que induza o julgamento a ter mais de um resultado, com todos 0S pregos
expressos em Reais (R$) e declaracdo expressa de que os servi¢os ofertados atendem aos requisitos técnicos
especificados no Termo de Referéncia.

4.188. Além de todos os documentos que comprovem 0S requisitos, caso necessario, deve-se fazer acompanhar da
indicacdo de quais as ferramentas a LICITANTE pretende utilizar para atendimento do contrato e apresentar manuais,
guias de instalacdo e outros documentos necessarios para dirimir as ddvidas quanto ao atendimento a requisitos
técnicos.

EXEQUIBILIDADE DA PROPOSTA:
4.189. A LICITANTE deverd apresentar planilha, conforme modelo disponivel no ANEXO C - Planilha de
Composicao de Custos e Formacao de Precos.

4.189.1. Nao ha necessidade de detalhar todos os custos, contudo é obrigatério informar fator-k utilizado.

4.190. Na referida planilha devera ser demonstrando o custo com pessoal para cada um dos perfis profissionais
listados no ANEXO A - ITC-A2 - Mapa de Pesquisa Salarial de Referéncia, para fins de avaliacdo de exequibilidade.

4.190..1. A LICITANTE deve garantir em sua Proposta o custo estimado para o quantitativo minimo de
colaboradores atuando nas equipes especializadas conforme tabela com nidmero minimo de colaboradores por
equipe especializada no Quadro Resumo dos Quantitativos Minimos de Perfis Profissionais por Item - subitem
4.12.11 acima e deve considerar a respectiva remuneracdo minima contida no ANEXO A - ITC-A2 - Mapa de
Pesquisa Salarial de Referéncia, para fins de avaliacdo de inexequibilidade. Essa tabela sera utilizada
exclusivamente como referéncia para andlise de exequibilidade e ndo vinculam remuneragédo dos empregados
da CONTRATADA durante a execucao contratual.

4.190.2. O quantitativo minimo de pessoal exigido no subitem 4.12.11 acima, reflete 0 nimero considerado
minimo para prestagdo dos servicos definido pela CONTRATANTE no ambito deste Termo de Referéncia,
portanto, este deve ser o nimero de profissionais a serem considerados na planilha de custo para garantir a
isonomia do certame.

4.190.3. Caso a LICITANTE pretenda pagar valores menores aos previstos na tabela de referéncia, devera
providenciar demonstracdo de exequibilidade, com demonstracdo comprobatéria de que tenha contratado
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recentemente, ou tenha condi¢cfes reais de contratar, pelos valores propostos, profissionais com qualificacdo
igual ou superior a exigida neste TR.

4.191. A analise da exequibilidade das propostas observara os seguintes parametros:

4.191..1. Propostas inferiores a 60% (sessenta por cento) do valor estimado serédo consideradas como de forte
indicio de inexequibilidade, devendo a licitante apresentar comprovacao técnica e econdmico-financeira da
viabilidade, conforme o art. 59, 88§ 1° e 2°, da Lei n°® 14.133/2021.

4.191.2. Propostas situadas entre 60% (sessenta por cento) e 75% (setenta e cinco por cento) poderdo ser
objeto de diligéncias adicionais pela Administragcdo, com fundamento no art. 63, inciso lll, da Lei n°® 14.133
/2021, para averiguacdo da exequibilidade.

4.191.3. Propostas acima de 75% (setenta e cinco por cento) presumem-se exequiveis, em respeito aos
principios do planejamento, eficiéncia e julgamento objetivo previstos no art. 5° da Lei n° 14.133/2021, salvo
demonstracdo em contrario pela analise das planilhas de custos ou pela equipe técnica.”

4.192. A andlise em questdo fundamenta-se na Lei 14.133/2021 em seus artigos: Art. 59, §1°, Art. 59, §2°, Art.
63, lll, bem como os seguintes principios aplicaveis em seu Art. 5°:

¢ eficiéncia

* interesse publico
* julgamento objetivo
* planejamento

4.193. A contratacdo de Service Desk presencial envolve custos diretos e obrigatérios, tais como:

* salarios compativeis com o piso regional ou categoria;

* encargos trabalhistas (INSS, FGTS, férias, 13°);

* beneficios obrigatorios ou previstos na convencgao;

® supervisao, gerenciamento, logistica presencial;

* materiais, equipamentos de atendimento e infraestrutura;
® tributos e margens minimas.

4.194. Todos esses dispositivos autorizam a estabelecer parametros objetivos de analise de viabilidade para a
exigéncia de comprovacdo de cumprimento de todos o0s requisitos contidos neste Termo de Referéncia.

4.195. Neste contesto, para fins da demonstracdo comprobatéria exigida, caso a LICITANTE se enquadre na situagao
descrita, devera:

I. Apresentar cépias de carteira de trabalho (C TPS), do contrato de trabalho, ou instrumento similar, de
profissionais que ja prestem servigos equivalentes para a LICITANTE mediante remuneracéo igual ou inferior;

Il. Apresentar pelo menos dois profissionais com vinculo empregaticio com a licitante, que comprovem o0s
salarios apresentados na planilha, para cada perfil com salario abaixo dos apresentados para este certame.
Para comprovacao do vinculo, pode ser apresentado contra cheque ou carteira de trabalho.

lll. Identificar o salario estimado a ser pago a cada perfil previsto na tabela anterior, dos profissionais que
prestardo os servicos, considerando a qualificacdo profissional e tempo de experiéncia exigidos conforme
descricao do perfil profissional de cada equipe especializada;

IV. Demonstrar, seja por acordo sindical, desde que no acordo o salario seja identificado por perfil, ou qualquer
outro meio documental legalmente valido, que o salario proposto esta dentro da faixa
salarial do mercado para profissionais com a mesma qualificacédo exigida;

V. Demonstrar que considerou todos 0s encargos sociais e trabalhistas inerentes a prestacéo dos servigos;

VI. Demonstrar que considerou os demais beneficios decorrentes de Convencdo Coletiva de Trabalho da
categoria.
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4.196. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia da CONTRATANTE para fins de confirmacéo
das informacdes prestadas. Caso uma certificacdo ndo seja mais valida, sera aceita a nova certificagdo que substituiu
a anterior.

4.197. Destacamos que O ANEXO C - Planilha de Composicdo de Custos e Formacédo de Precos sera utilizado
exclusivamente como referehcia para analise de exequibilidade. Os valores do ANEXO B - Planilha Simplificada
para Estimativa do Valor Mensal do Servico nad vinculam remuneracad dos empregados da CONTRATADA para a
execucad contratual.

4.198. Caso a LICITANTE apresente Proposta sem clara demonstracédo de exequibilidade, havera presuncéo relativa
de inexequibilidade.

Y

4.199. Configurada a presuncdo relativa de inexequibilidade da proposta, sera concedido a LICITANTE a
oportunidade de demonstrar de forma clara e objetiva a exequibilidade do preco apresentado em atencao aos critérios
estabelecidos neste Termo de Referéncia.

4.200. Nao havendo a comprovacdo da exequibilidade e restando evidenciado que os precos ofertados séo
insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da contracéo pretendida, a proposta sera desclassificada.

5. PAPEIS E RESPONSABILIDADES
5.1. Sdo obrigacdes da CONTRATANTE:

5.1.1. Nomear um gestor e equipe de fiscais técnicos e administrativos para acompanhar a execucado do
contrato, que se tornard responséavel pelo seu fiel cumprimento e seus elementos integrantes.

5.1.2. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico;

5.1.3. Receber e atestar as notas fiscais de faturamento dos servigcos prestados, bem como, verificar a
qualidade dos servigcos por meio de relatérios que comprovem o cumprimento dos niveis minimos de servico
estabelecidos. O gestor sera também responsavel por encaminhar as notas fiscais para pagamento segundo 0s
procedimentos internos do AN.

5.1.4. Solicitar a substituicdo do profissional que tenha infringido as normas do AN, ainda que em parte, dos
itens indicados nas Obrigagfes da CONTRATADA.

5.1.5. Permitir acesso dos prestadores de servico da CONTRATADA as suas dependéncias, aos
eguipamentos, softwares e sistemas de informacado para a execucédo dos servicos contratados.

5.1.6. Comunicar oficialmente a CONTRATADA, quaisquer falhas verificadas no cumprimento do contrato.

5.1.7. Avaliar mensalmente o relatério gerencial de servicos, observando os indicadores e metas de niveis de
servico alcancgados.

5.1.8. Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacédo profissional exigidos neste Termo de Referéncia
e anexos, solicitando a CONTRATADA as substituicdes e os treinamentos que se verificarem necessarios.

5.1.9. Fornecer as normas, rotinas, procedimentos e processos desenvolvidos pelo AN para que a
CONTRATADA promova os devidos ajustes e implementacdes adicionais.

5.1.10. Prestar, por meio de seu gestor do contrato, as informacdes e os esclarecimentos pertinentes ao objeto
contratado que venham a ser solicitados pela CONTRATADA, utilizando-se das formas de comunicacgao
estabelecidas neste termo de referéncia.

5.1.11. Efetuar o pagamento devido nos prazos estipulados em cada etapa da execucédo e gestdo do contrato,
desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias contratuais, bem como as deste Termo de Referéncia.
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5.1.12. Proporcionar 0s recursos técnicos e logisticos necessarios para que a CONTRATADA possa executar
0s servigos conforme as especificagfes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

5.1.13. Exercer permanente fiscalizacdo na execucao do objeto, registrando ocorréncias relacionadas a falhas
no cumprimento do contrato, determinando ao preposto ou ao representante da CONTRATADA as medidas
necessarias a sua regularizacao.

5.1.14. Proporcionar todas as facilidades indispensaveis ao bom cumprimento das obrigacfes contratuais.

5.1.15. Aplicar as penalidades previstas neste Termo de Referéncia, assegurando a CONTRATADA o
contraditério e a ampla defesa.

5.2. S&o obrigacdes do CONTRATADO:

5.2.1. A CONTRATADA devera monitorar constantemente as formas de mensuracdo de desempenho
estabelecidas, buscando o atendimento aos Niveis Minimos de Servigo estabelecidos pelos indicadores
contidos no item 8, e justificando, quando necessario, os casos de ndo atendimento;

5.2.2. Cumprir os normativos e os procedimentos definidos pela CONTRATANTE.

5.2.3. Executar todos os servigos, tarefas e atividades demandadas pela CONTRATANTE dentro do prazo
contratado, atendendo o padréo de qualidade exigido;

5.2.4. Observar, durante toda a vigéncia contratual, todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitagdo
original;

5.2.5. Os servicos deverdo ser realizados em conformidade com os horarios e periodos determinados pela
CONTRATANTE;

5.2.6. Elaborar relatdrio gerencial de servigos, apresentando-o a CONTRATANTE, até o quinto dia util do més
subsequente ao da prestacdo dos servicos, constando as informacdes exigidas neste Termo de Referéncia;

5.2.7. Submeter seus profissionais aos regulamentos de seguranca e disciplina instituidos pela
CONTRATANTE, durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias;

5.2.8. Responsabilizar-se por solicitar o credenciamento e descredenciamento de acesso fisico e l6gico as
dependéncias da CONTRATANTE bem como assumir quaisquer prejuizos porventura causados por seus
profissionais;

5.2.9. Promover o afastamento do contratado, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, apds a
notificacdo de que qualquer dos seus profissionais que ndo estejam realizando as atividades com a devida
competéncia técnica e/ou postura profissional exigidos para a prestacao dos servicos na CONTRATANTE;

5.2.10. Como os servicos deverdo ser prestados de forma ininterrupta, o afastamento mencionado no subitem
anterior ndo podera prejudicar a qualidade dos servicos e nem descumprir quaisquer cldusulas contratuais;

5.2.11. Selecionar e treinar adequadamente os profissionais alocados para prestacdo dos servicos,
observando a boa conduta e a idoneidade moral destes, bem como manter capacitados todos os profissionais
gue fazem parte da equipe de execuc¢éo do contrato, considerando a qualificacao técnica exigida e a evolugéo
tecnolégica;

5.2.12. Fiscalizar regularmente os seus profissionais designados para a prestacao dos servicos verificando as
condi¢cbes em que as atividades estdo sendo realizadas;

5.2.13. Refazer todos os servicos que, a juizo do representante da CONTRATANTE, ndo forem considerados
satisfatorios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades
previstas neste Termo de Referéncia;

5.2.14. Acatar as determinacdes feitas pela fiscalizagdo da CONTRATANTE no que tange ao cumprimento do
objeto deste contrato;
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5.2.15. Prestar, de imediato, todos 0s esclarecimentos solicitados pela fiscalizacdo da CONTRATANTE no
gue diz respeito a execuc¢éo do objeto contratado;

5.2.16. Responder por escrito, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, a quaisquer esclarecimentos
de ordem técnica pertinentes a execucdo dos servicos que venham porventura a ser solicitados pela
CONTRATANTE;

5.2.17. Permitir auditoria pela CONTRATANTE, ou terceiro por ela designado, inclusive com a possibilidade
de os atendimentos serem monitorados para verificacdo de procedimentos;

5.2.18. Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio da prestacdo dos
servicos, de reunido de alinhamento de expectativas contratuais com uma equipe de técnicos da Coordenacéo
de Tecnologia da Informag¢do — COTIN do AN;

5.2.19. Indicar formalmente, quando da assinatura do contrato, PREPOSTO que tenha capacidade gerencial
para tratar de todos 0s assuntos previstos no instrumento contratual e coordenacdo da equipe para a
execucdo dos servigos contratados. O preposto devera, entre outras atividades, promover 0s contatos com o
gestor do contrato bem como devera prestar atendimento aos profissionais em servico, tais como:

a) Executar os procedimentos administrativos referentes aos profissionais alocados para execucdo dos
servigos contratados, como: entregar-lhes contracheques, auxilio-transporte e auxilio-alimentacao,
acompanhar e controlar a apuragéo do ponto;

b) Assegurar de que as determinag8es do AN sejam disseminadas junto aos profissionais alocados com
vistas a execucédo dos servicos contratados;

¢) Informar formalmente e imediatamente ao gestor do contrato quaisquer problemas, anormalidades,
erros e irregularidades que possam comprometer a execucao do objeto, utilizando-se das formas de
comunicagédo estabelecidas neste termo de referéncia;

d) Desenvolver outras atividades administrativas de responsabilidade da CONTRATADA,
principalmente quanto ao controle de informagdes relativas ao seu faturamento mensal e apresentacao
de documentos quando solicitado;

e) O preposto ndo podera ser contabilizado ao quantitativo de profissionais alocados para execu¢ado dos
servigos contratados, podendo, no entanto, suas atribui¢cdes, recairem em um dos profissionais
alocados, sem prejuizo da execucao de suas atividades técnicas;

f) Apos a assinatura do contrato, conhecer o parque tecnolégico e as atividades em andamento,
visando a preparacdo da equipe que ira prestar os servicos, conhecer os modelos de servigos
realizados, as normas internas, procedimentos de seguranca e a definicdo dos requisitos necessarios;

g) Devera estar disponivel, de segunda a sexta-feira, das 08 (oito) as 19 (dezenove) horas, e acessivel
por contato telefénico em qualquer outro horério;

h) A CONTRATADA deveré indicar um substituto eventual para substituir o PREPOSTO nos casos de
afastamento imprevisto, tais como por motivo de saude, limitado a 5 (cinco) dias corridos;

i) A CONTRATADA devera indicar um substituto com, no minimo 10 (dez) dias corridos de
antecedéncia, nos casos previsiveis de auséncia do PREPOSTO, tais como por férias, Treinamentos
etc.

5.2.20. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer
assunto de interesse da CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em razédo da execucao
do objeto deste contrato, devendo orientar seus profissionais nesse sentido;

5.2.21. Observar o cumprimento das normas relacionadas com a seguranca e higiene no trabalho;
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5.2.22. Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas e equipamentos disponibilizados para a
execucgdo dos servigos, inclusive por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam vir a
ocorrer;

5.2.23. Responsabilizar-se por danos causados ao patrimdénio da CONTRATANTE, ou de terceiros,
ocasionados por seus profissionais, em virtude de dolo ou culpa, durante a execucéo do objeto contratado;

5.2.24. Assumir todas as despesas relativas a execug¢do dos servicos, tais como taxas, emolumentos e
encargos sociais;

5.2.25. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infracdo cometida por seus profissionais, inclusive
com as glosas previstas, quando da execucado dos servicos especificados;

5.2.26. Responder por todo e qualquer dano ou prejuizo eventualmente causado a CONTRATANTE como
consequéncia de atos e fatos imputaveis a seus profissionais;

5.2.27. Cumprir as suas proprias expensas todas as clausulas contratuais que definam suas obrigacdes;

5.2.28. Responsabilizar-se por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstas na legislacéao
social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época propria, vez que os seus profissionais néo
manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

5.2.29. Responsabilizar-se por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislagdo especifica de
acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais durante a
execucdo deste contrato, ainda que acontecido em dependéncia da CONTRATANTE;

5.2.30. Responsabilizar-se por todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada
a execucao deste contrato, originariamente ou vinculada por prevencdo, conexao ou continéncia;

5.2.31. Responsabilizar-se pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades federais,
estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela imputavel e relacionada com a execucao do objeto do
contrato;

5.2.32. Responsabilizar-se por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais e
honorarios advocaticios, resultantes de acfes judiciais a que a CONTRATANTE for compelido a responder
por forga desta contratacéo;

5.2.33. Responder integralmente por quaisquer perdas ou danos causados a CONTRATANTE ou a terceiros
em razdo de agdo ou omissdo, dolosa ou culposa, sua ou dos seus profissionais em razdo da execugdo do
objeto, independentemente de outras cominac¢fes contratuais ou legais a que estiver sujeito, conforme
preconiza o art. 120 da Lei 14.133/2021;

5.2.34. Aceitar todos os termos e condi¢des previstas no edital de licitacdo e seus anexos, conforme art. 92,
inciso Il da Lei n°® 14.133/2021;

5.2.35. Manter, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagfes assumidas,
todas as condi¢cBes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo, conforme preconiza o art. 92, inciso XVI
da Lei n°® 14.133/2021;

5.2.36. Manter seus profissionais nas dependéncias do AN adequadamente trajados e identificados com uso
permanente de cracha, com foto e nome visivel, de acordo com a regras estabelecidas na Instrucéo
Normativa N° 2 de 19/08/2020.

5.2.37. Substituir por outro profissional de qualificacdo igual ou superior qualquer um dos seus profissionais
cuja qualificacdo, atuagcdo, permanéncia ou comportamento decorrentes da execucdo do objeto forem
julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios a disciplina do 6érgéo ou ao interesse do servigo publico,
sempre que exigido pelo Gestor do Contrato do AN.

5.2.38. Celebrar, no ato da assinatura do Contrato, ciéncia do Termo de Sigilo e Confidencialidade de
Seguranca da Informacédo, conforme modelo no ANEXO E deste Termo de Referéncia.
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5.2.39. A CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar, manter e operar as ferramentas necessarias a
execucao dos servicos, incluindo solugédo de ITSM, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE.

6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

CONDICOES DE EXECUCAO:

6.1. A execucgdo dos servigcos sera orientada ao atingimento de niveis minimos de servigo e resultados contratados,
cabendo a CONTRATADA a definicdo dos meios, métodos, ferramentas e dimensionamento de equipe necessarios
ao cumprimento das obrigacdes.

6.1.1 A execucédo do objeto seguira a seguinte dinamica:

6.1.1.1. Inicio da execucao do objeto: dar-se-4 apds o recebimento da Nota de Empenho, nas datas e
condicOes estabelecidas pela CONTRATANTE, permanecendo a execugao vinculada exclusivamente a
vigéncia do contrato atualmente em vigor, a qual se encerra, de forma improrrogavel, em até 30 (trinta)
dias da data do recebimento da Nota de Empenho.

6.1.1.2. Descricdo detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias procedimentos, frequéncia e

periodicidade de execucéo do trabalho estdo contidas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

6.1.1.3. Cronograma de realiza¢do dos servicos:

Evento Descricéo Prazo Ma&ximo Responsével
. - . Até 05 (cinco) dias Uteis apos
1 Envio dos Relatérios mensais . CONTRATADA
o encerramento do més
Andlise dos Relatérios emitidos pela . .
Evento 1 + 03 (cinco) dias
2 Contratada e Emissdo do Relatério (teis ( ) CONTRATANTE
Mensal de Servigos
Apresentacdo de justificativas pelo ndo L
3 presentag : P Evento 2 + 03 (trés) dias Gteis | CONTRATADA
atendimento dos resultados esperados.
Andlise das justificativas apresentadas
4 pela empresa e emissdo do Termo de | Evento 3 + 03 (trés) dias Uteis CONTRATANTE
Recebimento Provisorio.
5 Ajuste e envio da Nota Fiscal Evento 4 + 02 (dois) dias uteis CONTRATADA
Atesto da Nota Fiscal e Emissdo da L
4 , . Evento 5 + 10 (dez) dias Uteis CONTRATANTE
Ordem Bancéria
Tabela 5: Cronograma de realizagao dos servi¢os

LOCAL E HORARIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS:

6.2. Os servigos serdo prestados no seguinte endereco:
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- Sede do Arquivo Nacional: Rua Azeredo Coutinho, 77 — Bloco F — 3° andar — Centro — Rio de Janeiro-RJ —
CEP: 20230-170

- SUREG: SIG Quadra 06 — Lote 800, SIG — Brasilia/DF — CEP: 70610-460

6.2.1. Mediante necessidade expressa da Contratante, os servigos poderao ser realizados em outras unidades
descentralizadas, indicadas pelo Gestor do Contrato, sem custo adicional para a CONTRATANTE.

6.3. Os horarios da prestacao dos servicos serdo executados da seguinte forma:
a) Atendimento normal administrativo: de segunda a sexta-feira, das 7h as 19h.

b) Atendimentos programados: quando necessario, atualizagcdes e manutencdes em servicos e ativos de TIC,
deverdo ser realizados em hordarios excepcionais como madrugadas, finais de semana e feriados, com
envolvimento apenas de técnicos das areas de suporte as equipes de sustentacdo da infraestrutura, mediante
prévio agendamento ou programacao por parte dos responsaveis, a fim de ndo comprometer 0s servigcos
contratados.

b.1) A Contratada devera assegurar a execugao dos servi¢cos objeto desta contratagdo em tempo
integral, garantindo a disponibilidade continua (24 horas por dia, 7 dias por semana, durante
os 365 dia do ano - 24x7x365), sem interrupcao das atividades.

6.3.1. A Contratada nao fard jus a qualquer ressarcimento ou pagamento adicional decorrente da
realizacdo de plantdes, horas extraordinarias, servicos executados fora da sede/RJ ou servigcos executados em
sabados, domingos, feriados ou pontos facultativos, devendo considerar tais condi¢cdes integralmente
incluidas nos precos ofertados.

6.3.2. Todas as despesas operacionais, trabalhistas, previdenciarias, fiscais e pessoais dos funcionarios
designados para a execucgdo dos servicos — incluindo alimentacéo, transporte, hospedagem e demais custos
— serdo de inteira responsabilidade da Contratada, vedado qualquer ressarcimento pela Contratante.

ROTINAS A SEREM CUMPRIDAS:
6.4. A execucao contratual observara as rotinas:

6.4.1. Inicio da execucdo do objeto: apds o recebimento da Nota de Empenho, serd agendada a realizagao da
reunido inicial de alinhamento com o objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢cdes estabelecidas
no Contrato, Edital e seus anexos, informar a previséo das necessidades e esclarecer possiveis davidas acerca
da execucdao e inicializagdo dos servigos;

6.4.2. A CONTRATADA devera apresentar o Preposto da empresa por meio do seu representante legal;

6.4.3. A Carta de apresentacao 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,

6.4.4. Recebimento dos Termos de Compromisso e manutencgédo de sigilo e Termo de Ciéncia;

6.4.5. Recebimento das comprovagfes relacionadas aos perfis profissionais que serdo utilizados pela
CONTRATADA;

6.4.6. Previsao das necessidades da CONTRATADA.

6.4.7. A CONTRATADA devera apresentar Plano de Insercdo e Plano de Transicao, respectivamente, em prazo
acordado na Reunido Inicial de Alinhamento.

6.4.8. A CONTRATANTE deveréd aprovar os Plano de Execu¢do em até 2 (dois) dias de sua apresentacao pela
CONTRATADA.
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6.4.9. Em 180 dias ap0s o inicio da prestacado dos servi¢cos, sera considerado o fim do periodo de estabilizacao
e inicio da aplicagcéo dos indicadores e metas de qualidade.

MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS:

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

6.6. A CONTRATANTE se compromete a disponibilizar todo o material permanente necessario para a presta¢do dos
servicos de forma presencial nas suas unidades (ex. estacfes de trabalho, notebooks, monitores, impressoras), bem
como o material de consumo eventualmente utilizado pela CONTRATADA (p.ex: resmas de papel, cartuchos de
impressao).

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

INFORMAGOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA:
6.8. A demanda do 6rgdo tem como base as seguintes caracteristicas:

6.8.1. A coordenacao das atividades de atendimento presencial aos usudérios e das areas especializadas de
TIC sera realizada a partir das dependéncias da Coordenacdo Geral de Tecnologia da Informacao (COTIN),
localizada na sede do Arquivo Nacional - Rio de Janeiro/RJ.

6.8.2. Os horérios de funcionamento dos sitios do CONTRATANTE sao de segunda a sexta-feira, entre 07:00
horas e 19:00 horas.

6.9. Na estrutura fisica listada, o Arquivo Nacional presta atendimento a cerca de 1000 (mil) usuarios conforme tabela
abaixo:

Tipo de Usuario Quantidade

Usuario de Sistema/ Pessoa Fisica 1000

Tabela 6: Usuarios do Arquivo Nacional

6.10. Atualmente a COTIN, através das suas diversas areas de atuacao, atende em torno de 550 (quinhentos e
cinquenta) chamados/més. Para o calculo foi considerado a média dos 12 meses (de janeiro a dezembro de 2024).

6.11. O quadro abaixo indica a média de chamados/més em um intervalo de 12 meses por localidade:

Localidade Quantidade de Chamados

Arquivo Nacional (Sede) — Rio de Janeiro 500

Superintendéncia Regional do Distrito Federal

(SUREG) S0

Tabela 7: Quantidade de Chamados por Localidade

6.12. Dessa forma, a CONTRATADA deve mensurar o custo de atendimento do nimero de chamados englobando
0s tipos de variancia que podem vir a ocorrer.
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6.13. O parque de ativos de TIC do AN cabe a CONTRATADA prover a configuracdo e infraestrutura de rede para
funcionamento destes.

6.14. O parque de ativos de TIC compreende os equipamentos de rede e infraestrutura por Fabricante e
Equipamento, conforme o documento constante do ANEXO A - ITC-B1 - Parque de Ativos.

6.15. O AN conta com um parque de sistemas e recursos de Tl que prestam servigos internos e para sociedade.
Nesse sentido, todos os sistemas e recursos disponiveis no AN sdo monitorados pela COTIN, cabendo a esta
Coordenacao-Geral prover a sustentacdo, para que esses ativos prestem o0s servicos a que se propdem. Cabe
ressaltar, com base em critérios técnicos, todo o conteldo (servicos e ativos) constantes nos documentos do
ANEXO A - Informacb6es Complementares (ITC-B1 e ITC-C), foram categorizados quanto a Urgéncia, Impacto e
Prioridade.

6.16. No atual cenéario, o AN possui 2 links de comunicacao (internet), devendo esses link's trabalharem em
conjunto, provendo alta disponibilidade e capacidade de transmissdo para a natureza dos servi¢cos executados pelo
Arquivo Nacional.

Operadora Taxa de Transmissao
. (Mb)
DATACORPORE 1000
ARSIT 500
Tabela 8: Links de Comunicag&o
ID Funcionalidade Localizacao
Data Center Firewall e Switch Core
Arquivo Nacional Processamento, Rio de Janeiro
(sede) Armazenamento e Backup
Sala de Conectividade, -
Equipamentos Armazenamento e Backu Brasilia
SUREG P

Tabela 9: Localizagdo dos Data Center's

6.17. Atualmente, o AN dispde de infraestrutura de Data Center para suportar os diversos servigos suportados pela
COTIN. A tabela 9 apresenta suas principais funcionalidades.

6.18. A sala-cofre foi projetada para atender as necessidades de seguranca do datacenter do AN. A mesma é
equipada com aproximadamente 20 racks, com uma area total proxima a 60 metros quadrados. E dotada de
alimentacdo 100% redundante e protegida por UPS e geradores, e 0 acesso € controlado por mecanismo seguro
baseado em biometria. Todos 0s aspectos operacionais da sala-cofre sdo monitorados, tais como a temperatura
interna, o funcionamento da refrigeracao, os niveis de tensdo de alimentagéo etc.

6.19. A COTIN conta com contrato especifico para o suporte da infraestrutura fisica da sala-cofre (alimentacéo,
UPS, refrigeracéo etc.), ficando ao encargo da CONTRATADA a abertura e acompanhamento de chamados para a
empresa de suporte a sala-cofre, a partir dos alertas de monitoramento, assim como a organizacdo geral do
ambiente de TIC do ambiente.
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6.20. As propostas devem conter a descricdo do item que compdem o objeto desta contratagdo, o preco unitario e
valor total para os itens de 1 a 6.

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

6.21.1. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o § 1° do artigo 111 da Lei Federal n°® 14.133
/2021, a participar de atividades de transicdo contratual e a transferir para a CONTRATANTE todo o
conhecimento gerado na execucgdo dos servigos, incluindo dados, documentos e elementos de informacao
utilizados.

6.21.2. Com vista a mitigar riscos de descontinuidade de servicos e de dependéncia técnica pela
CONTRATANTE, a CONTRATADA se compromete a habilitar equipe de técnicos da CONTRATANTE no uso
das solucbes desenvolvidas e implantadas no escopo deste CONTRATO, repassando todo o conhecimento
necessario para tal, a qualqguer momento da execug¢édo contratual.

6.21.3. A CONTRATANTE podera, a seu critério, alocar servidor(es) de seu quadro de pessoal para
acompanhar as atividades de levantamento de requisitos ou qualquer outra atividade de escrutinio
organizacional realizada pela CONTRATADA, tendo em vista a preservagdo do conhecimento de negdécio
relativo ao servico prestado.

6.21.4. A CONTRATADA devera propor reunides periddicas com a equipe técnica da CONTRATANTE visando
a transferéncia de conhecimento sobre o ambiente tecnol6gico, ao alinhamento dos trabalhos das equipes e a
apresentacao das mudancas e novas configuracdes no ambiente.

6.21.5. Todo processo, base de dados, aprendizado e documento produzido em decorréncia da prestacdo dos
servicos sera de propriedade da CONTRATANTE.

6.21.6. Em ocorrendo nova licitacdo, com mudanca do fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera
apresentar relatério final, contendo o Plano de Transferéncia de Conhecimento, e todos os demais documentos
necessarios para a continuidade da prestacéo dos servigos.

PROCEDIMENTOS DE TRANSICAO E FINALIZAQAO DO CONTRATO:
6.22. Os procedimentos de transicao e finalizagdo do contrato constituem-se das seguintes etapas:

6.22.1. Em ocorrendo nova licitacdo, com mudanca de fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera
repassar para a LICITANTE vencedora do novo certame ou para técnicos da propria CONTRATANTE, por
intermédio de eventos formais, 0s documentos necessarios a continuidade da prestacdo dos servicos, bem
como esclarecer davidas a respeito da prestacdo de servi¢co do contrato atual.

6.22.2. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara inexecucdo do contrato, sujeitando a
CONTRATADA as penalidades previstas na legislacdo vigente, no contrato e neste instrumento.

6.22.3. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informacgéo ou
dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transicao das
tarefas e servigos, constituird quebra de contrato, sujeitando-a as obrigacdes em relagdo a todos os danos
causados a CONTRATANTE por esta falha.

6.22.4. A CONTRATADA sera responsavel pela transicado inicial e final dos servigos, absorvendo as atividades
de forma a documenta-las minuciosamente para que os repasses de informacfes, conhecimentos e
procedimentos, no final do contrato, acontegcam de forma precisa e responsavel.

6.22.5. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para a CONTRATANTE toda a documentacao relativa a
prestacao dos Servicos que esteja em sua posse.

6.22.6. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:
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a) Devolver equipamentos e bens de propriedade da CONTRATANTE, incluindo, mas néo limitado aos
listados nas clausulas do contrato e os bens intangiveis, como software, descricdo de processos e
rotinas de diagndstico;

b) Entregar todos os processos de monitoramento mapeados, bem como, quaisquer documentos
gerados. A propriedade intelectual destes documentos, deve ser repassada através de meio formal, a
equipe de Gestao do Contrato;

c) Devolver documentagcdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para a
CONTRATANTE durante a prestagéo dos servigos;

d) Participar, em conjunto com a CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da consolidagcdo do Plano de
Transferéncia do Conhecimento.

QUANTIDADE MINIMA DE SERVIGOS PARA COMPARAGAO E CONTROLE:

6.23. Nao se aplica.

MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO:

6.24. Sao definidos como mecanismos formais de comunicacao, entre a Contratante e o Contratado, os seguintes:

* |) Ordem de Servico;

* |I) Ata de Reunido;

¢ |lI) Oficio;

* |V) Sistema de abertura de chamados;
* V) Telefone, e-mail ou sitio na internet;
® VI) Documento: Ordem de servi¢o ou abertura de chamado.

6.25. O canal de comunicac¢éo entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, para assuntos relacionados a gestédo e
fiscalizacdo contratual, ocorrerd preferencialmente através da figura do preposto.

6.26. Como instrumentos de comunicacao oficial entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, serdo utilizados na

tabela abaixo:

Faturamento

foram prestados
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Documento Funcao Emissor Destinatario Periodocidade
_ N . Contratante/ Contratante/ Sempre que
Oficio Informacgdes diversas .
Contratada Contratada necessario
. N . Contratante/ Contratante/ Sempre que
E-mail Informacdes diversas .
Contratada Contratada necessario
Autorizacdo para
. restacéo dos L.
Ordem de servico P . ¢ Contratante Contratada Sempre que necessario
Servigos
excepcionais
Relatério Geral de Atestar as cond_lgoes
em que 0s servigos Contratada Contratante Mensal
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. Contratante Contratada Inicio da Contratacao

Termo de Recebimento
Recebimento dos definitivo dos
Ferramenta de Atendimento de

C . Sempre que
Requisicdo de Requisi¢oes e Contratante Contratada L

. . necessario
Servico Incidentes

. N . ntratan ntratan mpr
Ata de Reuniao Informacgdes diversas Contratante/ Contratante/ Sempre gge
Contratada Contratada necessario

Tabela 10: Instrumentos de Comunicagéo

MANUTENGAO DE SIGILO E NORMAS DE SEGURANGCA:

6.27. O Contratado devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes contidos em quaisquer
documentos e midias, incluindo 0os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento
durante a execucao dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei,
independentemente da classificagcdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

6.28. O Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaracdo de manutencao de sigilo e respeito as
normas de seguranca 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 no ANEXO E.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

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

7.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisacdo ou suspensédo do contrato, o cronograma de execugao 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 o uso de mensagem eletronica para esse fim.

7.4. O 6rgédo ou entidade poderd convocar o preposto da empresa para adogdo de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

PREPOSTO:

7.5. O Contratado designara formalmente o preposto da empresa, antes do inicio da prestacdo dos servigos,
indicando no instrumento os poderes e deveres em relagdo a execucdo do objeto Contratado.

7.6. O Contratado ndo necessitara manter preposto da empresa no local da execucdo do objeto durante o periodo de
execucao do objeto.

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

REUNIAO INICIAL:

7.8. Apoés o recebimento da Nota de Empenho, sera agendada a realizagdo da Reunido Inicial de alinhamento com o
objetivo de nivelar os entendimentos acerca das condi¢cfes estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e
esclarecer possiveis davidas acerca da execugéo dos servigos.
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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
deverd ocorrer em até 5 (cinco) dias Uteis apos o recebimento da Nota de Empenho, podendo ser prorrogada ou
antecipada a critério da Contratante.

7.10. A pauta desta reunido observara, 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 gestdo do contrato;

7.10.4. A Carta de apresentacdo do Preposto deverd conter no minimo o nome completo e CPF do funcionério
da empresa designado para acompanhar a execugdo 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. Apresentacao das declaracdes/certificados do fabricante, comprovando que o produto ofertado possui a
garantia solicitada neste termo de referéncia.

ROTINAS DE FISCALIZAGAO:

7.11. A execucgdo do contrato devera 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
sequir.

Fiscalizacao Técnica

7.12. O fiscal técnico do contrato acompanhard a execucdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as
condi¢bes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracéo.

7.13. O fiscal técnico do contrato anotara no historico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias
relacionadas a execucédo do contrato, com a descri¢cdo do que for necessario para a regularizagédo das faltas ou dos
defeitos observados.

7.14. |dentificada qualquer inexatidao ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitira notificacdes para a
correcao da execucgdo do contrato, determinando prazo para a correcgao.

7.15. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situacdo que demandar deciséo
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 execug¢ao 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 hébil, o término do contrato sob sua
responsabilidade, com vistas a tempestiva renovacgdo ou a prorrogacgao contratual.

7.18. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade do Contratado, inclusive
perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes 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.

Fiscalizacdo Administrativa

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

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

7.21.1. coordenar a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato contendo todos os
registros formais da execucdo no histérico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servigo, do
registro de ocorréncias, das alteracdes e das prorrogagdes contratuais, elaborando relatério com vistas a
verificagdo da necessidade de adequagfes do contrato para fins de atendimento da finalidade da administragéo.

7.21.2. 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.

7.21.3. 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.

7.21.4. emitir documento comprobatdrio da avaliagao realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial
guanto ao cumprimento de obrigagfes 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 obrigacdes.

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

7.21.6. elaborar relatério final com informacfes sobre a consecucédo dos objetivos que tenham justificado a
contratacdo e eventuais condutas a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragéao.

7.21.7. enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizacdo dos procedimentos de
liquidacdo e pagamento, com a indicacdo expressa de que o valor da Nota Fiscal emitida pela contratada
confere com o valor dimensionado pela fiscalizacdo e gestdo no recebimento definitivo do servico.

7.21.8. receber e dar encaminhamento imediato:

7.21.8.1. as denlncias de discriminacao, violéncia e assédio no ambiente de trabalho, conforme o art. 2°,
inciso Ill, do Decreto n.° 12.174/2024;

Y

7.21.8.2. a notificacdo formal de que a empresa contratada estd descumprindo suas obrigacdes
trabalhistas, enviada pelo trabalhador, sindicato, Ministério do Trabalho, Ministério Publico, Defensoria
Publica ou por qualquer outro meio idéneo.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8.1. A avaliacao da execuc¢édo do objeto utilizara o disposto nesta secao.
8.2.. A contraprestacdo mensal serd por preco fixo.

8.3. A prestacdo dos servigos sera remunerada a partir da garantia de disponibilidade, manutencédo, sustentagéo e
atualizacao dos servicos que compdem a infraestrutura de TI do CONTRATANTE.

8.4. Em até 10 (dez) dias uteis, apds o encerramento do periodo de faturamento, a CONTRATANTE ira apurar a
gualidade dos servicos prestados, os quais serdo consolidados no Relatério Mensal de Servicos. Nesse relatério
devera constar informac6es com a finalidade de avaliar a gestdo dos servigos prestados, analise de tendéncias,
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resultados de pesquisas de satisfacdo e outras informacdes gerenciais acordadas entre as partes, sempre com o
objetivo de promover a melhoria continua do atendimento aos usuarios de Tl da CONTRATANTE.

8.5. Ap6s o recebimento do Relatério Mensal de Servicos, a CONTRATADA tera até 03 (trés) dias Uteis para
guestionar, se for o caso, bem como apresentar as justificativas pelo ndo atendimento dos resultados esperados e
niveis de qualidade definidos de cada ocorréncia;

8.6. Apds a manifestacdo da CONTRATADA, a CONTRATANTE tera 03(trés) dias Uteis para analisar as justificativas
pelo ndo atendimento dos resultados esperados e niveis de qualidade definidos de cada ocorréncia indicada pela
CONTRATANTE.

8.7. O Gestor do Contrato tera até 03 (trés) dias Uteis, a partir do recebimento da documentacdo da Equipe de
Fiscalizacéo, para providenciar o ateste da execucdo dos servicos;

8.8. A Nota Fiscal emitida pela CONTRATADA também deverd ser atestada pela Equipe de Fiscalizacdo do Contrato.

8.9. Todos os documentos apresentados pela CONTRATADA serdo encaminhados a area administrativa para andlise
e pagamento, juntamente com o Relatério Mensal de Servicos emitido pelo Fiscal Técnico da CONTRATANTE, onde
deverd indicar a ocorréncia de descontos no valor total da Nota Fiscal, pelo ndo cumprimento dos niveis de servigo
exigidos, caso ocorra.

8.10. O valor do pagamento mensal pelos servicos sera calculado de acordo com a efetiva execugéo dos servicos,
aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servi¢o e indicadores de desempenho
minimos, bem como das demais obriga¢cdes contratuais. Assim, o valor mensal a ser pago pelo servi¢co sera calculado
com base na férmula abaixo:

CONTRAPRESTAGAO DO CONTRATO = (VALOR DO CONTRATO MENSAL) - (AJUSTE DE NiVEL DE SERVICO)
%

Onde: Contraprestacao Mensal = valor mensal a ser pago a CONTRATADA

valor total estabelecido em CONTRATO

Valor do Contratado

Ajuste Nivel de Servico = percentual de reducédo a ser aplicado em razdo do néo atingimento dos
niveis de servico e indicadores de desempenho minimos.

8.11. Nao haverd qualquer espécie de bbnus, premiacdo ou pagamento adicional para 0s casos em que a
CONTRATADA supere as metas de niveis de servico e indicadores de desempenho minimo exigidos, ou caso seja
necessaria a alocagédo de maior niumero de profissionais e outros recursos para alcangéa-las.

8.12. Para permitir que a gestéo contratual esteja alinhada com a gestédo da qualidade dos servicos prestados, foram
estabelecidos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos para a execug¢éo dos servigos contratados.
Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a formulas de calculo especificas, apurados
temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

8.13. Esse conceito vincula-se ao novo modelo de contratacdo de solugcBes de Tecnologia da Informacéo na
Administracdo Publica Federal, no qual os servicos serdo remunerados considerando parametros de qualidade e
entrega efetiva de resultados.

8.14. Os atendimentos aos usuarios de Tl estdo definidos no ANEXO A deste documento (Informacdes Técnicas
Complementares - ITC-E - Catalogo de Servicos de TIC). No Catalogo de Servicos de Tl (item 29 - ITC-D) estédo
relacionadas as categorias de requisi¢cdes de servicos que os usuarios de Tecnologia da Informacgdo podem fazer ao
atendimento.

8.15. O atendimento leva ainda em consideracéo a resposta aos incidentes de Tl, sejam eles reportados por usuarios
ou instaurados automaticamente através de ferramentas de monitoramento.

8.16. O atendimento devera ser realizado obedecendo aos niveis minimos de servico, aos niveis minimos de
desempenho e, caso ndo obedecam, serdo aplicadas as deducdes correspondentes, definidas no presente
documento.
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Nivel Minimo de Servico (INS)

8.17. Segue abaixo a tabela de Indicadores de Nivel Minimo de Servi¢o a ser seguida pela CONTRATADA.

Unidade de Meta
Sigla Indicador Férmula de Calculo . . .
9 Medida Exigida
O indice de Satisfacéo dos Usuarios (ISU) sera
calculado pela média das notas obtidas nas
avaliagcdes dos usuarios, conforme formula
abaixo:
ISU = (ZNA [ ZCFM)
indice de | onde: Pontos Maior ou
INS1 | Satisfacdo do ) igual a 4
Usuario ISU: Indice de Satisfacdo dos Usuarios ZNA: pontos
Total das Notas de Avaliacao
>CFM : Total de Chamados Fechados no Més
OBS: Os chamados que ndo forem avaliados
pelos usuérios, para fins de calculo do ISU,
receberdo nota 04 (quatro).
indice de , : . _
Tempo de Quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio Maior ou
Inicio d do Tratamento do chamado (TIT) é igual ou . igual a 95%
niclo de inferior aos tempos indicados na tabela de L
INS2 | Tratamento de . L.
. Tempo de Inicio e Tempo Maximo por para cada
Incidentes e o . . (Percentual) .
L Prioridade de Atendimento (Tabela 4), divididas nivel de
Requisi¢coes X . ioridad
pelo nimero total de requisicdes, vezes cem. prioridade.
no Prazo
indice de Quantidade de chamados cujo Tempo Maximo _ Maior ou
Tempo de Solugédo do Incidente (TMSI) é igual ou . igual a 90%
Méaximo para | inferior aos tempos indicados na Tabela de /0
INS3 ~ o Lo para cada
Solucao de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por ,
: o . - (Percentual) | nivel de
Incidentes no | Prioridade de Atendimento (Tabela 4), divididas
Prazo pelo numero total de requisi¢Bes, vezes cem. prioridade.
indice de Quantidade de chamados cujo Tempo Maximo . Maior ou
Tempo de Solucdo da Requisicdo (TMSR) é igual ou . igual a 90%
Maximo para | inferior aos tempos indicados na Tabela de %
INS4 ~ iy . para cada
Solucao de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por (Percentual)
Requisicdes | Prioridade de Atendimento (Tabela 4), divididas nivel de
no Prazo pelo nimero total de requisi¢des, vezes cem. prioridade.

Tabela 11: Indicadores de Nivel Minimo de Servico

Niveis Minimos de Desempenho (IND)

8.18. Paralelamente aos atendimentos previstos no catalogo de servicos ANEXO A (ITC-E), serdo também prestados
servicos de sustentacao da infraestrutura que suporta os sistemas e recursos do ambiente de TI (ANEXO A - ITC- C).
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8.19. Esses sistemas e recursos deverao ser sustentados pela CONTRATADA de modo a atender critérios rigidos de
qualidade definidos em indicadores de desempenho (conhecidos também pelo acrénimo KPIl — Key Performance
Indicators).

8.20. Os servicos de sustentagdo dos sistemas informatizados e demais recursos do ambiente de Tl do
CONTRATANTE estéo divididos em duas categorias:

a. Servigos Criticos: Sustentacdo de sistemas e recursos disponibilizados para a sociedade ou para o
publico interno (AN) com impacto alto ou altissimo e consequentemente servi¢cos de prioridades 1 e 2.

b. Servigos Essenciais: Sustentacdo de sistemas e recursos disponibilizados ao publico interno (AN) ou
para a sociedade, com impacto médio ou baixo e consequentemente servicos de prioridade 3 e 4.

8.21. O desempenho dos servigcos de Tl é medido de acordo com o seu grau de disponibilidade. O indicador de
desempenho para cada servigco serd calculado em funcédo da disponibilidade do servico ou recurso de Tl para o
usuério, levando em consideracédo todos os seus componentes (recursos de rede, bancos de dados, servidores de
aplicacéo etc.).

8.22. Caso os valores dos indicadores de desempenho néo atinjam os valores minimos, serdo aplicadas as deducdes
correspondentes. Os indicadores de desempenho serdo calculados a partir das informagdes disponiveis na
ferramenta de monitoramento do ambiente de TI.

Meta Exigida
. . ; . Unidade de
Sigla Indicador Férmula de Calculo Medida (maior ou igual
a)
indice de Tempo de disponibilidade de
. o servicos e recursos de TI
Disponibilidade da . o %
~ relacionados como  Criticos
IND1 Sustentagdo dos dividid o t total d 99%
Sistemas e Recursos idido pelo tempo total € | percentual)
Criticos (Geral) operacdo destes servicos, vezes
cem.
indice de Tempo de disponibilidade de
. o servicos e recursos de TIC
Disponibilidade da . - %
~ relacionados como Essenciais,
IND2 Sustentagdo dos dividid o t total d 98%
Sistemas e Recursos idido pelo tempo total € | percentual)
Essencial (Geral) operacdo destes servicos, vezes
cem.
indice de Tempo de disponibilidade dos
Disponibilidade dos sistemas de monitoramento e de
%istemas de geracdo de dashboards e %
IND3 Monitoramento e de estatisticas (sistemas Zabbix, 99%
eracio de dashboards | 7OWer Bl Kibana e outros), (Percentual)
9 gEstatl’sticas N dividido pelo tempo total de
' operacgéo, vezes cem.
indice de Percentual de (Quantidade de chamados tratados
~ por meio de automacéo + o 0
IND4 aué%rgra:]%a:jooge Quantidade total de chamados no ° 20%
periodo) x 100 (Percentual)
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indice da Taxa de (Quantidade de demandas %

IND5 - resolvidas por autoatendimento + 25%
Autoatendimento P

Quantidade total de demandas (Percentual)

registradas no periodo) x 100

[(Quantidade de incidentes
reincidentes no periodo anterior —

indice de Reducéo de Quantidade de incidentes %
IND6 reincidéncia de reincidentes no periodo atual) + 25%
incidentes Quantidade de incidentes (Percentual)
reincidentes no periodo anterior] x
100

8.23. A mensuracao de niveis minimos de servico e de desempenho é um critério claro e objetivo estabelecido pela
CONTRATANTE para aferir a qualidade dos servigos contratados. Além de cumprir as metas estabelecidas para os
niveis minimos de servico e desempenho, a CONTRATADA devera atender também aos demais critérios e condi¢des
estabelecidas neste documento para a aceitacdo dos servicos prestados. A execuc¢ao dos servicos sera assistida pela
equipe de fiscalizagdo do contrato com a finalidade de verificar e orientar em detalhes os procedimentos adotados.

8.24. O calculo dos indicadores de nivel minimo de servico e de desempenho devera levar em consideracdo o
seguinte:

a. Os indicadores de nivel de servico (INS) serdo medidos, avaliados e calculados mensalmente, tendo
como referéncia os incidentes e requisi¢cdes encerrados naquele més, considerando as 24 horas diarias
e o total de dias em cada més avaliado.

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

c. A soma total dos valores a serem deduzidos, em fung¢do do ndo atendimento dos niveis minimos de
servico e dos indicadores minimos de desempenho, ndo devera ser superior a 30% (trinta por cento) do
faturamento mensal maximo. Caso seja superado este limite, sera aplicado o percentual méaximo
estipulado, sem prejuizo da abertura de processo administrativo para aplicacéo de penalidades.

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

e. As indisponibilidades programadas por Requisicdes Planejadas autorizadas néo serdo computadas nos
indicadores de desempenho.

. Nos casos em que o chamado nao puder ser resolvido em primeiro nivel e o atendimento de segundo e
terceiro nivel ndo for de responsabilidade da CONTRATADA, o chamado ndo seré utilizado para
cObmputo do indicador INS3.

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

h. A CONTRATADA devera lancar mdo de todos os meios que julgar necessarios para alcancar 0s
indicadores de desempenho especificados, tais como a adocao de mecanismos de redundancia e
verificagcdo proativa.

i. Nos casos em que os indices ndo forem atingidos, a CONTRATANTE somente considerara as
justificativas da CONTRATADA nos casos em que os métodos proativos ndo forem implantados por
guestdes que fujam das possibilidades da CONTRATADA.

j. Para inclusdo de novos itens no Catalogo de Servicos, a CONTRATANTE concedera um prazo de 30
(trinta) dias para a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execucao.
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8.25. Os ajustes nos pagamentos seréo realizados considerando o disposto na Tabela abaixo, que estabelece valores
de pontuacao para os desvios em relagdo aos parametros de servico minimos definidos.

8.26. A cada 1 (um) ponto acumulado sera descontado 0,1 % do montante mensal a ser pago a CONTRATADA pelos
servigcos prestados. O limite maximo para essa retencdo € de 30% (trinta por cento) do valor mensal a ser pago a
CONTRATADA.

Critérios para Ajuste do Pagamento da CONTRATADA

8.27. Seguem na tabela abaixo os critérios para ajustes do pagamento da CONTRATADA baseado nos Indicadores
de Nivel Minimo de Servigco (INS) e nos Indicadores de Nivel Minimo de Desempenho (IND).

Reducéo de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do pagamento mensal
devido a cada 5 (cinco) pontos acumulados no periodo de faturamento,
limitado a 30% do valor total devido.

INDICADOR DE PONTUAGCAO ACUMULAVEL
NIVEL DE
SERVICO
INS1 3 pontos a cada 1 ponto abaixo da meta
INS2 3 pontos a cada 1% fora da meta

3 pontos a cada 1% fora da meta para cada nivel de

INS3 prioridade
3 pontos a cada 1% fora da meta para cada nivel de
INS4 .
prioridade

INDICADOR DE PONTUAGAO ACUMULAVEL
DESEMPENHO

IND1 10 pontos a cada 1% fora da meta

IND2 10 pontos a cada 1% fora da meta

IND3 10 pontos a cada 1% fora da meta

Tabela 13: Ajustes do Pagamento

8.28. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em funcdo das pontuacdes diretamente atribuidas ao
descumprimento dos termos de servico determinados, sendo as ocorréncias apuradas no intersticio de um més. Os
Termos de Conduta a serem observados pela CONTRATADA e suas respectivas penalizacfes estdo descritas na
tabela abaixo.

8.29. Os niveis de servicos e indicadores de desempenho minimos n&o poderdo ser revisados pelo CONTRATANTE,
devido a possibilidade de quebra da isonomia do processo licitatério e da perda da vinculagdo ao instrumento
convocatorio (Acdrdédo TCU 717/2010 — Plenério).
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8.30. As deducdes serdo aplicadas sem prejuizo de outras sancfes administrativas por descumprimento de

obrigacGes contratuais, e estdo incluidas no limite maximo de 30% do pagamento mensal a CONTRATADA.
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SIGLA TERMO DE CONDUTA REFERENCIA| PONTUAGCAO
Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de I?or.
Lo . . ocorréncia de
TRC1 |niveis de servico e de desempenho por quaisquer Indicador 100 pontos
subterflgios. Manipulado
Alocar profissional sem capacidade técnica necessaria ao
TRC? plenp' aterjdlmeﬁtq do objeto contratqdo ou sem atender as Por ocorréncia| 10 pontos
qualificagbes exigidas no contrato, ainda que em casos de
substituicdo temporaria.
Causar qualquer indisponibilidade dos servicos do
TRC3 |CONTRATANTE por motivo de impericia na execucdo das|Por ocorréncia| 50 pontos
atividades contratuais.
TRC4 Caqsar qu.alquer glano aos equ~|pament(')s. do contratante PO bor ocorréncial 50 pontos
motivo de impericia na execuc¢do das atividades contratuais.
TRCE Recusar-se a gxecutar se.rV|go. rel:ilcmnado ap objeto do Por ocorréncia| 10 pontos
contrato, determinado pela fiscalizacao, por servico.
Incluir, excluir ou alterar regras dos dispositivos de
TRC7 |seguranca sem autorizacdo do gestor de TI, ou|Porocorréncial 30 pontos
contrariando as politicas de seguranca do CONTRATANTE.
Deixar de comunicar o contratante da substituicdo de
TRCS prof|55|or\1a.|s responsaveis pela execucao .das at|V|Fiades de Por ocorréncia| 10 pontos
suporte a infraestrutura. Deixar de cumprir ou de implantar
as Politicas de Seguranca.
Deixar de apresentar os relatérios consolidados para a
TRC9 (fiscalizacdo contratual, conforme exigéncias neste|Por ocorréncia| 10 pontos
documento, dentro do prazo definido de 15 dias Uteis.
Deixar de comunicar a realizacdo de Requisicdes
TRC10 | Planejadas que poderdo gerar indisponibilidade em |Por ocorréncia| 10 pontos
sistemas ou servicos.
Deixar de implantar durante o PERIODO DE
ADAPTACAO OPERACIONAL (PAO) a Ferramenta de Por més
TRC11 | Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TIl, e a |incompleto de | 50 pontos
Ferramenta de Suporte Remoto com todas as atraso
caracteristicas e requisitos necessarios.
Deixar de apresentar no prazo definido neste documento Por més
TRC12 | as comprovagbes das capacidades técnicas dos |incompletode | 10 pontos
colaboradores da CONTRATADA. atraso
Deixar de documentar todas as ocorréncias (incidentes, R
. - L Por més
requisicdes, mudancas, problemas, indisponibilidades) na |.
TRC13 F de Requisicio de Servi G . incompleto de
erramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento atraso 10 pontos
de TI.
Finalizar a requisicdo de servico ou incidente sem a
anuéncia do solicitante ou sem que ele tenha sido a
. . . . Por ocorréncia 5 pontos
TRC14 | Solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a
efetiva resolucao.
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Deixar de notificar incidentes repetitivos**, quer tenham
sido conhecidos através do monitoramento ou por

aplicar as contramedidas necesséarias.

TRC15 e L. . Por ocorréncia 5 pontos
notificac6es de usuarios, para a equipe de governanca de
servigos de TI.
Deixar de seguir um fluxo, processo ou procedimento pré- a
TRC16 estabelecido com o CONTRATANTE. Por ocorréncia 5 pontos
Escalar um chamado no N1 sem obter todas as
TRC17 | informacfOes necessarias para sua execucdo junto ao |Por ocorréncia 2 pontos
UsSuUdrio ou ndo seguir um script de atendimento.
. . . Por cham
Deixar de designar um chamado no triplo do Tempo de or cha aqlo
oy . (o tempo é
Inicio e Tratativa ou de atender um chamado cada vez .
ue ele nao for solucionado no triplo do Tempo Maximo cumulativo,
TRC18 9 - , . cada 3x o TIT 3 pontos
para Solucdo. Esse valor € cumulativo, sendo que um ou TMS é
chamado pode aplicar mais de uma ocorréncia de glosa uma
caso permaneca sem solucéo. a
ocorréncia)
Permitir a presenca de profissional sem cracha nos locais
TRC19 | onde h& prestacdo de servico para o CONTRATANTE, |Por ocorréncia 5 pontos
apos reincidéncia formalmente notificada.
Manter profissionais sem formacéo ou sem a qualificagdo Por dia, para
TRC20 - P . ¢ q ¢ cada 10 pontos
exigida para executar os servi¢os contratados. o
profissional
Deixar de zelar pela organizacado, acomodacao e correta
identificagdo dos cabos nos racks de equipamentos e
TRC21 | patch panels, ou ndo cuidar da correta montagem e |[Por ocorréncia|] 10 pontos
conservacdo dos equipamentos do datacenter e demais
unidades de prestacdo de servicos.
Utilizar indevidamente os recursos de Tl ou utilizar
TRC22 | equipamento particular, salvo em situagdo excepcional e [Por ocorréncia|] 10 pontos
devidamente autorizado pelo CONTRATANTE.
Deixar de cumprir ou de implantar as Politicas de A
TRC2 o L. Por rrénci 1 n
€23 Seguranca e de Continuidade de Negocios de TI. orocorrencia 0 pontos
Permitir que violagbes de seguranca afetem ou causem
TRC24 | indisponibilidade dos sistemas do CONTRATANTE, sem [Por ocorréncia| 20 pontos
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TRC25

Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e
sistemas as atualizacbes e patches de seguranca
disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores e ja
aprovados pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 pontos

TRC26

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

Por ocorréncia

10 pontos

TRC27

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

Por ocorréncia

5 pontos

TRC28

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

Por ocorréncia

10 pontos

TRC29

Deixar de planejar, analisar a viabilidade e o impacto na
execucdo de Requisicbes de Mudancga, na instalagéo de
novas solucdes e no deploy corre¢des.

Por ocorréncia

5 pontos

TRC30

Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de
gestédo da identidade de usuérios de TI.

Por ocorréncia

10 pontos

TRC31

Deixar de operar e/ou monitorar proativamente o
ambiente de TIC.

Por ocorréncia

5 pontos

TRC32

Deixar de atuar tempestivamente no caso de incidentes
graves.

Por ocorréncia

50 pontos

TRC33

Deixar de realizar o0s testes e analises de
vulnerabilidades e potenciais falhas de seguranca,
conforme politica de seguranca da informacao.

Por ocorréncia

15 pontos

TRC34

Deixar de realizar planejamento, avaliagdo de impacto,
criagdo de cronograma, monitoramento e controle do
processo de mudanca ou realiza-los de forma deficiente
ou incompleta.

Por ocorréncia

30 pontos

TRC35

N&o executar mudancas emergenciais no prazo maximo
de 2 horas ap6s envio da RDM. Sera considerada uma
nova ocorréncia para fins de glosa cada 1 hora sem a
execucdo da mudanca emergencial solicitada.

Por ocorréncia

5 pontos

TRC36

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

Por ocorréncia

10 pontos
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Deixar de apresentar a proposta de execucdo de

TRC37 atividades na data acordada com o CONTRATANTE, Por ocorréncia| 10 pontos
guando de uma Requisicdo Planejada, ou apresenta-la
de forma incompleta.
N&o respeitar o cronograma apresentado em uma

TRC38 | proposta de execucdo de atividades quando se tratar de [Por ocorréncia| 10 pontos
uma Requisi¢do Planejada.
Deixar de participar de reunido solicitada e previamente

TRC39 | agendada com a equipe de gestdo de Tl do |Porocorréncia 5 pontos
CONTRATANTE.
Deixar de retirar profissional que se conduza de modo
inconveniente, que nao respeite as normas do Por dia

TRC40 ~ R . . 10 pontos
CONTRATANTE ou que nao atenda as necessidades, incompleto P
em no maximo 48 horas ap0s a notificagédo formal.
Deixar de zelar pelas maquinas, equipamentos e

TRC41 | instalacdes do CONTRATANTE utilizados pela |[Porocorréncial] 10 pontos
CONTRATADA.
Deixar de executar qualquer um dos treinamentos Por més

TRC42 solicitados pelo CONTRATANTE. incompleto de 10 pontos

atraso

Deixar de apresentar ao CONTRATANTE o impacto e o

TRC43 cronograma~ da soluggo do Problema no Tempo Méximo Por ocorméncia 5 pontos
para Solucdo do Incidente do respectivo Incidente que
deu origem ao Problema.

TRC44 Interromper unilateralmente _a prestag_ao _d_e servicos sem _Por dia dfe 100 pontos
gue haja evento de for¢ca maior que o justifique. interrupgéo

TRC45 Perder~dados_ ou informacgbes corporativas por erros na Por ocorméncia
operacao devidamente comprovados. 200 pontos
Deixar de zelar pela seguran¢a organica das instalacdes
do contratante, fornecendo crachd ou credenciais de

TRC46 | acesso a pessoas ndo autorizadas, ou ainda n&o |Porocorrénciaj 50 pontos
verificando o correto fechamento das portas das areas
restritas.

TRCA47 Delxar.a area .especrzlal_lzada sem a designacdo do Por dia 15 pontos
respectivo supervisor técnico. completo
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TRC48 Por ocorréncia| 15 pontos

Deixar de agir proativamente e solucionar tarefas (jobs)
de backup ou rotinas operacionais acordadas que
estejam apresentando problemas recorrentes ou
persistentes.

Deixar de cumprir qualquer outra obrigacao estabelecida
no edital e ndo prevista nesta tabela, de forma
reincidente, apo6s formalmente notificada pelo
CONTRATANTE.

TRC49 Por ocorréncia| 15 pontos

Tabela 14: Termos de Conduta/Aplicacéo de Penalidades

8.31. Segue abaixo a férmula para calculo da porcentagem do Ajuste do Nivel de Servico Mensal onde a reducédo de
0,1% (zero virgula um por cento) sobre o valor do pagamento mensal, serd adotado a cada 1 (um) ponto acumulado
no periodo de faturamento, limitado a 30% de glosa valor total devido no més da ocorréncia.

AJUSTE DE NIVEL DE SERVICO = Soma dos pontos (INS + IND + Termo de Conduta) x 0,1%

8.32. A CONTRATADA devera acompanhar as evolucfes tecnolégicas do CONTRATANTE, mediante mudanca,
adaptacdo e migracdo de informagdes e substituicdo do uso de seus sistemas, ferramentas, bases de dados ou
gualquer outro recurso que o0 CONTRATANTE venha a adotar.

8.33. As solicitacbes expressas pelo CONTRATANTE sempre serdo fundamentadas nas necessidades que surgirem
e sempre serdo correlatas as atribuicbes e caracteristicas de cada natureza de atividade, acompanhando as
evolucdes tecnoldgicas e contemplando a necessaria adaptacdo as ferramentas que o CONTRATANTE venha a
adotar.

8.34. O CONTRATANTE, ao seu critério, solicitara a disponibilizacdo de indicadores de nivel de servico de
desempenho em dashboards dindmicos para verificacdo continuada, a fim de encaminhar a¢des corretivas junto a
contratada ainda durante o periodo de execugéo mensal.

8.35. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos definidos. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos
dados registrados pela Ferramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TI, pela ferramenta de
monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser utilizada, podendo a constru¢do do
dashboard ser realizada através de mecanismos intrinsecos das préprias ferramentas ou por ferramenta especifica de
business intelligence.

Relatério Geral de Faturamento

8.36. A CONTRATADA devera ainda apresentar mensalmente por escrito o Relatério Geral de Faturamento,
composto pelos seguintes relatérios gerenciais e técnicos, para comprovacao e fiscalizacao dos servi¢os prestados:

a. Relatério mensal dos indicadores de nivel de servicos e de desempenho. Relatério mensal de
disponibilidade e de utilizacdo dos sistemas e recursos de Tl. Relatério consolidado dos atendimentos
realizados no periodo mensal.

Relat6rio mensal de execucdo de Requisicdes Planejadas.

Relatério mensal do numero total de cada categoria do Parque de Ativos de TIC.

Relatério mensal de Sistemas e Recursos de TI.

Relatério mensal de geracédo de Backup.

Relatério mensal de redes e seguranca.

Relatério mensal de ocorréncias e ndo conformidades no ambiente de TI.

®» -0 AN O

8.37. Os relatorios gerenciais e técnicos deverdo conter no minimo as informacgdes relacionadas na Tabela abaixo:

RELATORIO INFORMAGOES OBRIGATORIAS
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Relatorio mensal dos ® Periodo de faturamento mensal.
indicadores de nivel de * Indicadores de nivel de servico e de desempenho, conforme
servicos e de desempenho descrito na Tabela 13

® Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de utilizacdo
de servigos e recursos criticos, sensiveis e essenciais, de
acordo com a determinacdo do CONTRATANTE.

* Tempo médio entre falhas (MTBF) de servicos e recursos
criticos, sensiveis e essenciais, de acordo com a
determinacdo do CONTRATANTE

Relatério mensal de
disponibilidade e de utilizacao
dos sistemas e recursos de T

* Quantidade de chamados encerrados dentro do periodo de
apuracao.

® Percentual de requisicdes e incidentes encerrados no
periodo, para cada nivel de atendimento (primeiro, segundo
ou terceiro nivel).

* Percentual de requisicbes e incidentes atendidos pelas areas
especializadas no periodo, para cada area especializada.

* Relacdo de incidentes e requisi¢cdes ndo encerrados no dentro
dos niveis minimos de servico no periodo. Relacdo de
incidentes e requisi¢cdes reabertos.

Relatério consolidado dos
atendimentos realizados no
periodo mensal

* Relacdo de todas as Requisi¢Bes Planejadas concluidas no
Relatorio mensal de execugéo més.

de Requisicdes Planejadas * Planejamento para o préximo periodo mensal de execugéo de
Requisi¢cdes Planejadas.

Relatério mensal do nimero
total de cada categoria do
Parque de Ativos de TIC.

* Relacdo do quantitativo de todas as categorias do Parque de
Ativos de TIC por Fabricante e Modelo/Verséo.

Relatorio mensal de Sistemas * Relacao do quantitativo de todos os Sistemas e Recursos de
e Recursos de TI. Tl com Servidor de Aplicagdo, SGBD e Categoria.

* Quantidade de tarefas (Jobs) de backup realizados no periodo.

® Percentual de tarefas de backup realizadas com sucesso e

Relatério mensal de geracao Sem sucesso.

de Backup * Relacéo das tarefas que mais apresentaram falhas no periodo.

* Relacdo da capacidade total e disponivel dos recursos de
storage e backup administrados.

* Relagcdo de todos os incidentes de seguranca tratados por
Relatério mensal de redes e grau de severidade e categoria.

seguranca * Relacao detalhada (ip, sistema operacional etc.) de todos os
ativos de rede.

Relatério mensal de * Relacdo de ocorréncias e ndo-conformidades detectadas para
ocorréncias e nao cada equipe especializada no periodo.

conformidades no ambiente de ® Sugestbes de cada equipe especializada para
TI melhorias nos processos de execucdo das atividades.
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Tabela 15: Relatério Geral de Faturamento

8.38. O CONTRATANTE, ao seu critério, solicitara a disponibilizacdo de indicadores de nivel de servico de
desempenho em dashboards dindmicos para verificacdo continuada, a fim de encaminhar a¢des corretivas junto a
contratada ainda durante o periodo de execucdo mensal. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos
definidos nas Tabela 13. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos dados registrados pela Ferramenta de
Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TI, pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra
ferramenta que venha a ser utilizada, podendo a construcao do dashboard ser realizada através de mecanismos
intrinsecos das préprias ferramentas ou por ferramenta especifica de business intelligence.

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

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

8.39.3. deixou de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execu¢ado do servi¢o, ou 0s utilizou com
gualidade ou quantidade inferior a demandada.

RECEBIMENTO:

8.40. Os servicos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 5 (cinco) dias, pelos fiscais técnico e administrativo,
mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento das exigéncias de carater técnico e administrativo.

8.41. O prazo para recebimento provisério sera contado do recebimento de comunicacdo de cobranca oriunda do
Contratado com a comprovagao da prestagdo dos servigos a que se referem a parcela a ser paga.

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

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

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

8.45. Para efeito de recebimento provisoério, serd considerado para fins de faturamento o periodo mensal, onde o
Fiscal Técnico do contrato ira apurar o resultado das avaliagbes da execucdo do objeto e, se for 0 caso, a andlise
do desempenho e qualidade da prestagéo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que
podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA, registrando em relatério a ser
encaminhado ao Gestor do Contrato.

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

8.46.1. o fiscal técnico do contrato devera apurar o resultado das avaliacfes da execuc¢do do objeto e, se for o
caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizados em consonéncia 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;

8.47. 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.

8.48. 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 incorrecdes resultantes da execucdo ou materiais
empregados, cabendo a fiscaliza¢do 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.
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8.49. A fiscalizacdo 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 provisoério.

8.50. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusédo de todos os testes de campo e a
entrega dos Manuais e Instrucdes exigiveis.

8.51. 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 aplicacao das penalidades.

8.52. Quando a fiscalizagéo for exercida por um Unico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a analise
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.

8.53. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de até 10 (dez) dias corridos, contados do recebimento
provisorio, por servidor ou comissao designada pela autoridade competente, apds a verificacdo da qualidade e
guantidade do servico e consequente aceitacdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

8.53.1. 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 execucado contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades
aplicadas, devendo constar do cadastro de atesto de cumprimento de obrigacées, conforme regulamento.

8.53.2. Realizar a analise dos relatérios e de toda a documentacéo apresentada pela fiscalizagédo e, caso haja
irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais
pertinentes, solicitando ao Contratado, por escrito, as respectivas correcoes;

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

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

8.53.5. Enviar a documentacdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos de
liquidacdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizacao e gestao.

8.54. 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 emissdo de Nota Fiscal
guanto a parcela incontroversa da execucao do objeto, para efeito de liquidagcao e pagamento.

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

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

PROCEDIMENTOS DE TESTES E INSPECAO:

8.57. Serdo adotados procedimentos de teste e inspecao, para fins de elaboracdo dos Termos de Recebimento
Provisério e Definitivo.

8.57.1. A contratante realizara inspecao minuciosa de todos 0s servicos executados, por meio de profissionais
técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico, com a finalidade de
verificar a adequacgdo dos servigos e constatar e relacionar os arremates, retoques e revisfes finais que se
fizerem necessarios.

LIQUIDACAO:

8.58. Recebida a Nota Fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de dez dias Uteis para fins de
liquidacao, na forma desta secéo, prorrogaveis por igual periodo, nos termos do art. 7°, 83° da Instrucdo Normativa
SEGES/ME n° 77/2022.
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8.59. 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.

8.60. Para fins de liquidagéo, 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;

[Il) os dados do contrato e do 6rgdo contratante;

IV) o periodo respectivo de execugéo do contrato;

V) o valor a pagar; e

VI) eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

8.61. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa,
esta ficara sobrestada até que o Contratado providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apos a
comprovagao da regularizacdo da situacéo, sem 6nus ao Contratante.

8.62. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacgdo 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 documentacdo mencionada no art. 68 da Lei n° 14.133/2021.

8.63. A Administracio devera realizar consulta ao SICAF para:
8.63.1. verificar a manutencédo das condi¢cdes de habilitagdo exigidas;

8.63.2. Identificar possivel razdo que impeca a participacdo em licitacao/contratacdo no ambito do 6rgéo ou
entidade, tais como a proibicdo de contratar com a Administracdo ou com o Poder Publico, bem como
ocorréncias impeditivas indiretas.

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

8.65. Ndo havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada improcedente, o Contratante devera comunicar aos
orgaos responsaveis pela fiscalizacao 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.

8.66. Persistindo a irregularidade, o Contratante devera adotar as medidas necessérias a rescisdo contratual nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada ao Contratado a ampla defesa.

8.67. Havendo a efetiva execucéo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela
rescisdo do contrato, caso o Contratado ndo regularize sua situacéo junto ao SICAF.

PRAZO DE PAGAMENTO:

8.68. O pagamento sera efetuado no prazo maximo de até dez dias Uteis, contados da finalizacdo da liquidagédo da
despesa, conforme secao anterior, nos termos da Instrucao Normativa SEGES/ME n° 77, de 2022.

8.69. 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 IPCA-E
(indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo — Especial), divulgado pelo IBGE, pro rata die, desde o termo final
do prazo de pagamento até a data do efetivo pagamento

FORMA DE PAGAMENTO:
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8.70. O pagamento sera realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pelo Contratado.

8.71. Ser& considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancéria para pagamento.
8.72. Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacao aplicavel.

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

8.73. O Contratado regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei Complementar n°® 123, de 2006,
nado sofrerd a retengdo tributaria quanto aos impostos e contribuicdes 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.

Forma de Pagamento em Funcao dos Resultados

8.75. O pagamento referente a prestacdo dos servigos dos itens 1 a 6 sera efetuado mensalmente, sem qualquer
acréscimo financeiro, mediante depdsito bancario apds a apresentacdo da nota fiscal/fatura relativa a prestacdo dos
servigos executados no més imediatamente anterior ao da sua emissdo, observada a ordem cronoldgica estabelecida
no art. 141 da Lei n® 14.133/2021.

8.76. A equipe de fiscalizacdo deve assegurar o cumprimento das condic6es contratuais por meio da observancia ao
fluxo de gestdo do contrato, bem como aferir os niveis de servigcos executados, documentando-os nos relatérios de
acompanhamento e reportando-os ao gestor para fins de emissao dos termos de recebimento.

8.77. O pagamento devera ser calculado em funcdo da quantidade de profissionais alocados para cada perfil
profissional conforme previsto neste Termo de Referéncia e a efetiva execucdo dos servigcos (em observancia a
Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023), aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos
niveis minimos de servico e indicadores de desempenho minimos, bem como das demais obrigacBes contratuais.

8.78. Os ajustes serdo aplicados mediante andlise do Relatério Geral de Faturamento e dos pareceres da
Equipe Técnica de Fiscalizagdo, a partir dos quais sera calculado o valor mensal de acordo com as respectivas
adequacbes de pagamento pelo ndo atendimento das metas estabelecidas nos referidos documentos.

8.79. Os ajustes (glosas) nos pagamentos em decorréncia do ndo atingimento aos niveis minimos de servi¢cos serédo
limitados a margem de tolerancia definida em 30% sobre o valor mensal da fatura, em que eventual saldo devedor,
gue ultrapasse essa margem, serd aplicada na fatura do més subsequente, a excecdo do ultimo més de vigéncia do
contrato. (Obs.: margem de tolerancia maxima definida conforme item 12.2.5 da Portaria SGD/MGI n® 1070/2023).

8.80. Dessa forma, os valores apresentados na proposta vencedora do certame de contratacdo corresponderdo aos
valores maximos a serem faturados na hipétese de a empresa CONTRATADA prestar os servigos integralmente e
alcancar éxito em todos os indicadores de niveis minimos de servico e desempenho.

8.81. Caso a apuracao dos niveis minimos de servigos provoquem consideravel atraso na definicdo do valor a ser
pago no seu respectivo més, os ajuste (glosas) decorrentes de sua apuragdo, poderdo ser descontadas na fatura do
més posterior, exceto no Ultimo més do contrato.

8.82. A Nota Fiscal de Servigos devera ser emitida, obrigatoriamente, no més subsequente a prestacao do servico,
apos a autorizacdo do Fiscal Técnico e encaminhada para pagamento, acompanhada de copias dos Relatérios de
Fiscalizacdo e dos Termos de Recebimento, para que seja feito o pagamento correspondente.

8.83. Havendo erro na nota fiscal ou circunstancia que impec¢a a liquidagao da despesa, ela sera devolvida a empresa
pelo fiscal administrativo do contrato, e o pagamento ficara pendente até que sejam providenciadas as medidas
saneadoras. Nesta hipdétese, o prazo para pagamento iniciar-se-4 ap6s a regularizacdo da situacdo ou a
reapresentacdo do documento fiscal ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

8.84. Para a efetivacdo do pagamento por parte da Contratante, além das exigéncias constantes do Edital e do
Contrato, devera a Contratada apresentar:
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a) comprovante de pagamento de salarios dos profissionais que prestaram servicos nas dependéncias da
Contratante, no prazo previsto em Lei, referente ao més a que se refere a nota fiscal/fatura;

b) cépia do comprovante de recolhimento da contribuicdo previdenciaria estabelecida para o empregador e
seus empregados, do més anterior ao que se refere a nota fiscal/fatura;

c) copia do comprovante de recolhimento do FGTS, referente ao més anterior ao que se refere a nota fiscal
[fatura;

d) comprovante de fornecimento de vale-transporte do més posterior ao que se refere a nota fiscal/fatura
(casou oferecido este tipo de beneficio);

e) comprovante de fornecimento de auxilio-alimentagdo, do més posterior ao que se refere a nota fiscal/fatura
(caso oferecido este tipo de beneficio).

8.85. O pagamento dos servicos prestados no uUltimo més de vigéncia contratual somente ocorrera apos a
comprovacdo do cumprimento das obrigacOes trabalhistas por parte da Contratada, haja vista a implicacdo da
responsabilidade subsidiaria da Contratante, quanto aquelas obrigac@es (art. 121 da Lei n° 14.133/2021 e Suamula n°
331 do TST). A aplicacéo do disposto neste item nao gerara reajustamento de precos.

8.86. Condiciona-se 0 pagamento, ainda, a declaracéo da Fiscalizacdo Técnica do Contrato de que os servi¢cos foram
executados na forma avencgada.

8.87. Nao havera qualquer espécie de bénus, premiacao ou pagamento adicional para os casos em que a
CONTRATADA supere as metas de niveis de servi¢o e indicadores de desempenho minimo exigido, ou caso seja
necessaria a alocagédo de maior niumero de profissionais e outros recursos para alcangéa-las.

REAJUSTE:
8.88. Os precos inicialmente contratados séo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data da proposta.

8.89. Apd6s o interregno de um ano, e independentemente de pedido do Contratado, os preg¢os iniciais seréo
reajustados, mediante a aplicacdo, pelo Contratante, do indice de Custos de Tecnologia da Informag&o - ICTI,
mantido pela Fundacado Instituto de Pesquisa Econdbmica Aplicada - IPEA, exclusivamente para as obrigacdes
iniciadas e concluidas ap6s a ocorréncia da anualidade.

8.90. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o0 interregno minimo de um ano serd contado a partir dos efeitos
financeiros do altimo reajuste.

8.91. No caso de atraso ou ndo divulgacéo do(s) indice (s) de reajustamento, o Contratante pagarda 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).

8.92. Nas aferi¢des finais, o(s) indice(s) utilizado(s) para reajuste sera(ao), obrigatoriamente, o(s) definitivo(s).

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

8.94. 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.

8.95. O reajuste sera realizado por apostilamento.
CESSAO DE CREDITO
8.96. As cessdes de crédito dependerdo de prévia aprovacdo do Contratante.

8.96.1. A eficacia da cessao de crédito, em relacdo a Administracdo, esta condicionada a celebracéo de termo
aditivo ao contrato administrativo.
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8.96.2. Sem prejuizo do regular atendimento da obrigacdo contratual de cumprimento de todas as condi¢cfes de
habilitagdo por parte do Contratado (cedente), a celebragéo do aditamento de cessao de crédito e a realizacao
dos pagamentos respectivos também se condicionam a regularidade fiscal e trabalhista do cessionario, bem
como a certificagdo 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.

8.96.3. O crédito a ser pago a cessionaria é exatamente aquele que seria destinado a cedente (Contratado)
pela execucdo do objeto contratual, restando absolutamente incélumes todas as defesas e exceg¢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 comprovacéo do fato gerador, quando for o caso, e o desconto de
multas, glosas e prejuizos causados a Administracéo.

8.96.4. A cessdo de crédito ndo afetard a execugcdo do objeto contratado, que continuara sob a integral
responsabilidade do Contratado.

8.97. O disposto nesta se¢do ndo 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.

9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA
NO PAGAMENTO

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

Id Ocorréncia Glosa | Sancao

Multa de (1) % sobre o valor total do Contrato por dia Gtil de
atraso em prestar as informacfes por escrito, ou por outro
meio quando autorizado pela contratante, até o limite de (5)
dias (teis.

N&o prestar os esclarecimentos imediatamente,
referente & execucdo dos servicos, salvo quando
1 |implicarem em indagacdes de carater técnico,
hipétese em que serdo respondidos no prazo
maximo de (24) horas Uteis.

Apo6s o limite de (10) dias Uteis, aplicar-se-a multa de (10) %
do valor total do Contrato.

5 N&o comparecer injustificadamente a Reunido Adverténcia. Em caso de reincidéncia, 0,1% sobre o valor
Inicial. total do Contrato.
- L. ~ i Multa de até 3% sobre o valor total do contrato e impedira o
Quando o licitante der causa a inexecucéo parcial i - P
R responsavel de licitar ou contratar no &ambito da
do contrato que cause grave dano a - ~ - . - .
3 - ~ ; . Administragdo Publica direta e indireta do ente federativo
Administracdo, ao funcionamento dos servigos . . ~ L. R
S . . gue tiver aplicado a sancao, pelo prazo méaximo de 3 (trés)
publicos ou ao interesse coletivo.
anos.
Multa de até 5% sobre o valor total do contrato e impedird o
Quando o licitante der causa a inexecucéo total do responsavel de licitar ou contratar no ambito da
4 ¢ Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo

contrato . . ~ ‘o R
gue tiver aplicado a sanc¢do, pelo prazo maximo de 3 (trés)

anos.
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Multa de até 3% sobre o valor total do contrato e impedira o
¢ |Quando o licitante deixar de entregar a ’Tdsf’?r_‘stavel dpe,bll'ICItég. :Ju Clo(r;'trattard no tar?bdlto t'da
documentac&o exigida para o certame ministragdo Publica |r~ea e indireta q ente federa |Avo
gue tiver aplicado a sanc¢éo, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.
Multa de até 3% sobre o valor total do contrato e impedira o
Quando o licitante ndo mantiver a proposta, salvo [responsavel de licitar ou contratar no &ambito da
6 |em decorréncia de fato superveniente Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo
devidamente justificado que tiver aplicado a sancao, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.
- N ~ _ |Multa de até 5% sobre o valor total do contrato e impedira o
Quando o licitante ndo celebrar o contrato ou ndo . . AL
~ . responsavel de licitar ou contratar no &ambito da
entregar a documentacéo exigida para a . ~ . . - .
7 ~ Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo
contratacdo, quando convocado dentro do prazo . . ~ - R
. gue tiver aplicado a sanc¢éo, pelo prazo maximo de 3 (trés)
de validade de sua proposta
anos.
Multa de até 3% sobre o valor total do contrato e impedira o
Quando o licitante ensejar o retardamento da responsavel de licitar ou contratar no ambito da
8 |execucgdo ou da entrega do objeto da licitagéo Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo
sem motivo justificado que tiver aplicado a sancao, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.
- ~ Multa de até 10% sobre o valor total do contrato e impedira o
Quando o licitante apresentar declaracdo ou . - L
~ o responsavel de licitar ou contratar no &mbito da
documentacao falsa exigida para o certame ou - ~ . . . .
9 ~ o Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo
prestar declaracao falsa durante a licitacdo ou a . . ~ L. R
~ que tiver aplicado a sancao, pelo prazo méaximo de 3 (trés)
execucgao do contrato
anos.
Multa de até 10% sobre o valor total do contrato e impedira o
- o . responsavel de licitar ou contratar no &ambito da
Quando o licitante fraudar a licitagcdo ou praticar - ~ - . - .
10 ~ Administragdo Publica direta e indireta do ente federativo
ato fraudulento na execucéo do contrato . . ~ L. R
gue tiver aplicado a sanc¢éo, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.
Multa de até 10% sobre o valor total do contrato e impedira o
- R responsavel de licitar ou contratar no &ambito da
Quando o licitante se comportar de modo inidéneo o ~ . . - :
11 Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo
ou cometer fraude de qualquer natureza . . ~ . R
gue tiver aplicado a sanc¢do, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.
Multa de até 10% sobre o valor total do contrato e impedira o
- . S . responsavel de licitar ou contratar no &ambito da
Quando o licitante praticar atos ilicitos com vistas - ~ . . - .
12 o . Administracdo Publica direta e indireta do ente federativo
a frustrar os objetivos da licitacdo . . ~ - R
gue tiver aplicado a sanc¢éo, pelo prazo maximo de 3 (trés)
anos.
Suspender ou interromper, salvo motivo de forca
P omp . - ¢ Multa de 5% sobre o valor total do Contrato. Em caso de
maior ou caso fortuito, os servicos solicitados, por | . . " . . : ~
13 |, . . . reincidéncia, configura-se inexecugdo total do Contrato por
até 30 (trinta) dias, sem comunicacao formal ao . o .
parte da empresa, ensejando a rescisdo contratual unilateral.
gestor do contrato.
Suspender ou interromper, salvo motivo de forgca
14 maior ou caso fortuito, os servicos solicitados, por [Contratada sera declarada inidénea para licitar e contratar
até 30 (trinta) dias, sem comunicacgédo formal ao com a Administragcdo, sem prejuizo da Rescisdo Contratual.
gestor do contrato.
~ . . . Adverténcia. Em caso de reincidéncia, multa de 0,1% sobre
Nao prestar os esclarecimentos imediatamente, S
. ~ . o valor total do Contrato por dia util de atraso em prestar as
referente a execucgdo dos servigos, salvo quando |. ~ . .
15 |implicarem em indagac¢®es de carater técnico informacGes por escrito, ou por outro meio quando
" ~ . ’ autorizado pela CONTRATANTE, até o limite de 10 dias
hipotese em que serdo respondidos no prazo Y , - o . .
" . Uteis. Apos o limite de 10 dias Gteis, aplicar-se-4 multa de
méximo de 5 dias Uteis
1% do valor total do Contrato.
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16

Provocar intencionalmente a indisponibilidade da
prestacdo dos servigos quanto aos componentes
de software (sistemas, portais, funcionalidades,
banco de dados, programas, relatérios, consultas
e etc.).

A Contratada sera declarada inidbnea para licitar ou
contratar com a Administracdo Publica, sem prejuizo as
penalidades decorrentes da inexecucdo total ou parcial do
contrato, o que poderd acarretar a rescisdo do Contrato,
sem prejuizo das demais penalidades previstas na Lei n°®
14.133, de 2021.

17

Permitir intencionalmente o funcionamento
provocando prejuizo aos usuarios dos servicos.

A Contratada sera declarada inidbnea para licitar ou
contratar com a Administracdo Publica, sem prejuizo as
penalidades decorrentes da inexecucdo total ou parcial do
contrato, o que poderad acarretar a rescisdo do Contrato,
sem prejuizo das demais penalidades previstas na Lei n°®
14.133, de 2021.

18

Comprometer intencionalmente a integridade,
disponibilidade ou confiabilidade e autenticidade
das bases de dados dos sistemas.

A Contratada serd declarada inidonea para licitar ou
contratar com a Administracdo Pulblica, sem prejuizo as
penalidades decorrentes da inexecucdo total ou parcial do
contrato, 0 que poderad acarretar a rescisdao do Contrato,
sem prejuizo das demais penalidades previstas na Lei n°®
14.133, de 2021.

19

Comprometer intencionalmente o sigilo das
informacdes armazenadas nos sistemas da
contratante.

A Contratada sera declarada inidénea para licitar ou
contratar com a Administracdo Pulblica, sem prejuizo as
penalidades decorrentes da inexecucgédo total ou parcial do
contrato, 0 que poderd acarretar a rescisao do Contrato,
sem prejuizo das demais penalidades previstas na Lei n°
14.133, de 2021.

20

N&o cumprir qualquer outra obrigacdo contratual

nao citada nesta tabela.

Adverténcia.

Em caso de reincidéncia ou configurado prejuizo aos
resultados pretendidos com a contratacdo, aplica-se multa
de (10) % do valor total do Contrato.

Tabela 16: Registro de Ocorréncias

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

9.2.1. ndo atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitagdo, 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 solugéo de TIC, ou utiliza-
los com qualidade ou quantidade inferior & demandada;

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 Administra¢éo ou ao funcionamento dos

servigos publicos ou ao interesse coletivo;

c) der causa a inexecucao total do contrato;

d) ensejar o retardamento da execucgdo 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 execuc¢ao do contrato;

g) comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;
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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 infragdes acima descritas as seguintes sanc¢des:

9.4.1. Adverténcia, quando o Contratado der causa a inexecucao parcial do contrato, sempre gque néo se
justificar a imposicéo 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. Declaracdo 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. Moratéria, para as infracdes descritas no item “d”, de 0,5% (meio por cento) por dia de atraso
injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 15 (quinze) dias.

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 apresentacao,
suplementaco ou reposicéo da garantia;

9.4.4..2.1. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias para apresentacao, suplementacdo ou reposi¢ao da
garantia autoriza a Administracdo a promover a extingdo do contrato por descumprimento ou
cumprimento irregular de suas clausulas, conforme disp8e o inciso | do art. 137 da Lei n. 14.133, de
2021.

9.4.4.3. Compensatdria, para as infracdes descritas acima alineas “e” a “h” de 5% (cinco por cento) a 8%
(oito por cento) do valor da contratacao.

9.4.4.4. Compensatéria, para a inexecucao total do contrato prevista acima na alinea “c”, de 1,5% (um e
meio por cento) a 2% (dois por cento) do valor da contratacao.

9.4.4..5. Compensatoéria, para a infracdo descrita acima na alinea “b”, de 10% (dez por cento) a 20%
(vinte por cento) do valor da contratacao.

9.4.4.6. Compensatoria, em substituicdo a multa moratéria para a infracdo descrita acima na alinea “d”,
de 1,5% (um e meio por cento) a 2% (dois por cento) do valor da contratacao.

9.4.4.7. Compensatoria, para a infracdo descrita acima na alinea “a”, de 0,5% (meio por cento) a 1% (um
por cento) do valor da contratacao.

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

9.6. Todas as sang0es previstas neste Termo de Referéncia poderéo ser aplicadas cumulativamente com a multa.

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

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

9.9. A multa podera ser recolhida administrativamente no prazo maximo de 20 (vinte) dias, aa contar da data do
recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade competente.
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9.10. A aplicacdo das sancbes realizar-se-4 em processo administrativo que assegure o contraditorio 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 contraditorio, as notificac6es 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 enderegos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no SICAF serdo
considerados de uso continuo da empresa, ndao cabendo alegacdo de desconhecimento das comunicacdes a
eles comprovadamente enviadas.

9.11. Na aplicacao das sanc¢des 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 orientacdes dos
orgdos de controle.

9.12. Os atos previstos como infracfes 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 serdo estendidos aos
seus administradores e sdcios com poderes de administracédo, a pessoa juridica sucessora ou a empresa do mesmo
ramo com relacdo de coligacao ou controle, de fato ou de direito, com o Contratado, observados, em todos 0s casos,
o contradit6rio, a ampla defesa e a obrigatoriedade de andlise juridica prévia.

9.14. O Contratante devera, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de aplicacao 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¢bes de impedimento de licitar e contratar e declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar séo
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
indenizag6es, 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 o mesmo 6rgdo ora Contratante, na forma da Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 26, de 13 de abril de
2022.

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

FORMADE SELEGCAO E CRITERIO DE JULGAMENTO DA PROPOSTA:
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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 prego por lote.

REGIME DE EXECUGAO:

10.2. Considerando a forma de pagamento prevista no presente modelo, qual seja pagamento por valor fixo mensal,
em que os custos finais dos servigcos para o contrato todo séo estimados com melhor preciséo, pode-se classificar o
regime de execugdo como “empreitada por preco global’, embora o pagamento venha a ser efetuado em parcelas
mensais, conforme item 21.15.1 da Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023.

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

10.5. 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;[A5]

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

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

10.8. Sociedade empresaria, 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;[A6]

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

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

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

10.12.Considerando as caracteristicas do objeto, ndo sera admitida a participacdo de consorcios e cooperativas.

10.13. A gestdo centralizada, responsabilidade unificada, padronizagdo técnica, controle de indicadores e
continuidade operacional, constata que consdrcios e cooperativas ndo atendem adequadamente as exigéncias
técnicas do servigco de Service Desk, justificando sua ndo admisséo no certame.

10.14. Os documentos apresentados deverdo estar acompanhados de todas as alteragBes ou da consolidacdo
respectiva.

Habilitacdo fiscal, social e trabalhista

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

10.17. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao de certiddo expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional
(PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados,
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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.

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

10.19. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacéo 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;

10.20. 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;

10.21. Prova de regularidade com a Fazenda Distrital ou Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, relativa a
atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;[A8]

10.22. 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.

10.23. 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 inscricao nos
cadastros de contribuintes estadual e municipal.[A9]

Qualificacdo Econ6mico-Financeira

10.24. 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 participacéo na licitacao/contratacdo, ou de sociedade simples;

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

10.26. balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstra¢des contabeis do ultimo
exercicio social, 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 aplicagcédo das seguintes férmulas:

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
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10.27. 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, a apresentacdo de capital
minimo] ou patrimonio liquido minimo, limitado a 10% do valor total estimado da contratacao.

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

10.29. Os documentos referidos acima limitar-se-8o ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido
constituida ha menos de 2 (dois) anos;

10.30. 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.

10.31. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste termo de referéncia devera ser atestado mediante
declaracéo assinada por profissional habilitado da &rea contébil, apresentada pelo fornecedor.

10.32. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitagcdo/contratacdo deverdo atender a todas as exigéncias da
habilitagdo e poderao substituir os demonstrativos contabeis pelo balango de abertura.

Qualificacdo Técnica

10.33. Declaracdo de que o fornecedor tomou conhecimento de todas as informacdes e das condi¢des locais para o
cumprimento das obrigagfes objeto da contratacao.

10.33.1. Essa declaracao podera ser substituida por declaracao formal assinada pelo responsavel técnico do
interessado acerca do conhecimento pleno das condi¢des e peculiaridades da contratacéo.

10.36. Comprovacdo de aptiddo para execucdo de servigco similar, de complexidade tecnoldgica e operacional
equivalente ou superior a do objeto desta contratacéo, ou do item pertinente, por meio da apresentacéo de certiddes
ou atestados emitidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, ou pelo conselho profissional competente,
guando for o caso.

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

10.36.1.1. Os atestados deverdo comprovar experiéncia minima de 24 (vinte e quatro) meses na
prestacdo dos servicos, em periodos sucessivos ou ndo, sendo admitido o somatorio de atestados
referentes a contratos distintos, desde que, em conjunto, demonstrem a aptiddo da licitante para a
execucao do objeto.

10.36.2. Os atestados de capacidade técnica deverdao comprovar a execucao de servicos diretamente
relacionados ao objeto, observadas as boas praticas de gestdo de servicos de TIC, notadamente aquelas
previstas na ITIL v3 ou superior, ou metodologia equivalente amplamente reconhecida no mercado, bem como
a legislagéo vigente

10.36.3. Sera admitida a apresentacdo de atestados cumulativos para fins de comprovagcdo do conjunto das
exigéncias técnicas, desde que, em conjunto, atendam as condicdes abaixo descritas, vedada a exigéncia de
comprovagao por profissional, cargo ou perfil individual.

1. Operacao e Gestao da Central de Servigos, com Suporte Técnico de 1° e 2° niveis

Comprovacao de experiéncia minima de 24 meses na prestacado de servigos que envolvam, de forma conjunta
ou nao:

a) Operacdo e atendimento de Central de Servicos (Service Desk), com suporte técnico remoto e/ou presencial
de 1° e 2° niveis, em ambiente com porte e complexidade compativeis com os demandados neste Termo de
Referéncia, incluindo atendimento a niUmero expressivo de usuarios;
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b) Utilizacdo de solucdo de Gerenciamento de Servigcos de Tecnologia da Informacédo (ITSM) ou ferramenta
equivalente, aplicada as rotinas de atendimento da Central de Servigos, contemplando processos compativeis
com o escopo de suporte de 1° e 2° niveis, tais como:

® Gerenciamento de Incidentes;

® Gerenciamento de Requisi¢Bes de Servico;

* Gerenciamento de Eventos;

® Gerenciamento de Conhecimento;

* Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico, restrito as atividades de registro, consulta e
atualizagéo necessarias ao atendimento;

* Gerenciamento do Nivel de Servico, no que se refere ao acompanhamento e cumprimento de SLAS;

* Gerenciamento do Catalogo de Servigos, no ambito do atendimento ao usuario.

c) Atendimento a niveis de servico (SLA) compativeis com os definidos neste Termo de Referéncia,
relacionados exclusivamente as atividades de suporte técnico de 1° e 2° niveis da Central de Servicos.

2. Suporte a Servicos de Gestdo de Seguranca da Informacao
Comprovacao de experiéncia minima de 24 meses em servi¢os envolvendo, de forma compativel com o objeto:

¢ Administracdo e configuracé@o de solugbes de seguranca de perimetro em alta disponibilidade, com
funcionalidades de IDS/IPS, filtragem de contelldo e mecanismos correlatos;

¢ Administracdo de solugdes corporativas de antivirus e antispam em ambientes de grande porte;

* Administracéo e configuragdo de solugdes de seguranca de fabricantes amplamente reconhecidos no
mercado, ou equivalentes tecnolégicos;

* Atuacdo em ambientes com politicas de seguranca da informacéo, monitoramento continuo e praticas de
gestédo de vulnerabilidades.

3. Suporte Especializado a Gestdo e Sustentacdo de Aplicacdes e Sistemas de Informacao
Comprovacao de experiéncia minima de 24 meses em atividades tais como:

* |nstalacdo, configuracdo, administracdo e sustentacéo de servidores de aplicacdo e aplicacées Web, em
ambientes com porte, volume e complexidade compativeis, utilizando tecnologias amplamente difundidas
no mercado ou equivalentes;

* Gestao e sustentacéo de servicos de plataforma, incluindo ambientes baseados em tecnologias Microsoft
ou equivalentes tecnolégicos, abrangendo, quando aplicavel, servicos de diretério, autenticacéo, rede
e gerenciamento;

* Apoio a sustentacdo de aplicacGes em ambientes modernos de execucédo, quando existentes, incluindo
praticas de automacéo e integracdo operacional voltadas a estabilidade, disponibilidade e evolucdo dos
sistemas, sem caracterizar exigéncia especifica de tecnologia, ferramenta ou metodologia;

* Cumprimento de niveis de servico (SLA) compativeis com os definidos neste Termo de Referéncia,
relacionados as atividades de sustentacdo de aplica¢des e sistemas de informagéo.

4. Suporte Especializado a Analise, Gestao e Sustentacao de Dados
Comprovacao de experiéncia minima de 24 meses em:

* Monitoramento e sustentacdo de bancos de dados em regime de operacao continua (24x7), em
ambientes corporativos, utilizando sistemas gerenciadores de bancos de dados amplamente adotados no
mercado;

¢ Administracao de servigos de diretério com autenticacdo baseada em LDAP ou techologia equivalente;

* Monitoramento de servi¢cos de infraestrutura e bancos de dados com ferramentas especializadas.

5. Suporte Especializado a Gestao dos Servicos de Backup, Armazenamento e Recuperacao de Dados

Comprovacao de experiéncia minima de 24 meses em:
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* |mplantacdo, administracéo e operacao de politicas e solu¢des corporativas de backup e recuperacéo de
dados, com uso de ferramentas amplamente reconhecidas no mercado, ou equivalentes tecnolégicos;

* Administracdo de ambientes de armazenamento corporativo, em arquiteturas NAS e/ou SAN, com
capacidade compativel com ambientes de médio e grande porte;

* Execucdo de rotinas de contingéncia e recuperacao de desastres (Disaster Recovery).

6. Suporte Especializado a Infraestrutura de TIC (24x7)
Comprovacao de experiéncia minima de 24 meses na execuc¢ao de servicos de:

* Gerenciamento, sustentacdo e monitoramento de infraestrutura de TIC, em regime 24x7, abrangendo
ambientes com porte e complexidade compativeis, tais como servidores, ambientes virtualizados, redes de
comunicacéo, enlaces e servicos de telefonia IP;

* Administracdo e operacdao de ambientes de virtualizagdo, baseados em solu¢cdes amplamente utilizadas no
mercado ou tecnologias equivalentes;

* Operacao e sustentacdo de ambientes de data center, préprios ou terceirizados, com porte e complexidade
compativeis com o objeto da contratacéo;

* Execucao de praticas de DevOps, aplicadas ao contexto de infraestrutura, incluindo automacéao de
provisionamento e configuracdo de ambientes, monitoramento e apoio a sustentagéo dos servigos;

* Atuacdo em geréncia técnica de infraestrutura de TIC, no ambito da operacéo e sustentacdo dos ambientes.

Regras Complementares

* Os atestados ndo poderao conter ressalvas quanto a qualidade dos servigos prestados.

® Serdo aceitas tecnologias, metodologias e ferramentas equivalentes;

* As experiéncias exigidas deverdo ser compativeis, e ndo idénticas, as descritas;

* As exigéncias limitam-se ao escopo do objeto, em observancia aos principios da competitividade e da
proporcionalidade.

* QOs atestados deverao referir-se a servigos compativeis com as atividades da licitante, conforme seu
contrato social.

® Serao aceitos atestados emitidos por empresas do mesmo grupo econdmico, desde que comprovada
relacdo de controle ou participagdo societaria comum.

* E admitida a comprovacdo cumulativa por meio do somatério de atestados, desde que, em conjunto, os
requisitos sejam atendidos.

10.36.4. Serdo aceitos atestados emitidos por empresas do mesmo grupo empresarial da licitante, desde que
comprovado vinculo de controle, coliga¢@o ou participagéo societaria comum, na forma dos arts. 109 e 110 da
Lei n°® 6.404/1976, e desde que os servicos atestados tenham sido efetivamente prestados pela empresa
integrante do grupo emissor.”

10.36.4.1. A critério da Administracao, podera ser solicitada a apresentacdo de documentagédo complementar
ou demonstracao técnica que comprove a implementacao efetiva de solucdes de ITSM e automacéo inteligente
nos ambientes referenciados, de modo a assegurar a veracidade das informagfes e a aderéncia a natureza
tecnoldgica e inovadora desta contratacao.

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

10.36.6. O fornecedor disponibilizard todas as informacdes necessarias a comprovacado 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 os servicos, entre outros
documentos.

10.37. Serdo aceitos atestados ou outros documentos habeis emitidos por entidades estrangeiras quando
acompanhados de traducao para o portugués, salvo se comprovada a inidoneidade da entidade emissora.
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10.38. A apresentacdo, pelo fornecedor, de certiddes ou atestados de desempenho anterior emitido em favor de
consoércio do qual tenha feito parte sera admitida, desde que atendidos os requisitos do art. 67, 88 10 e 11, da Lei n°
14.133/2021 e regulamentos sobre o tema.

10.39. Os atestados de capacidade técnica poderao ser apresentados em nome da matriz ou da filial do fornecedor.
Disposicdes gerais sobre habilitacao

10.40. Quando permitida a participacdo na licitagdo/contratacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no
Pais, as exigéncias de habilitacdo serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em
traducéo livre.

10.41. Na hipétese de o fornecedor ser empresa estrangeira que ndo 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 habilitacdo
serao 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.

10.42. Nao serdo aceitos documentos de habilitacdo com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles
legalmente permitidos.

10.43. 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 deverado 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.

10.44. Serdao 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 centralizagéo do recolhimento dessas contribui¢des.

11. ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

11.1. O custo estimado total da contratagdo para 24 (vinte e quatro) meses, que € o maximo aceitavel, é de R$
8.274.540,00 (oito milhdes, duzentos e setenta e quatro mil e quinhentos e quarenta reais), conforme custos
unitarios apostos na [tabela contida no item 1.1 deste Termo de Referéncia.

12. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

12.1. As despesas decorrentes da presente contratacdo correrdo a conta de recursos especificos consignados no
Orcamento Geral da Unido para 2026.

12.2. A dotacdo relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apds aprovagdo da Lei Orcamentaria
respectiva e liberacdo dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

12.4. A indicacdo da dotacao orcamentaria fica postergada para 0 momento da assinatura do contrato ou instrumento
equivalente.

13. DISPOSI(;OES FINAIS
13.1. As informacdes contidas neste Termo de Referéncia ndo séo classificadas como sigilosas.

CRONOGRAMA FiSICO FINANCEIRO:
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13.2. O pagamento referente a prestacdo dos servigos dos itens 1 a 6 sera efetuado mensalmente, apés a
apresentacédo da nota fiscal/fatura relativa a prestacdo dos servicos executados no més imediatamente anterior ao da

sua emissdo, conforme previsto nos itens 8.75 a 8.87 (Forma de Pagamento em Func¢do dos Resultados).

13.2. O pagamento dos servicos ficara condicionado ao cumprimento do fluxo mensal devido, somente apés a

conclusédo integral das seguintes etapas:

Ordem Bancéria

Uteis

ID Descricao Prazo Maximo Responsavel
. L. . Até 05 (cinco) dias Uteis
1 !Enwo dos Relatérios relacionados no apos o encerramento do | CONTRATADA
item 8.37 deste documento. R
més
Andlise dos Relatérios emitidos pela .
+
2 Contratada e Emissdo do Relatério E_ven,to_l 03 (cinco) CONTRATANTE
. dias uteis
Mensal de Servicos
~ C ~ . AN
3 Apre;entagao de justificativas pelo néo I?vgnto 2 + 03 (trés) dias CONTRATADA
atendimento dos resultados esperados. Gteis
Andlise das justificativas apresentadas " .
. Evento 3 + 03 (trés) dias
4 pela empresa e emissdo do Termo de ,V. (trés) di CONTRATANTE
. L Uteis
Recebimento Provisorio.
N .
5 Ajuste e envio da Nota Fiscal E_ven,to . 4 02 (dois) CONTRATADA
dias uteis
. s N .
4 Atesto da Nota Fiscal e Emissdo da @ Evento 5 + 10 (dez) dias CONTRATANTE

Tabela 18: Cronograma de Pagamento

DETALHAMENTO DOS ANEXOS:

ANEXO A = Informacdes Técnicas Complementares

ITC-Al = Esquipe Especializada - Requisitos

ITC-A2 = Mapa de Pesquisa Salarial de Referéncia

ITC-B1 = Parque de Ativos

ITC-B2 = Plataforma de Virtualizacéo

ITC-C = Sistemas e Recursos de TIC
ITC-D = Atividades de Monitoramento

ITC-E = Catalogo de Servicos de TIC

ANEXO B = Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico
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De acordo com a Portaria SGD/MGI n° 1070, de 1° de julho de 2023 (Alterado pela Portaria SGD 14
/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

ANEXO C = Planilha de Composi¢éo de Custos e Formacao de Precos

De acordo com a Portaria SGD/MGI n° 1070, de 1° de julho de 2023 (Alterado pela Portaria SGD
/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

ANEXO D = Planilha para cada Perfil Profissional

De acordo com a Portaria SGD/MGI n° 1070, de 1° de julho de 2023 (Alterado pela Portaria SGD
/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

ANEXO E = Termo de Sigilo e Ciéncia
De acordo com a Lei 14.133, de 1° de abril de 2021

ANEXO F = Modelo de Termo de Vistoria

Responsaveis

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

RICARDO SILVA DE OLIVEIRA

Integrante Administrativo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 26/03/2026 as 12:58:00.

BRUNO DE FREITAS TAVARES DA SILVA

Integrante Técnico

1Y
tf Assinou eletronicamente em 26/03/2026 as 11:46:07.

JULIO CESAR CAVADAS FERNANDES

Integrante Requisitante

1Y
tf Assinou eletronicamente em 26/03/2026 as 11:49:55.
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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

MAXIMILIANO MARTINS DE FARIA
Autoridade Maxima de TIC

1Y
tf Assinou eletronicamente em 26/03/2026 as 13:29:17.

LUIS CARLOS ALVES COLONEZI SILVA

Autoridade competente

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 26/03/2026 as 15:26:32.
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Atencdo: Apenas arquivos nos formatos ".pdf", ".txt", ".jpg", ".jpeg", ".gif" e ".png" enumerados abaixo sdo anexados
diretamente a este documento.
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