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Em conformidade com a Lei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021 e com o Decreto estadual n° 10.207, de 27 de janeiro de 2023, o Estudo Técnico Preliminar - ETP é o documento constitutivo da primeira etapa do

planejamento de uma contratagdo a fim de atender a uma necessidade administrativa, e tem por objetivo subsidiar a elaboragdo do Anteprojeto, Termo de Referéncia ou Projeto Basico, bem como do edital de licitagdo e
da minuta contratual, quando aplicavel.

Tépico 1 - DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATAGCAO

1.1. O presente Estudo Técnico Preliminar apresenta os estudos técnicos realizados visando identificar e analisar as solugBes disponiveis no mercado, em termos de requisitos, alternativas e justificativas para escolha da
melhor solugdo para alcangar os resultados pretendidos.

1.2. Assim, a delimitagdo da solugdo nos termos e condigBes estipulados ndo é decisdo de livre arbitrio desta equipe. Aqui estdo pautados elementos que, fundamentadamente, tém a capacidade e potencial para, em
tese, considerando o caso concreto, melhor atender ao interesse publico.

Previsdo no Plano de Contratag¢6es Anual:
1.3. A demanda a ser contratada esta prevista no PCA 2024/2025.
Alinhamento Estratégico:

1.4. Esta pretendida contratagdo apresenta conformidade com os Programas e A¢des do PPA 2024-2027 relacionados as atribui¢des desta Pasta, em conformidade com as suas competéncias, nos termos da Lein?22.317,
18 de outubro de 2023.

1.5. Justificativa da Contratagdo:

1.5.1. Toda a infraestrutura da Secretaria necessita suporte e manutengdo constante que permita a execugdo regular dos servigos ja implementados e apoio a novos projetos da Pasta, com a gestdo sobre estes, para
garantir a continuidade dos processos e dos fluxos de servigos de TIC, assegurando, assim, uma disponibilidade de negdcio ampla, gerada pelas respostas rapidas nas operagdes didrias.

1.5.2. Diante das necessidades existentes e da estrutura de que dispde a SECTI, bem como a continua demanda por modernizagdo tecnoldgica, faz-se necessaria a contratagdo de servigos técnicos especializados
terceirizados para que sejam disponibilizadas suporte do ambiente de TIC da SECTI, bem como evolugdo por demanda.

1.5.3. A insuficiéncia de recursos de TIC impossibilita o desempenho eficiente das atribui¢des da SECTI, uma vez que as demandas tém crescimento exponencial. Assim, torna-se indispensdvel a existéncia de servigos
técnicos especializados que garantam a disponibilizagdo dos servigos, com os controles necessérios, para atendimento das crescentes demandas e pressdes sobre a area de TIC.

1.5.4. A contratagdo tem o objetivo de dar continuidade a prestacdo dos servigos apds encerramento da vigéncia do Contrato n2 038/2020 - SEDI, de prestagdo de servigos terceirizados na area de TIC para suprir as
demandas nas areas de infraestrutura e servigos de TIC, com vigéncia do 4° termo aditivo até 21/03/2025.

1.5.5. Importante destacar a necessidade da continuidade dos servigos contratados, por se tratarem de servigos fundamentais para a manutengdo das atividades institucionais da SECTI, tendo em vista que se tratam de
servigos de tecnologia da informagdo essenciais para a Pasta, e caso haja a interrupgdo dos prestados, havera a descontinuidade desses servigos, acarretando a interrupgdo dos projetos em andamento e a impossibilidade
de sustentagdo.

1.5.6. De maneira a proporcionar o melhor desempenho no exercicio das competéncias da SECTI, especialmente as constantes nos objetivos estratégicos, esta contratagdo tem como finalidade sustentar servigos de
suporte de tecnologia da informag&do no cumprimento de suas atribuigdes regimentais.

1.5.7. O objeto da contratagdo caracteriza-se como servico de natureza continuada em fungdo da sua essencialidade e habitualidade para SECTI, ou seja, uma eventual paralisagdo desses servigos pode implicar prejuizos
as atividades de prestagdo de servigos a todo estado de Goias.

1.5.8. Em suma, a contratagdo visa atender a necessidade de continuidade dos servigos técnicos especializados de e atendimento aos usudarios, com o intuito de:
Manter os Servigos de Tl sempre disponiveis para seus usuarios;
Prestar atendimento adequado e satisfatério aos usuarios, possibilitando o pleno desenvolvimento de suas atividades;
Dar continuidade a prestagdo do servico apds encerramento do atual Contrato n° 038/2020, celebrado com a empresa G4F e com previsdo de término do 4° aditivo em 21/03/2025.
Aprimorar a qualidade e a percepgdo de entrega de valor dos servigos prestados pela Secretaria de Estado de Ciéncia Tecnologia e Inovagdo.

1.5.9. Ademais, a ndo efetivacdo da presente contratagdo dificultard a execugdo dos servigos essenciais da Secretaria.

Tépico 2 - DESCRICAO DA SOLUGAO

2.1. Definigio da soluga Thid

2.2. A pretensdo contratual envolve a realizagdo de procedimento licitatdrio regular para sele¢do de empresa para a prestagdo de servigos técnicos continuados de suporte técnico a usudrios, para atendimento das
demandas da Secretaria de Estado de Ciéncia Tecnologia e Inovagao (SECTI).

2.3. O objeto contempla os seguintes servigos:
2.3.1. Implantagdo e execugdo continuada de atividades de suporte técnico presencial aos usudrios de solugdes de TIC em uso no 6rgdo, na pasta SECTI;
2.3.2. Execugdo de rotinas periddicas, orientagdes e esclarecimento de duvidas;
2.3.3. Recebimento, registro, andlise, diagndstico, suporte e atendimento de solicitagdes de usudrios, de incidentes e de problemas da CONTRANTANTE;

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

2.5. Importantissimo ressaltar que tal modelo n3o se configura como de dedicagdo exclusiva de m3o de obra, contratagdo por homem/hora e tampouco por postos de trabalho, pois hd pagamento vinculado
exclusivamente ao atendimento de niveis de servigos estabelecidos.

2.6. No modelo escolhido, evidencia-se que a CONTRATADA deverd ter a preocupagdo em resolver o maior nimero de incidentes com a qualidade esperada pela CONTRATANTE, primando pelo principio da eficiéncia na
execugdo contratual. Assim, a fim de evitar que o pagamento seja feito em fungdo da simples disponibilidade de pessoas, o modelo de contratagdo escolhido estabelece indicadores de resultados como forma de medir o
servigo prestado.

2.7. Esse modelo de contratagdo baseado em “remuneragdo com pagamento vinculado aos resultados”, tem o propésito de evitar que o pagamento seja feito em fungdo da simples disponibilidade de pessoas (alocagdo
de postos de trabalho, exclusivamente), ao estabelecer indicadores de resultados como forma de medir o servigo prestado, sendo que o valor mensal maximo pode sofrer descontos automdticos e progressivos caso a
CONTRATADA nido atinja determinado nivel de servigo (metas estabelecidas), devendo a empresa primar pela exceléncia na prestagdo dos servigos, para ndo sofrer os descontos previstos.

2.8. 0 ACORDAO 47/2013 - PLENARIO do TCU, referente ao processo TC 046.269/2012-6, reconheceu a possibilidade de pagamento de remuneragéo hibrida, ou seja, fixada com base em resultados obtidos e
também com base nos critérios de homens-hora de trabalho na contratagdo do Service Desk do Tribunal Superior do Trabalho (TST).

2.9. Para a execugdo do contrato, serd implementado método de trabalho baseado no conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do contrato e pela
atestagdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues, e a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos servigos e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse
contexto, o valor mensal a ser pago estara associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestagdo do servigo.

2.10. Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas imprevisiveis quanto ao
funcionamento das solugdes de TI da CONTRATANTE. Por esse motivo, sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda
esperada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratagdo, no qual a remuneragdo maxima é estabelecida com base na disponibilidade esperada do servigo, porém os valores efetivamente pagos sdo calculados
em fungdo do cumprimento de metas de desempenho e qualidade associadas aos servigos.

2.11. Para os usudrios também representa o melhor modelo, pois eles poder&o abrir tantos chamados quantos forem necessarios.

2.12. Caracteristica do objeto:

2.12.1. O objeto a ser contratado é comum, assim considerado por possuir padrdo de desempenho e qualidade que possam ser objetivamente definidos no Termo de Referéncia, por meio de especificagdes usuais no
mercado.

2.13. A os servigos a serem contratados tratam-se de objeto comum, pois:

2.13.1. é encontrado e praticado no mercado sem maiores dificuldades;


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/107865/lei-22317

2.13.2. é ordinério, sem peculiaridades ou caracteristicas especiais;

2.13.3. é apresentado com identidade e caracteristicas padronizadas, com perfil qualitativo passivel de ser descrito objetivamente; e

2.13.4. sua caracterizagdo é garantida tendo por base as exigéncias detalhadas do Termo de Referéncia, compativel com o rito procedimental de sele¢do do fornecedor a ser adotado.
2.14. Defini¢do da natureza de execugdo do objeto:

2.14.1. A execugdo do objeto contratado pode ser considerada de natureza Continuada, ja que s&o servigos de fornecimentos continuos aqueles contratados pela Administragdo Publica para a manutengdo da atividade
administrativa, decorrentes de necessidades permanentes ou prolongadas.

2.15. Regime de fornecimento e forma de pagamento:
2.15.1. Tendo em vista a necessidade de fornecimento de servigos contratados, a entrega sera prestada continuamente de forma parcelada em regime de pagamento mensal para o item 1.

2.15.2. O valor do pagamento mensal pelos servigos serd calculado de acordo com a efetiva execugdo dos servigos, aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servigo e indicadores de
desempenho minimos, bem como das demais obrigagdes contratuais. Assim, o valor mensal para cada item do contrato a ser pago pelo servigo sera calculado conforme a seguir:

2.15.2.1. Para os itens 01:

Contraprestagdol

Iz

Contraprestagdo Mensal: Remuneragdo mensal a CONTRATADA pela prestagdo dos servigos referentes aos Itens 01 a 02.

PMS POR ITEM : Parcela Mensal Méxima estabelecida em CONTRATO de cada ITEM.

Ajuste NMS: Ajuste (redugdo/glosa) em fungdo dos resultados dos indicadores de Niveis Minimos de Servigo e descumprimento dos termos de servigo

2.15.3. Ndo havera qualquer espécie de bonus, premiagdo ou pagamento adicional para os casos em que a CONTRATADA supere as metas de niveis de servigo e indicadores de desempenho minimo exigidos, ou caso
seja necessdria a alocagdo de maior nimero de profissionais e outros recursos para alcanga-las.

2.15.4. A soma total das glosas aplicadas em fungdo do ndo atendimento dos Niveis Minimos de Servigo e dos indicadores minimos de desempenho ndo devera ser superior a 30% (trinta por cento) do faturamento
mensal maximo. Caso seja superado este limite, aplicar-se-a a glosa maxima permitida, sem prejuizo da abertura de processo administrativo para aplicagdo de penalidades;

2.15.5. Caso seja superado este limite, o saldo devedor podera ser aplicado na fatura dos meses subsequentes, a excegdo do tltimo més de vigéncia do contrato;

2.15.6. Caso o percentual de glosa ultrapasse o limite acima por 3 (trés) vezes em um periodo de 6 (seis) meses sera caracterizada inexecugdo parcial do CONTRATO, sujeitando a CONTRATADA as cominagdes
sancionatdrias e administrativas previstas neste TERMO DE REFERENCIA

2.16. Justificativa da escolha da solugdo:

2.16.1. A modalidade de prestagdo de servigo selecionada sera de pagamento de parcelas fixas mensais. Nesse tipo de contratagdo proposta, com os servigos caracterizados como atividade continua e/ou execugdo de
processo continuo, a CONTRATANTE realiza o pagamento por meio de valor fixo mensal, com decréscimo no pagamento no caso de ndo atingimento dos Niveis Minimos de Servigos Exigidos - NMSE, dos indicadores de
desempenho e de qualidade definidos.

2.16.2. Dessa forma, para os servigos de demandas continuas, é possivel verificar que esta solugdo privilegia a qualidade dos servigos prestados para esta natureza de servigos. O modelo esta de acordo com o
entendimento fixado na Sumula TCU n2 269, de que "nas contratages para a prestagdo de servigos de Tecnologia da Informagédo, a remuneragdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo
(...)". Também esta de acordo com a Resolugdo N2 03 do CETIC/GO de 03 de agosto de 20222; e ainda também esta de acordo com a Portaria SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023.

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

2.16.4. A natureza do servigo a ser contratado requer o atendimento tempestivo a demandas dos usudrios dos servigos de TIC, estimadas com base em dados histéricos e que podem decorrer de falhas, degradagdo de
performance ou dividas quanto ao funcionamento das solugdes de TIC da SECTI-GO. Por esse motivo, sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma
compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratagdo, no qual a remuneragdo maxima é estabelecida com base no histérico de demandas, tamanho e complexidade do ambiente
e dos processos adotados pela CONTRATANTE e na disponibilidade esperada para seus servigos, de modo que os valores efetivamente pagos sdo calculados em fungdo do cumprimento de metas de desempenho e
qualidade associadas aos servigos conforme estabelecido no contrato.

2.16.5. O método de trabalho empregado é baseado no conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do contrato e pela fiscalizagdo da aderéncia aos
padrdes de qualidade exigidos para os servigos entregues e a CONTRATADA como responsdvel pela execugdo dos servigos e gestdo dos profissionais a seu cargo.

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

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

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

2.16.9. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentagdo dos servigos de TIC, dos sistemas, dos ativos de TI, das topologias fisicas e l6gicas da rede da CONTRATANTE, dos processos e
procedimentos operacionais e dos servigos relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da CONTRATADA devera alimentar e manter a documentagdo das rotinas, bases de conhecimento e confecgdo dos relatdrios
técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo de Referéncia, e outros que porventura sejam solicitados pela CONTRATANTE.

2.16.10. Para execugdes de tarefas, mesmo quando ndo estiver especificado nos requisitos de cada especialidade, deverdo ser contemplados todos os processos necessdrios para garantir a manutengdo da
operacionalidade dos ambientes computacionais, como a andlise de viabilidade, aplicagdo das boas praticas, implementagdo e migragdo dos recursos, criagdo de documentagdo técnica, operacional e de andlise e controle,
execugdo de rotinas proativas e reativas, analise de desempenho, monitoramento, histdrico de ocorréncias e operagdo dos servigos.

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

2.16.12. O Suporte Técnico ao Usudrio consiste no atendimento das demandas dos usudrios de solugdes e recursos de TIC, executados por meio de supervisdo e operagdo de atividades de orientagdo, esclarecimento,
investigagdo, definigdo e solugdo de incidentes e requisi¢des decorrentes de servigos, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos e outros produtos disponiveis na rede da SECTI e em seu parque tecnoldgico,
bem como por meio da entrega de servigos constantes no catalogo de servigos aos usudrios de TIC.

2.16.13. Cada uma das atividades de atendimento deverd possuir um item de servigo relativo ao servigo de Service Desk e sustentagdo, monitoragdo de infraestrutura de tecnologia para organizagdo, desenvolvimento,
implantagdo e execugdo continuada de tarefas de suporte, rotina e demanda, compreendendo atividades de suporte técnico presencial de 22 nivel a usudrios de solugdes de TIC da CONTRATANTE, abrangendo a execugdo
de rotinas periddicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, andlise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usuarios, sustentagdo a infraestrutura tecnolégica e gerenciamento de
processos de TIC.

2.16.14. Deve-se garantir a disponibilidade e o retorno rapido dos recursos e sistemas de informagdo, a fim de preservar a continuidade da prestagdo de servigos informatizados por parte do 6rgdo.

2.16.15. A empresa contratada deverd executar os servigos de acordo com escopo detalhado na Tabela abaixo, as quais reunidos, serdo a base do escopo do catdlogo de servigos constantes no “ANEXO | - Catalogo de
Servigos” deste ETP.

2.16.16. A tabela abaixo mostra o Modelo de Contratagdo de Prestacdo de Servigos de TIC:

Tabela 01 - Modelo de Contratagdo de Prestagdo de Servigos de TIC

ITEM DO GRUPO DE NIVEL DE ID EQUIPE
OBJETO SERVICO ID SERVICO SERVICO ATENDIMENTO ESPECIALIZADA EQUIPES ESPECIALIZADAS PERFIL PRO
Central de . - . . P -
1 Atendimento ao Usuério Nivel Il 1 Atendimento usudrio Nivel Il Técnico de Su

Servigos de TIC

2.17. Vigéncia do contrato:
2.17.1. O prazo de vigéncia contratual é de 30 (trinta) meses, contados imediatamente a partir da assinatura do Termo de Contrato.
2.17.1.1. Considerando que o objeto contratado é de natureza Continuada, a vigéncia do contrato é prorrogavel.

2.17.1.2. A opgdo pelo contrato de 30 meses em detrimento de um contrato de 12 meses para a prestagdo dos servigos técnicos continuados de suporte técnico em TIC é respaldada por diversas razdes que visam
garantir eficiéncia, estabilidade e qualidade na entrega dos servigos, a0 mesmo tempo em que promove economia de recursos financeiros.

2.17.1.3. Inicialmente, a escolha de um contrato mais longo permite um periodo de adaptagdo operacional (PAO) de 180 dias. Durante esse periodo, a CONTRATADA terd a oportunidade de realizar os ajustes
necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados, visando assegurar o alcance das metas estabelecidas. Isso contribui para uma implementagdo eficaz dos servigos de
TIC, reduzindo possiveis interrupgdes na prestagdo dos servigos e garantindo uma transigdo suave.



2.17.1.4. Além disso, a extensdo do contrato para 30 meses promove uma maior estabilidade na gestdo administrativa da CONTRATANTE, eliminando custos e riscos associados a renovagao contratual frequente.

2.17.1.5. Caso o contrato fosse renovado a cada 12 meses, haveria custos adicionais com a implantagdo e operacionalizagdo, gerando despesas recorrentes e onerosas. Um contrato mais longo elimina tais custos,
promovendo eficiéncia financeira para ambas as partes.

2.17.1.6. Ademais, podemos citar também os seguintes aspectos:

2.17.1.6.1. Complexidade dos Servigos: Os servigos de TIC envolvem uma série de atividades técnicas continuadas, como suporte técnico presencial, gerenciamento de processos e implementagdo de melhorias.
Essas atividades demandam tempo para serem implementadas de forma eficaz e eficiente, o que justifica um contrato de longo prazo para garantir a estabilidade e continuidade dos servigos.

2.17.1.6.2. Necessidade de Amortizagdo de Investimentos: Um contrato de 30 meses permite as licitantes vislumbrarem um periodo mais extenso para amortizagdo dos investimentos relacionados a prestagdo
dos servigos. Isso torna o certame licitatério mais atrativo e vidvel para as empresas interessadas em participar.

2.17.1.6.3. Garantia de Estabilidade na Gestdo Administrativa: Contratos de longo prazo proporcionam maior estabilidade e previsibilidade a gestdo administrativa, evitando a necessidade de renovagdes
frequentes que podem gerar custos adicionais e riscos de insucesso.

2.17.1.6.4. Eliminagdo de Custos Administrativos: A renovagdo anual de contratos pode implicar em custos administrativos significativos, como a elaboragdo de novos processos licitatérios. Um contrato de 30
meses elimina esses custos e simplifica a gestdo administrativa.

2.17.1.7. Além disso, a recomendagdo da Portaria SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023, que padroniza a contratagdo de servigos de TIC da mesma natureza desta contratagdo, também fortalece a opgéo por
contratos com duragdo minima de 24 meses. Esta recomendagao, respaldada pelo préprio governo federal, reforga a importéncia estratégica de contratos de maior duragdo, alinhando-se aos principios de economicidade
e eficiéncia na gestdo dos recursos.

2.17.1.8. Dessa forma, a opgdo pelo contrato de 30 meses se justifica ndo apenas pela busca por estabilidade e qualidade na prestagdo dos servigos de TIC, mas também pela redugdo de custos associados a
renovagdo contratual frequente. Essa decisdo proporciona uma solugdo mais robusta e econdmica, alinhada aos interesses da CONTRATANTE e garantindo a efetiva entrega dos servigos contratados.

Tépico 3 - ESTIMATIVA DA QUANTIDADE A SER CONTRATADA
3.1. Identificagdo dos itens, quantidades e unidades:

3.1.1. A estimativa da quantidade a ser contratada é justificada nos termos deste ETP. A descri¢do com o respectivo quantitativo a ser contratado esta apresentado abaixo:

Tabela 03 - Itens e Quantidades

ITEM DESCRIGAO SERVICO UNIDADE DE SERVICO ESPECIALIZADO |UNIDADE DE MEDIDA | QTDE

1 |Servigos Técnicos de Atendimento a Usudrios de TIC, com aferigdo baseada em metas de Niveis Minimos de Servigo (NMS) Central de Servigos TIC Mensal 30 Meses

3.2. Justificativa do Objeto da contratacdo

3.2.1. Do di i da d d iderando cendrio atual e o proposto

3.2.1.1. Atualmente, os servigos técnicos especializados de sustentagio e monitoramento de infraestrutura e atendimento s3o realizados pelos colaboradores da empresa G4F, através do Contrato n2 038/2020, que
se encontra no seu 42 Termo aditivo que vence dia 21/03/2025 (Sei n® 202214304001807).

3.2.1.2. Considerando que a presente contratag&o altera o modelo de contratagdo, passando-se de pagamento de valor fixo mensal por resultado verificado, faz-se necessario um comparativo de profissionais
alocados no atual contrato e total de profissionais necessarios para execugdo dos servigos da nova contratagdo. Ademais importante destacar que neste novo modelo de contratagdo servigos que até entdo sdo realizados

por servidores efetivos, tempordrios ou comissionados passardo também a serem executados pela empresa a ser contratada.

3.2.1.3. Diante do exposto, no atual contrato temos a seguinte disposi¢do e quantitativo de profissionais alocados:

Tabela 05 - D ativo de Profi:
CENTRAL DE SERVICOS
Quantidade Qtde Qtde Efetivos Expansio Total
Nome Perfil Nivel Categoria do Servigo Atual Efeti T p . Total Estimado
Terceiros etivos +Terceiros erceiros Expansdo
Técnico de Suporte SR Atendimento ao Usuario 2 0 2 0 0 2

3.2.2. Histérico de Consumo:
3.2.2.1. A seguir é apresentado o histérico de consumo do Contrato 038/2020 vigente atualmente, conforme valores liquidados nos ultimos 12 (doze) meses:

Tabela 06 - Consumo Utimos 12 meses

Demonstrativo de Consumo de UST do Contrato 038/2020 - ULTIMOS 12 MESS
Més Qtde UST Valor Status
fev/24 632,94 RS 11.342,28 Executado
mar/24 613,12 R$ 11.299,80 Executado
abr/24 705,26 RS 12.997,94 Executado
mai/24 620,90 RS 11.443,19 Executado
jun/24 657,97 R$ 12.126,39 Executado
jul/24 668,64 RS 12.323,04 Executado
ago/24 516,40 R$9.517,25 Executado
set/24 358,71 R$ 6.611,03 Executado
out/24 712,38 R$ 13.129,16 Executado
nov/24 719,21 RS 13.144,40 Executado
dez/24 536,34 RS 9.884,75 Executado
jan/25 751,63 RS 13.852,54 Executado
TOTAL UTILIZADO 7.493,50 RS 116.444,74 -

Tépico 4 - ESTIMATIVAS DO VALOR DA CONTRATACAO

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

Servigos Terceirizados

Descrigdo do item 001
Cdédigo 1066 - Servigos Técnicos Especializados, suporte técnico em ti e comunicagdo - Nivel I,

el

Periodo (Meses) 30

Quantidade 2

Unidade servico (s)

Participagdo Ampla Participagdo

Local de Entrega secretaria de estado de ciéncia, tecnologia e inovagdo
Diferenga Minima 1,00

Valor Unitério R$ 13.121,60

Valor Total RS 787.296,00

4.2. O prego total estimado da contratagdo é R$ 787.296,00 (R$ Setecentos e Oitenta e Sete Mil e Duzentos e Noventa e Seis Reais), conforme pesquisa de pregos realizada em conformidade com o Decreto estadual n®
9.900, de 07 de julho de 2021.

4.3. 0 orgamento estimado da presente contratagdo foi elaborado com base nos pardmetros e calculado em conformidade com o Decreto estadual n® 9.900, de 07 de julho de 2021, cujo documento de Orgamento
Estimado, que contém memoria de célculo, serd anexado aos autos da contratagdo, indicando os pardmetros, a metodologia e os pregos referenciais utilizados no calculo estimativo.

4.4. Para fins de dimensionamento dos custos da presente contratag&o, foi considerado os seguintes fatores para dimensionamento do esforgo e custos para prestagdo dos servigos pela CONTRATADA:



4.4.

Il

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

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

4.4.3. Levantamento do Quantitativo de profissionais, conforme “ANEXO IIl - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais” deste ETP.
4.4.4. Local e Hordrio de Prestagdo dos Servigos conforme descriminado no Termo de Referéncia

4.4.5. Modelo de Execugdo dos Servigos conforme descriminado no Termo de Referéncia

4.4.6. Experiéncia Profissional, conforme “ANEXO IV - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais” deste ETP.

4.4.

N

Requisitos de Formagédo de Equipe conforme condigdes a serem descriminadas no Termo de Referéncia; e
4.4.8. Niveis Minimos de Servigos estabelecidos conforme condig¢des a serem descriminadas no Termo de Referéncia.

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

4.4.9.1. A identificagdo, coleta e tratamento dos dados salariais por perfis foram realizados utilizando como referéncia o Cédigo Brasileiro de Ocupagdes CBO. Dessa forma, para se obter uma compatibilidade aos
perfis constantes do modelo de contratagdes de operagdo de infraestrutura e atendimento ao usudrio de TIC, realizou-se o agrupamento e a associagdo dos codigos CBO por perfil.

4.4.9.2. Ainda, com vistas a assegurar uma cesta ampla de pregos e retratar de forma mais adequada o prego dos salarios com profissionais nos perfis constantes do modelo, utilizou-se dados extraidos do CAGED -
Cadastro Geral de Empregados e Desempregados, que é um instrumento do Ministério do Trabalho de acompanhamento e de fiscalizagdo do processo de admissdo e de dispensa de trabalhadores regidos pela CLT. A
partir de 1986, passou a ser utilizado como suporte ao pagamento do seguro-desemprego, e atualmente oferece suporte a reciclagem profissional e a recolocagdo do trabalhador no mercado de trabalho.

4.4.9.3. Os dados coletados da fonte CAGED resultaram da aplicagdo da média histérica ponderada em fungdo da quantidade de amostras identificadas para cada periodo. Esses dados resumidos foram submetidos a
uma ordenagdo e segmentagdo em trés niveis com vistas a retratar de forma mais adequada a diferenca entre perfis do tipo junior, pleno e sénior. Os saldrios de referéncia encontram-se no “ANEXO V - Perfis com a
respectiva Remuneragdo”

4.4.9.3.1 Os documentos extraidos da pesquisa no CAGED para cada perfil profissional, a partir dos dados do site www.salardrio.com.br, serdo anexados aos autos da contratagdo

4.4.10. Destacamos também que para fins de estimativa de custos da presente contratagdo e composigdo da cesta de pregos para obtengdo do valor estimado para a contratagdo, foi realizado mensuragdo do custo
total conforme detalhado no “ANEXO VIII - Planilha de Formagdo de Custos”.

4.4.11.1 Imporante destacar que os pregos estimados através da planilha do “ANEXO VIII - Planilha de Formag&o de Custos” irdo compor a cesta de pre¢ds para determinagdo do valor final estimado da contratagédo,
conforme da contratagdo(Documento Sislog N2 31647.

4.4.11.2. Na referida planilha os célculos sdo feitos a partir de um Fator-k fixo para todos os perfis.

4.4.11.3. Salientamos que o Fator-K é um parametro usual de mercado para se estimar o custo de um servigo com base na remuneragdo do profissional. Em outros termos, o Fator-K indica quantos reais sdo pagos a
empresa contratada para cada real pago pela empresa ao trabalhador.

4.4.11.4. A definigdo do Fator-K depende da estrutura de composicdo de prego definida em virtude de requisitos legais e requisitos estratégicos adotados pelas empresas prestadoras de servigo. Portanto, para se
evitar oscilagdes nesse valor a ponto de comprometer o modelo proposto, o governo federal através da Portaria SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023 definiu o valor maximo do Fator-K que devera ser adotado nas
estimativas de composigdo do valor mensal de referéncia nesse modelo. Admite-se a adogdo de outro valor, desde que seja justificado com a respectiva meméria de célculo e ndo seja superior a 3.

4.4.11.5. Diante do exposto a Equipe de Planejamento da Contratagdo (EPC) optou pela utilizagdo do Fator-K em 2,28 definido na referida Portaria 1.070, de 12 de junho de 2023. Sendo assim n
planilha do “ANEXO VIII - Planilha de Formagdo de Custos” foi aplicado o valor de fator-k de 2,28.

Tépico 5 - JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGAO

5.1. Para a contratagdo pretendida foram consideradas as caracteristicas técnicas e peculiares de comercializagdo no mercado, avaliando-se o objeto em conformidade com o Principio do Parcelamento, nos termos do Art.
40, §§ 29 e 32 da Lei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021.

5.2. A presente contratagdo serd realizada com a adjudicagdo do objeto por item.
Tépico 6 - REQUISITOS DA CONTRATAGAO
6.1. REQUISITOS DE NEGOCIO:

6.1.1. Deverd prover servigo presencial ao usudrio de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, com solugdo de atendimento multicanal, com registro de demandas e administragdo da base de conhecimento na
ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC da SECTI.

6.1.2. O atendimento multicanal devera abranger pelo menos:

6.1.2.1. Um numero local para recebimento de chamadas.

6.1.2.2. Atendimento via e-mail.

6.1.3. A contratagdo é composta pela prestagdo de servigos a usuarios de TIC, remunerada mensalmente de acordo com o alcance de metas estabelecidas.

6.1.4. A Central de Servigos deverd atuar como ponto central de contato com os usuarios, através dos registros de abertura de chamados por meios computacionais ou telefénicos, e abrangera todas as unidades da
CONTRATANTE, conforme os critérios estabelecidos.

6.1.5. Devera ser provido servigo de governanca de TIC, que atuard na busca de causas raiz de problemas a partir de alertas automatizados e requisigdes de servigo tratadas a fim de minimizar o impacto provocado pelas
indisponibilidades ou degradagGes de performance, de formas proativa e reativa;

6.1.7. Devera ser provido servigo presencial prioritdrio aos usudrios de acordo com as classificagdes de urgéncia e impacto;

6.1.8. Devera ser cumprido niveis minimos de servigo e propiciar aumento da disponibilidade dos sistemas e servigos;

6.1.9. Devera colaborar técnica e operacionalmente na elaboragdo de normas, procedimentos, projetos e contratagdes na area de TIC;
6.1.10. Devera contribuir na prospecgdo e implementagdo de novas tecnologias;

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

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

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

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

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

6.1.16. Devera realizar a gestdo do catélogo de servigos de TIC, realizando a adigdo ou supressdo de itens no catdlogo e realizando ou modificando a sua associagdo com um determinado nivel de servigo;

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

6.1.19. Devera propor, revisar e atualizar processos e procedimentos operacionais;

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

6.1.21. Devera manter atualizada e publicada a documentagéo da base de conhecimento e disponibilizé-la ao CONTRATANTE;

6.1.22. Devera estruturar e manter continuamente atualizada a base de conhecimento, contemplando as principais duvidas e solugdes de incidentes, com respostas e procedimentos padronizados. A base de
conhecimento estara acessivel para todos os usuarios e para as equipes de atendimento presencial do CONTRATANTE;

6.1.23. Atualizar continuadamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os procedimentos de fornecimento de informagdes aos usudrios, em conjunto com a equipe de governanca e as supervisdes ou
lideres técnicos;

6.1.24. A CONTRATADA se responsabilizara pela gestdo da qualidade e melhoria continua dos servigos;
6.1.25. Devera manter o processo institucional na organizagdo juntamente com o dono do processo;
6.1.26. Devera elaborar e apresentar planos de melhoria continua dos servigos;

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

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

6.1.29. Devera apoiar a manutengdo e melhoria continua dos mecanismos de seguranca da informagdo e performance em todos os aspectos do servigo contratado;



6.1.30. Devera prover recursos necessarios ao perfeito desenvolvimento das atividades de TIC na da CONTRATANTE;

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

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

6.2. REQUISITOS LEGAIS

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

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

6.3. REQUISITOS TECNOLOGICOS (FUNCIONAIS E TECNICOS)

6.3.1.2. O Nivel Il podera, a critério da CONTRATANTE, realizar os atendimentos de forma remota, sendo o seu acesso através da rede interna da SECTI, devendo nos demais casos realizar os atendimentos de forma
presencial. O Nivel Il devera contar também com profissionais dedicados exclusivamente a prestagdo de suporte técnico aos usudrios da CONTRATANTE.

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

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

Tabela 03: Condigdo de escalagdo de chamados

NIVEL DE SUPORTE||GRUPO DE ATENDIMENTO | CONDIGAO PARA ESCALACAO DE CHAMADOS

2° Nivel Suporte Local Atendimento de chamados que precisem de presenga fisica de um técnico de suporte.

6.3.2. Demais condigBes na prestagdo dos servigos

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

6.3.2.10. Devido as caracteristicas das atividades finalisticas da SECTI, eventualmente, podera haver ocorréncias de servigos técnicos que precisam ser executados fora do horario comercial. Deve haver previsdo por
parte da contratada da realizagdo de atividades de manutengGes preventivas, corretivas e plantdes na especificagdo do prego fixo mensal estimado para a execugdo dos servigos descritos no objeto da contratagdo. Sdo
exemplos, inclusive, de atividades que podem ser necessarias de forma excepcional: acompanhamento de fornecedores, execugdo de atividades de Plano de Crise e de Plano de Continuidade de Negdcio. Essas atividades
deverdo ser solicitadas e aprovadas pela equipe de fiscalizagdo do contrato.

6.3.2.11. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnolégicas da CONTRATANTE, mediante mudanga, adaptagdo emigragdo de informagdes e substitui¢do do uso de seus sistemas, ferramentas, Bases de
dados ou qualquer outro recurso que a CONTRATANTE venha a adotar.

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

6.3.4. Requisitos da Ferr de Requisi¢do e Gerenci de Servigos de TIC

6.3.5.1. Para viabilizar a gestdo dos servigos prestados, serd utilizado a ferramenta Helix ITSM do fabricante BMC, o qual foi customizada para atender as necessidades da CONTRATANTE;
6.3.5.2. A CONTRATADA fica obrigada a utilizar a ferramenta em uso pela CONTRATANTE e ndo sera aceito a sua substitui¢do por outra ferramenta da CONTRATADA.
6.3.5.3. A CONTRATATA ndo terd quaisquer custos com fornecimento e/ou licenciamento da ferramenta de ITSM;

6.3.5.4. Importante destacar que ha um quantitativo minimo de perfis profissionais previstos no “ANEXO Ill — Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais” que atuardo no Gerenciamento dos
Servigos, em especial no ajuste ou customizagdo da ferramenta de ITSM.

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

6.3.5.6. A CONTRATADA poderd sugerir alteragdes nas metodologias ou na configuragdo da Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM). As sugestdes serdo analisadas e poder&o ser
homologadas pela CONTRATANTE, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE.

6.3.5.7. Toda requisicdo, demanda ou chamado serd aberto via Central de Servigos através da Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) ou por telefone, resguardado 8 CONTRATANTE o
direito de alterar esse procedimento, e devera ser fechado logo apds o atendimento. Em caso de incidentes e manutengdes, os préprios técnicos da CONTRATADA poderdo abrir o chamado na ferramenta ITSM.

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

6.4.1. A Contratante possui, atualmente, as ferramentas de monitoramento Zabbix, Grafana, Dynatrace e BMC Helix Operations Management implantadas para o monitoramento dos servigos e ativos de TIC.

6.4.2. O uso de ferramentas de automagdo, operagdo e monitoramento de TIC deverdo permitir que a organizagdo construa um ambiente de servicos de TIC mais estavel e eficiente, contribuindo para a formalizagdo de
processos robustos de gerenciamento com maior valor agregado e qualidade.

6.4.3. A CONTRATADA deveré realizar o monitoramento dos ativos, tarefa de responsabilidade da Area Especializada de monitoramento de Redes, Servigos, Aplicagdes e também do NOC, através das ferramentas ja
implantadas ou de outras que a CONTRATANTE venha solicitar a implantagdo ou ainda outras que a CONTRATADA venha a propor usar;

6.4.3.1. Os eventuais custos de licenciamento de outra ferramenta de monitoramento, proposta pela CONTRATADA, ficardo ao encargo exclusivo da CONTRATADA.
6.4.4. A(s) ferramenta(s) em utilizagdo devera(3o) ser capaz(es) de monitorar todos os recursos de TIC necessarios para a correta operagdo do ambiente, utilizando-se para isso de protocolos de monitoramento (SNMP),
APIs ou de agentes dedicados em software, dependendo do caso. Além disso, a solugdo de monitoramento do ambiente devera estar integrada a ferramenta de requisi¢do de servigo, sendo capaz de reportar incidentes e
realizar a sua abertura automatica por meio de encaminhamento de mensagens de e-mail ou de conexdo direta a webservice.
6.4.5. Os indicadores de desempenho relativos ao monitoramento, deverao ser calculados e extraidos diretamente da(s) ferramenta(s).
6.4.6. Os elementos monitorados que compdem cada indicador serdo determinados pela CONTRATANTE.

6.4.7. A ferramenta deverd permitir a construgdo de indicadores baseados em uma composi¢do de diferentes ativos ou servigos monitorados.

6.4.8. Os indicadores deverdo estar disponiveis para a Contratante durante o periodo de execugdo mensal, para que esta possa realizar o acompanhamento e definir, em conjunto com a CONTRATADA, a¢des corretivas
que evitem a aplicagdo de glosas contratuais.



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

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

6.6.2. A CONTRATADA devera, na absorgdo das atividades, documenta-las.

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

6.6.4. Sempre que houver alteragdes no ambiente, o encerramento dos servigos devera estar acompanhado de atualizagdo da documentagdo.
6.6.5. Sdo de propriedade da CONTRATANTE, todos os produtos gerados no escopo da presente contratagdo, incluindo: estudos, relatérios, especificagdes, descrigdes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas,
desenhos, diagramas, paginas web e documentagdo, em papel ou em qualquer forma ou midia; em conformidade com o artigo 93 da Lei 14.133/2021, com a Lei 9.609/98 e com a Lei 9.610/98, sendo vedada qualquer
apropriagdo e comercializagdo destes por parte da CONTRATADA.
6.6.6. Para garantir os direitos de propriedade intelectual, cabe a CONTRATADA:

6.6.6.1. Evitar documentos produzidos com logotipo da CONTRATADA;

6.6.6.2. Evitar sistemas com logotipo ou referéncias a CONTRATADA;

6.6.6.3. Proibir qualquer tipo de propaganda sem autorizagdo prévia;

6.6.6.4. Evitar citar os contratos em palestras/apresentagdes.

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

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

6.6.9. Todo processo, servigo, base de dados, aprendizado e afins produzidos em decorréncia da prestagdo dos servigos deverd gerar documentagdo técnica por parte da CONTRATADA e que serd de propriedade
da CONTRATANTE.

6.7. REQUISITOS DE MANUTENCAO DA SAUDE OPERACIONAL E MELHORIA CONTINUA DOS SERVIGOS

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

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

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

6.7.2.2. Atividades rotineiras - Atividades que compdem a rotina da sustentagdo do ambiente de TIC, realizadas periodicamente, em periodos pré-definidos, com duragdo determinada ou estimada. Como exemplo,
podem ser citadas as atividades de manutengdo preventiva de computadores e suporte ao usuario

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

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

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

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

6.7.3.4. A presente Contratagdo deverd promover a melhoria continua dos servigos de TIC institucionais.
6.8.1. O Periodo de Transi¢do Operacional (PTO) tera duragdo de até 30 (trinta) dias corridos e compreende o periodo decorrido da assinatura do contrato até o efetivo inicio da prestagdo dos servigos, em que a
CONTRATADA podera realizar o levantamento do modo de execugdo das atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos junto a CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso de transigdo sem

prejuizo do negécio.

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

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

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

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

6.8.6. O fim do PTO pode ser antecipado, caso a CONTRATADA assim o desejar e cumprir os seguintes requisitos:
6.8.6.1. Ter entregue o Plano de Implantagdo dos Servigos pelo menos 5 (cinco) dias corridos antes do inicio da prestagdo dos servigos;
6.8.6.2. Ter cumprido todas as exigéncias para o inicio do PAO.
6.8.7. O Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA terd a duragéo de 180 (cento e oitenta) dias corridos, contados a partir do inicio efetivo da prestagdo dos servigos. Durante este periodo, considerado
como de estabilizagdo, a CONTRATADA deverd proceder a todos os ajustes que se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais aspectos da
prestagdo dos servigos, de modo a assegurar o alcance das metas estabelecidas.
6.8.8. A Durante o PAO a CONTRATADA devera planejar e executar a implantagdo da prestagdo de servigos de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, contemplando:
Adaptacdo e configuragdo da Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);
Revisdo e ajuste de todos os processos ja implantados para a Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);
Demais atividades definidas neste Termo de Referéncia a serem executadas pela CONTRATADA.

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

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

6.8.10.1. Para 0 12 e 22 més de execugdo contratual: 50% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;

6.8.10.2. Para o 32 e 42 més de execugdo contratual: 70% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;

6.8.10.3. Para 0 52 e 62 més de execugdo contratual: 80% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas; e

6.8.10.4. A partir do 72 més de execugdo contratual: 100% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas.
6.8.13. Caso haja prorrogagdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de adaptagdo.

6.8.14. O dimensionamento da equipe para execugdo adequada dos servigos, apds o Periodo de Adaptagdo Operacional, serd de responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral
dos Niveis Minimos de Servigo exigidos no edital.

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

Descrigdo dos meios empregados na construgdo da Base de Conhecimentos;

A metodologia de trabalho;

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

Os documentos e os artefatos a serem gerados;

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

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

6.8.17. O PTC deverad ser revisado periodicamente ou quando houver alteragdes de grande impacto em seu contetido. O PTC deverd fazer parte obrigatdria do planejamento da CONTRATADA para o inicio das atividades
dos servigos de suporte aos usuarios.

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



prestagdo dos servigos.
6.9. REQUISITOS DE METODOLOGIA DE TRABALHO E PADRONIZAGAO

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

6.9.2. A prestagdo do servigo serd feita com base em modelo cujo pagamento sera efetuado, exclusivamente, em fungdo da efetiva execugdo e dos Niveis Minimos de Servigo alcangados, auferidos por métricas
especializadas de acordo com as especificidades dos servigos que comp&em o objeto da contratagdo.

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

6.9.4. A execugdo dos servigos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fard o acompanhamento diario da qualidade e dos Niveis Minimos de Servigo alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des de rumo.
Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usudrios deverdo ser mantidos atualizados em uma base de dados fornecida pela CONTRATADA, a qual serd utilizada para obter informagdes, dados e
indicadores para a emissdo de relatérios gerenciais mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagSes contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o
alcance dos niveis de servigo estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE.

6.9.5. Os chamados para a prestagdo dos servigos serdo feitos, preferencialmente, por intermédio de Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) disponibilizada pela CONTRATANTE, e nos
demais casos, por contato telefonico na Central de Servigos.

6.9.6. Cabera a contratada prover estrutura e sistema de central de telefonia com nimero local para recebimento e gestdo das chamadas telefonicas.

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

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

6.9.9. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificagdes e melhores praticas de gestdo, assim como dos fabricantes dos equipamentos/softwares e com as recomendagdes de organiza¢des padronizadoras
do segmento, desde que ndo entrem em conflito com os padrdes, procedimentos e a documentagao definidos pela CONTRATANTE.

6.9.10. Os equipamentos (Estagdes de Trabalho ou Notebooks) a serem utilizados pelos colaboradores da CONTRATADA deverdo atender padrdes e politicas vigentes da CONTRATANTE;

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

6.9.12. Subsidiar a CONTRATANTE na defini¢do de projetos de melhoria qualitativa, seja para resolugdo de problemas existentes, aperfeicoamento dos servigos ou introdugdo de novas funcionalidades;

6.9.13. Auxiliar a andlise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas, visando ganhos de produtividade através de racionalizagdo, padronizagdo, avaliagdo e recomendagdo de solugdes;
6.9.14. Avaliar e recomendar a CONTRATANTE a adequagdo de processos que permitam a implantagdo dos sistemas planejados ou que proporcionem maior produtividade.

6.10. REQUISITOS DE GARANTIA E MANUTENCAO

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

6.11. REQUISITOS DE CONFIDENCIALIDADE E SEGURANCA DA INFORMAGAO

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

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

6.11.3. E de total responsabilidade da CONTRATADA qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento dos seus colaboradores envolvidos diretamente na execugdo dos servigos de suporte. Se isto ocorrer, no
entanto, a CONTRATANTE deverd ser comunicada com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis e a CONTRATADA devera providenciar a revogagdo de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informagdes e

recursos da CONTRATANTE.

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

6.11.5. Todas as informagdes, documentos e especificagdes técnicas as quais a CONTRATADA (representantes, empregados e colaboradores) tiver acesso em fungdo da execugdo dos servigos deverdo ser tratadas como
confidenciais, sendo vedada sua reprodugio, utilizagdo ou divulgag&o a terceiros, devendo esta zelar pela manuteng&o do sigilo absoluto do conhecimento adquirido em raz&o dos servigos executados, de acordo com o
firmado no Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranga da Informagdo.

6.11.6. A CONTRATADA é integralmente responsével pela manutengdo de sigilo sobre quaisquer dados e informag&es fornecidos pela CONTRATANTE, ou contidos em quaisquer documentos e midias aos quais venha a ter
acesso durante a etapa de repasse, de execugdo dos servigos e de encerramento contratual, ndo podendo, sob qualquer pretexto e forma, divulgéa-los, reproduzi-los ou utiliza-los para fins alheios a exclusiva necessidade
dos servigos contratados.

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

6.12. REQUISITOS DE EQUIPE TECNICA

6.12.1. Os servigos deverdo ser prestados por empresa com experiéncia técnica comprovada, conforme critérios de habilitagdo, na disponibilizagdo e no suporte técnico a usudrios e que demonstre experiéncia anterior em
desempenhar rotinas de operagdo e monitoragdo de recursos tecnoldgicos de porte similar aos presentes na CONTRATANTE.

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

6.12.3. A comprovagdo dos requisitos deverd ser composta de:

Cdpia autenticada de certificados ou diplomas que comprovem a conclusdo dos cursos ou experiéncia exigidos. No caso dos cursos de nivel médio e/ou superior devera ser apresentado o diploma reconhecido pelo MEC;
Carteira de Trabalho ou declaragdo da empresa na qual o colaborador tenha prestado servigo, incluindo a descri¢do das atividades realizadas e o tempo da prestagdo do servigo.

6.12.4. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia da CONTRATANTE para fins de confirmagdo das informagdes prestadas. Caso uma certificagdo ndo seja mais vélida, sera aceita a nova certificagdo
que substituiu a anterior.

6.12.5. Quando da adigdo de um novo colaborador da CONTRATADA para prestagdo dos servigos, esta deve apresentar com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis, oficio com a documentagdo contendo os requisitos
de qualificagdo, certificagdo e habilidades atendidos, conforme exigéncia deste Termo de Referéncia. Caso a CONTRATADA ndo apresente as comprovagdes no prazo especificado, ficara vetada a prestagdo do servigo a
qual o colaborador se apresentou para atender a demanda, ndo suspendendo os prazos de Niveis Minimos de Servigo (NMS).

6.12.6. A CONTRATANTE podera a qualquer momento recusar o atendimento dos servigos por colaboradores que ndo atendam aos requisitos minimos especificados neste Termo de Referéncia.

6.13. REQUISITOS DE FORMAGAO DE EQUIPE TECNICA

6.13.1. A CONTRATADA tera prazo de 30 (trinta) dias corridos, apds a assinatura do contrato, para apresentar os profissionais conforme quantitativo minimo descrito no “ANEXO Il — Quantitativo minimo por Perfis
Técnico-Profissionais.”

6.13.2. O quantitativo minimo de cada perfil profissional devera respeitar as quantidades descritas no "ANEXO Il — Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais”
6.13.3. Para efeito de atendimento das quantidades minimas, cada profissional devera ser contabilizado apenas em uma equipe.

6.13.4. Uma vez que a forma de contratagdo ndo é de alocagdo de mao de obra exclusiva, a quantidade de profissionais estimada deve ser entendida como o quantitativo minimo definido pela CONTRATANTE para a
execugdo dos servigos.

6.13.5. Para viabilizar a fiscalizagdo pela CONTRATANTE, as contratagdes e demissdes ocorridas no dmbito do contrato deverdo ser informadas de imediato. Além disso, quando da substituigdo dos profissionais, a
CONTRATADA devera observar os requisitos de qualificagdo previstos para cada servigo e devera encaminhar a CONTRATANTE a documentagdo que comprove o atendimento a tais requisitos. As solicitagdes atendidas por
profissionais que eventualmente ndo possuam as qualificagdes exigidas, serdo consideradas “ndo resolvidas” e permanecerdo pendentes para fins de apuragdo do nivel de servigo.

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

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

6.13.8. Para cada profissional alocado nos servigos escopo desta contratagdo, a CONTRATADA devera encaminhar documentos comprobatdrios de qualificagdo.

6.13.9. Nos casos em que a CONTRATANTE solicitar a substituicdo de profissionais, esta devera ocorrer num prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis a contar da data de solicitagdo.

6.13.10. Do inicio da execugdo do contrato, sempre que houver alteragdo do quadro de pessoal alocado na prestagdo dos servigos ou quando solicitado, a CONTRATADA deverd encaminhar carta de apresentagdo
contendo os dados pessoais e informagdes quanto a habilitagdo e qualificagdo profissional dos funcionarios.



6.14. GARANTIA DA CONTRATAGAO

6.14.1. Serd exigida a garantia da contratacdo de que tratam os incisos |, Il e lll, do §12, do art. 96, da Lei Federal n? 14.133 de abril de 2021, no percentual de 5% e condigdes descritas nas clausulas do contrato.
6.14.2. Em caso de opgdo pelo seguro-garantia, a parte adjudicatdria deverd apresenta-lo, no maximo de 30, correspondente ao prazo de assinatura do contrato.

6.14.3. A garantia, nas modalidades caugdo e fianga bancaria, devera ser prestada em até 10 (dez) dias tteis apds a assinatura do contrato.

6.14.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a garantia da contratag&o.

6.14.5. Serd exigida garantia de execugdo contratual, conforme a seguir:

6.14.6. A ADJUDICATARIA prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor da contratagéo, que seré liberada de acordo com as condig@es previstas neste termo, desde que cumpridas as
obrigagGes contratuais.

6.14.7. Caberd a CONTRATADA optar por uma das seguintes modalidades de garantia:

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

Seguro-garantia;

Fianga bancdria emitida por banco ou instituigdo financeira devidamente autorizada a operar no Pais pelo Banco Central do Brasil.

Titulo de capitalizagdo.

6.15. As garantias deverdo ser cumpridas no prazo de 10 (dez) dias corridos ap6s a assinatura do contrato.

6.16. A garantia em dinheiro deverd ser efetuada em favor da CONTRATANTE, na Caixa Econdmica Federal, com corre¢do monetéria, em favor da mesma.

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

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

6.19. A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.

6.20. A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apds a execugdo do contrato e, quando em dinheiro, atualizada monetariamente, nos termos da legislagdo vigente.
Tépico 7 - LEVANTAMENTO DE MERCADO

7.1.1dentificagdo de solugdes:

7.1. Considerando que as contratagdes publicas devem buscar resultados positivos para a Administragdo, sdo apontados os resultados pretendidos, em termos de eficiéncia, eficacia, efetividade e economicidade, em
busca do melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, bem como de desenvolvimento nacional sustentavel.

7.1.1. A analise das opg¢des oferecidas pelo mercado, conforme relatado neste ETP, demonstra que a solugdo escolhida é a que melhor atende a finalidade publica, especialmente pelos seguintes fatos e fundamentos:

7.1.2. O levantamento de mercado foi realizado de maneira a identificar a melhor forma de prover a disponibilidade dos servigos de TIC, melhorando o desempenho dos processos organizacionais de forma a suportar a
infraestrutura e portfélio de Servigos de TIC adequado as atividades da Secretaria-Geral de Governo, garantindo a continuidade/disponibilidade dos servigos e a seguranga da informagao.

7.1.3. Foi observado as legislagdes vigentes no &mbito estadual e como referéncia as legislagdes vigentes no ambito da administragdo publica federal.

7.1.4. Foi realizada pesquisa de contratos validos de outros érgéos publicos nos portais http://paineldeprecos.planejamento.gov.br/, https://www.comprasgovernamentais.gov.br/

e https://www.bancodeprecos.com.br/ e o resultado encontra-se no Documento de Estimativa de custos n2 Sislog 31647.

7.1.5. A andlise comparativa de solugdes, visa a elencar as alternativas de atendimento a demanda considerando, além do aspecto econémico, os aspectos qualitativos em termos de beneficios para o alcance dos
objetivos da contratagdo.

7.1.6. Abaixo é listado os cenarios de solugdes para atendimento as necessidades da contratagdo:

ID || DESCRIGAO DA SOLUGAO (OU CENARIO)

1 | Contratagdo de Empresa Especializada para prestagdo de servigos de atendimento e sustentagdo com pagamento de valor fixo mensal com desconto por Nivel Minimo de Servigo.

2 |[Contratagdo de Empresa Especializada para prestagdo de servigos terceirizados continuos com alocagdo de mao-de-obra por posto de trabalho;

7.2. Da andlise das solugdes
7.2.1. Solugdo 01 - Contratagdo de Empresa Especializada para prestagdo de servigos de atendimento e sustenta¢do com pagamento em UST
7.2.1.1. O modelo em questdo estd atualmente em vigor no Contrato 038/2020.

7.2.1.2. Nesse modelo sdo definidas previamente todas as atividades de Tl a serem executadas, os resultados esperados, padrdes de qualidade exigidos, procedimentos e qualificagdes para execugdo em conformidade
com os adotados pela organizagdo, cabendo a CONTRATADA cumprir as atividades solicitadas dentro do esforgo estimado. Em suma, propde-se a contratagdo de servigos por produtos padronizados pela drea técnica
responsavel, como ocorre em linhas de produgdo em série, os quais deverdo ser executados segundo um nivel minimo de capacitagdo técnica e entregues nos padrdes de qualidade assumidos.

7.2.1.3. Esta forma de remuneragdo emprega o conceito da contratagdo de servico por demanda, e ndo de m3o-de-obra, e esta configurada como contratagdo de resultados a serem alcangados através de atividades,
padrdes e métricas. Nesse tipo de contratagdo ha total desvinculagdo do conceito de postos de trabalho ou de qualquer outra associagdo que guarde relagdo direta com os empregados da CONTRATADA, seja pelo
estabelecimento de carga horaria, como a contratagdo por homem/hora, ou por outros métodos apurados com base em métricas exclusivamente criadas sobre pessoas.

7.2.1.4. O servigo por demanda pode ser entendido como o uso de uma quantidade de servicos alocada em um intervalo definido de tempo para atender a um objetivo especifico. E uma forma de contratagéo que

estabelece o “quanto”, “quando” e “quem” realizard o servigo, bem como os padrdes de qualidade e aceitagdo dos produtos gerados.
7.2.1.5. Vantagens

Através deste modelo de contratagdo serdo remunerados somente os servigos efetivamente prestados.
Esse modelo incentiva a construgdo e manutengdo de um catdlogo de servigos com a descrigdo das métricas aplicadas em cada servigo/atividade.

7.2.1.6. Desvantagens

Impropriedades nesse modelo consiste naqueles servigos que ndo se materializam necessariamente em um entregavel, de sorte que é invidvel que os fiscais e gestores do ente publico contratante evidenciem por si
mesmos a efetiva prestagdo daquele servico. Ademais, ainda que fosse possivel extrair um produto ou comprovagdo do servigo prestado, seria dificil e custoso quantificar. Exemplo: agdes de um técnico para manter um
determinado servigo ndo podem ser adequadamente prescritas em UST em uma Ordem de Servigo, servigos de troubleshooting, analise de logs e incidentes.

O problema supra onera a Administragdo Publica dado o grande esforgo requerido da equipe de fiscalizagdo do contrato por parte da CONTRATANTE, em avaliar detalhadamente todos os servigos prestados, fazendo com
que a equipe de fiscalizagdo atue na microgestdo do contrato.

A métrica UST se mostrou inadequada para servigos que ndo geram resultados ou produtos aferiveis pela CONTRATANTE ou que apresentem dificuldade na fiscalizagdo pela equipe técnica quando se deve repetir
procedimentos executados para comprovar a prestagdo dos servigos. Além disso, a métrica contribui, nesses casos, para aumento do risco de remuneragdo por servicos ndo prestados. Da mesma forma, como os servigos
ndo sdo verificaveis, quanto menor a granularidade do servigo executado, maior sera a remuneragdo da CONTRATADA. Por exemplo, um servigo de formatagdo de maquina e instalagdo de sistema operacional pode ser
dividido em varios servigos menores, com reflexo no aumento da quantidade de UST faturada, mantendo-se suposta conformidade com o modelo de remuneragdo adotado e gerando maiores despesas a Administragdo.
Os servigos prestados no que concerne prevengdo, somente serdo executados quando especificados pela Administragdo Publica. Sendo assim, o énus de especificar toda e qualquer agdo fica sob a responsabilidade da
Administragdo Publica.

Os indicadores estabelecidos neste modelo de contratagdo ndo podem ser conectados com o que é importante e critico de ser monitorado e avaliado, resultando em um aumento de esforgo por parte do gestor publico
na compreensdo do nivel de servigo.

A utilizagdo desse modelo consiste em gerar um cendrio de conflito de interesses por parte da empresa CONTRATADA, ja que, quanto maior o numero de USTs ela é instada a solucionar, maior sera seu faturamento.
Reedita-se, assim, o paradoxo do lucro-incompeténcia (Acérddo 786/2006-TCU-Plendrio) sob um modelo supostamente vinculado a resultados. Como exemplo, quanto maior o nimero de incidentes ocorridos na
infraestrutura tecnologica da CONTRATANTE (algo indesejavel a organizagdo), maior serd a quantidade de USTs que ela serd instada a solucionar e, por conseguinte, maior seu faturamento, elevando o risco de ineficiéncia
na prestagdo dos servigos e antieconomicidade. Tal paradoxo vai de encontro as necessidades da organizagdo, que deseja um ambiente computacional que apresente cada vez menos problemas.

Além disso, recentemente o egrégio Tribunal de Contas da Unido através da representagdo TC 014.760/2018-5, Acérddo N°2037/2019 — TCU — Plendrio, recomenda que a métrica UST seja evitada para a contratagdo de
servigos de suporte continuo de infraestrutura de Tl e faz uma série de ressalvas quanto a utilizagdo do modelo, sendo vejamos:

“1. Processo TC-014.760/2018-5
[..]
ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em sessdo do Plenario, ante as razdes expostas pelo
Relator, em:
9.1. recomendar a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia que, em atengdo as competéncias constantes do Decreto 9.745/2019, Anexo |, art. 132, que:
[.]

9.1.2. elabore, para as principais espécies de contratos de servigos de TIC em que se tem utilizado a métrica UST (Unidade de Servigos Técnicos) ou similares, catalogos de servigos de referéncia, contendo itens de servigo
tipicamente demandados pelas organizagdes publicas, incluindo, no minimo, seu peso em UST e a respectiva descrigdo.

9.1.3. avalie a conveniéncia e a oportunidade de normatizar e/ou orientar os érgdos e entidades sob sua supervisdo a fim de que, na utilizagdo de métricas como UST ou similares, sejam observados
0s seguintes pressupostos:


https://www.bancodeprecos.com.br/

9.1.3.1. a utilizagdo de métrica cuja medigdo ndo seja passivel de verificagdo afronta o disposto na Simula TCU 269 (Acérddo 916/2015-Plenario, item 9.1.6.8);

9.1.3.2. a métrica UST deve ser evitada para a contratagéo de servigos de suporte continuo de infraestrutura de TI(Grifo nosso);

9.1.3.3. avaliar, durante o planejamento da contratagdo do servigo de Tl, alternativas a métrica UST, bem como documentar as justificativas da escolha;

9.1.3.4. os servigos especificados no Catalogo de Servigos devem estar diretamente vinculados aos resultados esperados da contratagdo, ndo se permitindo o pagamento individualizado por servigos intermediarios;
9.1.3.5. o Catdlogo de Servigos, incluido o valor contratado de cada servigo, deve ser amplamente divulgado e estar acessivel e disponivel a seus usudrios;

9.1.3.6. o Catalogo de Servigos deve conter apenas itens relacionados ao objeto da contratagdo;”

7.2.1.7. Diante do exposto, considerando as vantagens e desvantagens do modelo e que 0 mesmo ndo atende as recomendagdes legais para a contratagdo de servigos de suporte continuo de Infraestrutura de Tl e
atendimento a usudrios, conclui-se que a continuidade em manter este modelo de contratagdo baseado em UST ndo se mostra uma opgdo viavel para o atendimento da presente demanda.

7.2.2. Solugdo 02 - Contratagdo de Empresa Especializada para prestagdo de servigos terceirizados continuos com alocagdo de médo-de-obra por posto de trabalho

7.2.2.1. Esse modelo pressupde a contratagdo de uma empresa para intermediagdo do contrato de trabalho de terceirizados em nimero e remuneragdo estipulados pela CONTRATANTE, sendo que a disputa entre as
empresas contratadas se da apenas na margem de lucro que a empresa auferird dos salarios e custos trabalhistas de cada um dos funcionarios contratados.

7.2.2.2. Solugdo em que a remuneragdo € feita unicamente em virtude da quantidade de postos de trabalho, conhecido também como alocagdo de m&o de obra (BodyShop), ou seja, é a CONTRATANTE quem
determina a quantidade de profissionais que devem atuar e paga por eles mesmos.

7.2.2.3. A alocagdo de posto de trabalho pago por presencialidade ndo é uma das melhores solugdes. Melhor apenas que intermediagdo de méo-de-obra, que é ilegal. No posto de trabalho de forma pura, ndo se tem
garantia de entrega, visto que o pagamento se da em razdo da disponibilidade do profissional pela CONTRATADA, sendo que muitas vezes o pagamento ocorre sem as devidas entregas, pois a empresa ndo é remunerada
pelo que efetivamente executou. Esse desequilibrio entre entrega e remuneracéo é criticado pelo TCU ha muito tempo. E o que a Corte de Contas denomina paradoxo lucro-incompeténcia.

7.2.2.4. Ademais, esse modelo de contratagdo geralmente é acompanhado de soluges baseadas em especificagdo global de servigos, cuja falta de detalhamento das atividades ndo geram elementos suficientes para
dimensionar o esforgo de realizagdo, resultados esperados, prazos, recursos necessarios, grau de complexidade e a frequéncia de realizagdo, além da auséncia de métricas efetivas de monitoragdo da conformidade e
qualidade dos resultados obtidos.

7.2.2.5. Vantagens

A CONTRATADA consegue estipular um saldrio minimo para os contratados, o que poderia diminuir a rotatividade dos trabalhadores.

A CONTRATANTE define o nimero de funcionarios terceirizados que deverdo prestar o servigo estipulado em contrato.

Onus da gestdo de pessoas é da CONTRATADA.

Todos os encargos e aparatos necessdrios ao atendimento das condigdes técnicas e operacionais sdo de responsabilidade da CONTRATADA.

7.2.2.6. Desvantagens

Ociosidade e onerosidade: Em raras circunstancias existirdo atividades durante todo o periodo de disponibilidade do profissional, o que cria situagdes de ociosidade e consequente envolvimento do especialista na
execugdo de atividades cujos custos de mercado seriam inferiores.

Estimulo a baixa qualificagdo: Quanto menor a qualificagdo do profissional alocado na prestagdo do servigo maior a quantidade de horas-trabalhadas necessarias para execugdo, incentivando a ineficiéncia e a baixa
produtividade.

Baixa produtividade: As auséncias do profissional, ainda que substituido por outro, proporcionam resultados pouco produtivos pela falta de conhecimento deste ultimo do negécio da organizagdo e das caracteristicas das
atividades.

Remuneragdo n3o vinculada a produtividade.

Lucro pela incompeténcia, a empresa CONTRATADA ird retirar seu lucro, independentemente da qualidade do servigo prestado.

A impessoalidade na relagdo entre os funciondrios da empresa e os fiscais do contrato podera ser abalada, ja que os gestores dos funcionarios serdo os fiscais do contrato. Caso a demanda de servigos aumente, ndo serad
possivel aumentar o nimero de funciondrios para absorver os novos servigos.

Algumas variagdes desse modelo sdo especificadas na tentativa de tornd-lo mais adequado, como caracteristicas e resultados esperados dos servigos. Contudo, sem definigdes especificas de como as atividades devem ser
realizadas e controladas, torna o modelo incompativel com os interesses da Administragdo Publica.

lizad

7.2.3. Solugdo 03 - Contratacdo de Servigos Técnicos Especi em 3o de infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de TIC, por quantidade de chamados

7.2.3.1. A utilizagdo da métrica de pagamento por quantidade de chamados para o referido objeto ndo se apresenta viavel, visto que um dos pontos que desestimulam a adog&o de faturamento nesses moldes se dd
pela oposigdo entre os interesses da CONTRATADA e do CONTRATANTE.

7.2.3.2. Se, por um lado, o CONTRATANTE busca reduzir custos, melhorando sua infraestrutura e processos para diminuir as demandas por servigos de TIC, por outro lado, a CONTRATADA tem seu faturamento
baseado exclusivamente nos atendimentos realizados, de modo que seu interesse sera sempre aumentar esse quantitativo.

7.2.3.3. Esse aumento artificial pode se dar tanto pela burocratizagdo do atendimento, através do desmembramento de atividades coesas em um conjunto de unidades menores de atendimento, quanto pela
reincidéncia de um mesmo atendimento no decorrer do tempo. Isso porque um atendimento paliativo ou eventualmente mal realizado seria beneficiado pelo surgimento de outro chamado dele decorrente, em vista da
solugdo dada nédo ter sido definitiva ou ter sido mal realizada.

7.2.3.4. Considerando essa possibilidade de aumento artificial do quantitativo de chamados que beneficiaria a CONTRATADA, destacamos ainda, a necessidade de maior esforgo de fiscalizagdo por parte da
CONTRATANTE, visando evitar esse tipo de situagdo que elevaria o custo do contrato indevidamente.

7.2.3.5. Também ha de se considerar a suscetibilidade do contrato as oscilagdes sazonais na demanda por servigos, por exemplo durante o recesso forense, periodo em que o nimero de chamados é reduzido, em
contraste com outros periodos em que surgem demandas coletivas nas quais os usuarios necessitam solicitar o mesmo tipo de servigo, causando um aumento exacerbado do nimero de chamados.

7.2.3.6. Também a como escopo da presente contratagdo estd a sustentagdo de monitoramento de servigos da CONTRANTANTE o que caracteriza servigos de natureza continuada e que ndo estdo associados a
demandas originadas via chamados, o que inviabiliza a contabilizagdo do esforgo e devido faturamento pela CONTRATADA.

7.2.3.7. Resumidamente, este modelo de contratagdo acarreta nas seguintes consequéncias:

Falta de incentivo para prevengdo: Um modelo de pagamento baseado em quantidade de chamados pode n3o incentivar a prevengdo de problemas recorrentes. Em vez de investir em melhorias de longo prazo que
reduzam a incidéncia de chamados, os fornecedores podem preferir lidar com os problemas conforme surgem, resultando em uma abordagem reativa em vez de proativa.

Possivel aumento de custos: Se a organizagdo enfrentar um grande volume de chamados de suporte, o modelo de pagamento por quantidade de chamados pode resultar em custos imprevistos e potencialmente
significativos. Se ndo houver um limite claro ou um mecanismo de controle de custos, isso pode levar a gastos excessivos.

Desafios na mensuragdo da qualidade: A qualidade do suporte técnico pode ser dificil de quantificar. Enquanto a quantidade de chamados pode ser facilmente contabilizada, a qualidade do servigo prestado pode variar.
Isso pode tornar desafiador para a organizagdo avaliar se estd recebendo um valor justo pelo que esta pagando.

Risco de insatisfagdo do cliente: Se os fornecedores estiverem focados apenas em atender um grande volume de chamados para maximizar sua receita, isso pode levar a uma experiéncia insatisfatdria para o cliente. Os
usudrios podem se sentir negligenciados ou frustrados se ndo receberem o suporte de qualidade e a atengdo necessdria para resolver seus problemas de forma eficaz.

7.2.4. Solugdo 04 - Contratagdo de Empresa Especializada para prestagao de servigos de atendimento e sustenta¢do com pagamento de valor fixo mensal com desconto por Nivel Minimo de Servigo

7.2.4.1. Esta forma de remuneragdo/contratagdo visa garantir o atendimento tempestivo as demandas dos usudrios em relagdo ao ambiente de Tl, as quais, embora ndo podendo ser previamente planejadas por
decorrerem de falhas ou de necessidades imprevisiveis quanto ao funcionamento das solugdes, podem ser estimadas com base no histérico de atendimentos, bem como no tamanho do parque computacional da
CONTRATANTE e na quantidade de usudrios que serdo atendidos. Sendo exigido a disponibilidade permanente de equipes qualificadas, dimensionadas de forma compativel com a demanda estimada para cumprimento
dos SLA estipulados. Desta feita, configura-se um modelo hibrido de contratagdo, no qual a remuneragdo maxima ¢ estabelecida com base no dimensionamento do servigo, e os valores efetivamente pagos calculados em
fungdo do cumprimento de metas de desempenho e de qualidade associadas aos servigos.

7.2.4.2. Este modelo de contratagdo é realizado pelo regime de servigo, com a inclusdo de niveis de servico, de forma que, caso a empresa contratada ndo apresente os resultados desejados, sdo aplicados redutores
ao pagamento (glosas) e possiveis sangdes. Além disso, a contratagdo prevé que a empresa contratada crie e mantenha diversas bases de informagdo sobre os servigos prestados e emita relatérios periédicos. Estes
relatorios permitirdo a CONTRATANTE definir, de forma consistente, um sistema de avaliagdo e remuneragdo com base no desempenho apresentado pelo fornecedor.

7.2.4.3. As atividades podem ser divididas por dreas especializadas. Cabe salientar que o modelo ndo prevé a vinculagdo de m3o-de-obra, mas somente a prestagido dos servigos baseados em indicadores de niveis de
servigos e desempenho. Nessa forma de remuneragdo, o pagamento é realizado com base na média mensal do valor integral definido para o contrato.

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

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

7.2.4.6. Este modelo prop&e a remuneragdo a partir da aferigdo dos niveis de servigos e desempenho, gerando um incentivo para a disponibilidade ininterrupta, o que, por sua vez, favorece a exceléncia no acesso aos
servigos de TIC por parte do usuario, conferindo, assim, agilidade e presteza aos processos institucionais que se utilizam de tais servigos.

7.2.4.7. Assim sendo, diferentemente dos modelos que utilizam remuneragdo por unidades de servigos ou por chamados atendidos, o risco de haver necessidade de negociagdo de otimizagdo de atividades rotineiras é
reduzido, vez que a propria CONTRATADA tem interesse na melhoria dos processos. O modelo de contratagdo proposto ajuda na redugdo do esforgo de fiscalizagdo e privilegia o foco de atengdo dos gestores naquilo que
é relevante.

7.2.4.8. Vale destacar que o servio de operagdo de infraestrutura de tecnologia da informagdo é o ponto de apoio a disponibilidade dos sistemas da Secretaria, propiciando, também, o suporte necessério para
solugdo dos problemas de segundo e terceiro niveis relativos aos produtos e servigos disponiveis na rede, garantindo qualidade, disponibilidade e melhor desempenho no uso da tecnologia da informagdo.

7.2.4.9. No caso especifico dos servigos técnicos de operagdo da infraestrutura de tecnologia da informagdo, estes também se circunscrevem na modalidade de servigos de cunho continuado e que exigem niveis
especificos de especializagdo, porquanto envolvem analise, métricas, documentagdo, manutengdo e suporte; deles depende o pleno funcionamento dos recursos computacionais fisicos (servidores, storage, switches de
rede, rob6 de backup, firewall, etc.) e dos aplicativos (sistemas, servidores de aplicagdo, banco de dados, backup, antivirus e outros ) que suportam as atividades do érgdo.

7.2.4.10. Neste tipo de contratagdo proposta, a CONTRATANTE realiza o pagamento de acordo com a natureza de servico contratado. Para os servigos caracterizados como atividade continua e/ou execugdo de
processo continuo, por meio de valor fixo mensal, com decréscimo no pagamento no caso de ndo atingimento dos Niveis Minimos de Servigos Exigidos - NMSE, indicadores de desempenho e qualidade definidos, como
sdo, por exemplo, os servigos de Service Desk.

7.2.4.11. Vantagens

Este modelo de contratagdo leva em consideragdo os servigos comumente utilizados pela CONTRATANTE para operagdo da infraestrutura de tecnologia da informagéo, cuja informag&o para o dimensionamento do esforgo



estd claramente disponivel.

Este modelo traz a remuneragdo a partir da aferi¢do dos niveis de servigos de disponibilidade de sistemas e tempo de atendimento dos chamados gerando um incentivo na prestagdo rapida, eficiente e ininterrupta de
servigos, que por sua vez, trazem exceléncia no acesso aos recursos e servigos de rede e sistemas da Administragdo Publica. Isso confere agilidade e presteza aos processos institucionais que se utilizam de tais servigos.
N3o ha necessidade de negociagdo de atividades rotineiras utilizadas para a atendimento aos usuarios, como em modelos integralmente com UST, pois as atividades sdo especificadas pela CONTRATADA com o objetivo de
manter a disponibilidade e agilidade na prestagdo dos servigos.

Esta forma a remuneragdo esta vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo

Ainda, visa uma melhor dinamica operacional na execugdo dos servigos pela empresa contratada a partir da quantificagdo do grau de qualidade desejado, vinculando o pagamento da parcela contratual ao indice de
desempenho alcangado, ou seja, ao atendimento dos niveis de servigos estipulados.

Os indicadores estabelecidos neste modelo de contratagdo estdo conectados com o que é importante e critico de ser monitorado e avaliado, diminuindo o esforgo e melhorando a atengdo dos gestores naquilo que é
relevante.

7.2.4.12. Desvantagens

Este modelo é associado ao ambiente tecnoldgico atual da Secretaria e eventuais alteragdes de grande magnitude podem provocar um desequilibrio na relagdo contratual.
Exigido nivel de maturidade um pouco mais elevado que o modelo de posto de servigo.

Mudanga de cultura e paradigma, se comparado aos modelos por entregdveis e por postos de servigo.

Risco de dimensionamento inadequado por parte da empresa contratada.

7.3. Andlise comparativa das solugdes e lha da soluga

7.3.1. Apds apresentados os cendrios de solugdes listadas acima, foi optado pela escolha da solugdo “Solugdo 04 - Contratacdo de Empresa Especializada para prestagdo de servigos de atendimento e sustentagdo com
pagamento de valor fixo mensal com desconto por Nivel Minimo de Servigo”, pelos seguintes motivos:

7.3.1.1. Conforme vantagens demonstradas no item 3.9.3.4 e subitens;

7.3.1.2. Tal modelo de contratagdo ja foi padronizado pelo Comité Estadual de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (CETIC) do Estado de Goids, no uso de suas atribuigdes estabelecidas no Decreto n?
8.800/2016, através da Resolugdo 3, de 03 de agosto de 2022 (Inserir LINK), que estabeleceu um modelo de contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e de atendimento a usudrios de tecnologia da informagéo
e comunicagdo (TIC,) sendo que em seu artigo 22 estabeleceu que a contratagdo de servigos de operagao de infraestrutura e atendimento a usudrios de TIC devera ser realizada por meio de modelo de pagamento fixo
mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos.

7.3.1.3. Nesta mesma Resolugdo 3 em seu Art. 32, é definido que o modelo de contratagdo baseado em pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente
estabelecidos é de utilizagdo obrigatdria para a contratagdo de servicos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC

7.3.1.4. Tal modelo de contratagdo também ja foi padronizado para a administragdo publica federal, que através da Portaria SGD/MGI n2 1.070 de 01/06/2023 do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos
Publicos / Secretaria de Governo Digital, em seu artigo 2°, estabeleceu que a contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo devera ser
realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos.

7.3.2. Importantissimo ressaltar que tal modelo n&o se configura como de dedicagdo exclusiva de m&o de obra, contratagdo por homem/hora e tampouco por postos de trabalho, pois hd pagamento vinculado
exclusivamente ao atendimento de niveis de servigos estabelecidos.

7.3.3. Tal escolha se baseou na busca pelo modelo de contratagdo que melhor atenda e se adeque as necessidades da SECTI alinhado as diretrizes e normativas vigentes, provendo servigos técnicos baseados em
indicadores de qualidade e aderentes as recomendagdes legais, e ainda baseado em toda a analise técnica realizada. Diante do exposto a solugdo que melhor atende a demanda da SECTI é a Solug&o 04, que se baseia em
modelo hibrido de contratagdo, com remuneragdo fixa pelo cumprimento das metas de Niveis Minimos de Servigos (NMS).

7.3.4. Os servigos técnicos de atendimento e sustentagdo da infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo da SECTI, serdo realizados em regime de pagamento mensal fixo, baseado no cumprimento das
metas estipuladas nos Niveis Minimos de Servigos (NMS), com gest&o técnico-operacional sob responsabilidade da CONTRATADA, para os servigos de operagdo considerados rotineiros e usuais.

7.3.5. A aferigdo da qualidade dos servigos sera realizada pela CONTRATANTE, por meio da andlise do cumprimento dos padrdes, prazos e disponibilidade estabelecidos no Nivel Minimo de Servigo Exigido.

7.3.6. A proposta dos servigos a serem contratados, combinada com o modelo de remuneragdo proposto de contratagdo por resultado, corroborado pelas premissas defendidas, por exemplo, pela biblioteca de
melhores praticas de Gestdo de Servigos de Tl, ITIL, proporciona a possibilidade de remuneragéo por resultado.

7.3.7. Para execugdo dos servigos, serd implementado o método de trabalho baseado no conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsavel pela gestdo e fiscalizagdo do
contrato, e pela atestagdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos servigos entregues a CONTRATADA, responsavel pela execugdo dos servigos e gestdo dos profissionais a seu cargo.

7.3.8. Todos os servigos deverdo ser prestados de acordo com as melhores praticas de gestdo e qualidade amparadas nos modelos ITIL, COBIT, NBR ISO/IEC 17799, NBR ISO/IEC 20000, NBR ISO/IEC 27000, CBOK
e PMBoK, em suas versdes atualizadas. A CONTRATADA deve possuir capacitagdo técnica minima para atender em plenitude a execugdo dos servigos demandados, sendo responsavel pelo dimensionamento da equipe
responsavel pela prestagdo das atividades a serem desempenhadas, considerando a volumetria de recursos computacionais de TIC e dos servigos executados.

lizad

7.4. Contr. des similares r por outros 6rgios e entidades da Administragdo Publica:

7.4.1. Foi realizada pesquisa perante outros 6rgdos e entidades com o objetivo de identificar a existéncia de novas metodologias, tecnologias e inovagdes que melhor atendam as necessidades da administragdo, na qual
foram levantadas as seguintes contratagdes com caracteristicas similares

7.4.2. O detalhamento destas contratagdes esta contido no Documento de Pesquisa de Pregos e estimativa de custos sob n2 Sislog 31647.
7.5. Consulta Publica

7.5.1. Foi realizada Consulta Publica, na forma eletrénica, em que diversos érgdos publicos e de controle, juntamente com possiveis interessados puderam apresentar solugdes e questionamentos que foram levados em
consideragdo no presente estudo, concluindo, em sintese, que: 0 modelo de contratagdo baseado em preco fixo mensal com apuragdo de indicadores de niveis de servico € amplamente utilizado pela administragdo
publica em dmbito nacional e em especial em substituicdo ao modelo convencional de prestagdo de servigos baseado em UST.

7.5.2. O detalhamento destas contratagdes esta contido no Documento de Pesquisa de Pregos e estimativa de custos sob n2 Sislog 31647.
Toépico 8 - POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS E MEDIDAS MITIGADORAS

8.1. Tendo em vista a natureza do objeto que se pretende contratar, é necessério que o Fornecedor, no ambito de suas atividades, atenda aos critérios e politicas de sustentabilidade ambiental, sem prejuizo da
observancia das boas préticas e das normas pertinentes.

8.2. Considerando as especificidades da contratagdo, ndo ha previsdo de possiveis impactos ambientais.
Tépico 9 - RESULTADOS PRETENDIDOS

9.1. Considerando que as contratagdes publicas devem buscar resultados positivos para a Administragdo, sdo apontados os resultados pretendidos, em termos de eficiéncia, eficdcia, efetividade e economicidade, em
busca do melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, bem como de desenvolvimento nacional sustentavel.

9.2. Assim, a presente contratagdo pretende alcangar o(s) seguinte(s) resultado(s):

9.3. Dar continuidade nas atividades desenvolvidas pela SECTI, o qual demanda suporte de Tl no ambiente de TIC, visando o cumprimento de suas atividades.

Tépico 10 - PROVIDENCIAS PREVIAS A SEREM ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO

10.1. A Administragdo Publica devera tomar todas as providéncias previamente a formalizagdo da contratagdo, visando a disponibilizagdo da solugdo contratada em sua plenitude e ao alcance das finalidades da
contratagdo.

10.2. No que tange a necessidade de serem tomadas providéncias para adequagdo do ambiente da instituigdo, frisa-se que ndo ha necessidade de adequagdo da organizagdo para que a contratagdo surta seus efeitos.
10.3. No que tange a capacitagdo da Equipe de Fiscalizagdo e Gestdo Contratual, destaca-se que sera feito a qualificagdo dos servidores responsaveis pelo encargo de fiscalizagdo e gestdo dos contratos administrativos.
Tépico 11 - AVALIAGAO DA VIABILIDADE DA CONTRATACAO

11.1. Em virtude de todo o exposto, o presente Estudo Técnico Preliminar evidencia que a contratagdo dos servigos: Prestagdo de servigos técnicos continuados de suporte técnico a usudrios, da Secretaria de Estado de
Ciéncia Tecnologia e Inovagdo (SECTI), informada neste Estudo Técnico Preliminar, mostra-se necessaria e viavel tecnicamente, tendo em vista a imprescindibilidade da contratagdo e o adequado atendimento as
demandas apresentadas. Além do mais, os custos previstos sdo compativeis e atendem a economicidade; os riscos envolvidos sdo administraveis; e a drea requisitante priorizara o fornecimento de todos os elementos
aqui relacionados necessérios a consecugdo dos beneficios pretendidos.

11.2. Assim sendo, a Equipe de Planejamento declara a viabilidade desta contratagdo para o atendimento da necessidade a que se destina, consoante disposto no Decreto Estadual n° 10.207 de janeiro de 2023.
Tépico 12 - ANEXOS DO ESTUDO TECNICO PRELIMINAR
S&do partes integrantes deste Estudo Técnico Preliminar:

» ANEXO | - CATALAGO DE SERVICOS

» ANEXO Il - ATRIBUIGOES DAS EQUIPES ESPECIALIZADAS

» ANEXO IIl - QUANTITATIVO MiNIMO POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS

» ANEXO IV - PERFIS COM A PESPECTIVA REMUNERAGAO MiNIMA

» ANEXO V - VOLUMETRIA DE CHAMADOS

» ANEXO VI - MODELO DE PROPOSTA DE PRECO

» ANEXO VII - Planilha de Formac&o de Custos

» ANEXO VIl - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

» ANEXO IX - TERMO DE RENUNCIA A VISITA TECNICA

» ANEXO X - TERMO DE RENUNCIA A VISITA TECNICA

» ANEXO XI - TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E RESPEITO AS NORMAS DE SEGURANCA DA INFORMACAO
» ANEXO XII- TERMO DE CIENCIA INDIVIDUAL DE SIGILO E SEGURANCA DA INFORMACAO



SECAO 13 - ANEXOS

13.1. ANEXO | - CATALAGO DE SERVICOS

Atendimento E-mail

Solicitar Acesso a Sistemas Corporativos Central de Servigos

Reportar Acesso Negado - Bloqueio de pégina/sistema Central de Servigos

Analisar/Categorizar Chamado Automatico Cadastro

Esclarecer Duvidas sobre Sistemas Corporativos Central de Servigos

Reportar Falta de Comunicagdo ou Engano Central de Servigos

Solicitar Informag&es Diversas Central de Servigos

Solicitar Orientagdes sobre Portal Goias Central de Servigos

Atualizar E-mail no Scorp/Portal Goias Central de Servigos

Resetar senha de Grande Porte(Tela Preta)/Rede/E-mail Central de Servigos

Suporte ao Usudrio

Atendimento Telefénico

Solicitar Acesso a Sistemas Corporativos Central de Servigos

Reportar Acesso Negado - Blogueio de pégina/sistema Central de Servigos

Esclarecer Duvidas sobre Sistemas Corporativos Central de Servigos

Solicitar Informages Diversas Central de Servigos

Solicitar Orientagdes sobre Portal Goias Central de Servigos

Atualizar E-mail no Scorp/Portal Goias Central de Servigos

Resetar senha de Grande Porte(Tela Preta)/Rede/E-mail Central de Servigos

Equipamentos e Periféricos

Solicitar Atualizagdo de Ativo/IC Instalagdo e Manutengdo

Solicitar Devolugdo/Empréstimo/Movimentagdo/Reparo/Configuragdo de Equipamento | Instalagdo e Manutengdo

Impressora

Adicionar/Bloquear/Configurar Impressora Instalagdo e Manutengdo

Substituir Toner Instalagdo e Manutengdo

Problemas em Sistemas Corporativos

Reportar Duvida/Falha/Outros Central de Servigos

Reclamagdes, Sugestdes ou Criticas

Registrar Reclamagdes, Sugestdes ou Criticas Central de Servigos

Rede Légica (cabeada) ou Rede Elétrica

Instalar ou Configurar Rede Ldgica (cabeada) ou Rede Elétrica Instalagdo e Manutengdo

Sites Institucionais

Gerenciar/Alterar Contelido do Site Central de Servigos

Reportar Problemas ou Dificuldades Central de Servigos

Softwares Homologados

Instalar ou Configurar Instalagdo e Manutengdo

13.2. ANEXO Il - ATRIBUICOES DAS EQUIPES ESPECIALIZADAS

A tabela abaixo descreve as atrik

das especializadas relaci das na “Tabela 02: Modelo de Contratagdo de Prestacdo de Servigos de TIC” do Termo de Referéncia.

Atendimento usudrio N2

Instalar programas, trocas de baterias da BIOS, manutengdo no patch line, substituicdo de periféricos e estabilizadores e nobreaks, configuragdo de periféricos, desbloqueio de senha local;
Remanejar conjunto de equipamentos (monitor, computador, teclado, mouse e estabilizador);

Executar imagem em computadores de ponto eletrénico;

Fazer Backup e limpeza fisica de equipamentos de TIC;

Controlar a entrada e saida de equipamentos de informatica, utilizando sistema préprio;

Abrir chamados internos e externos relacionados aos equipamentos de informatica;

Configurar/manter Ponto légico, estrutura fisica do rack de dados, keystone, patch cord, identificagdo, testes e validagdo por equipamento;
Remover ponto légico, retirada de cabeamento;

Instalar ou substituir ativo de rede (switch, access point, etc.) ja configurado;

Auxiliar todas as areas de suporte na realizagdo de testes.

Instalar programas, trocas de baterias da BIOS, manutengdo no patch line, substitui¢do de periféricos e estabilizadores e nobreaks, configuragdo de periféricos, desbloqueio de senha local;
Remanejar conjunto de equipamentos (monitor, computador, teclado, mouse e estabilizador);

Executar imagem em computadores de ponto eletrénico;

Fazer Backup e limpeza fisica de equipamentos de TIC;

Controlar a entrada e saida de equipamentos de informética, utilizando sistema préprio;

Abrir chamados internos e externos relacionados aos equipamentos de informatica;

Configurar/manter Ponto légico, estrutura fisica do rack de dados, keystone, patch cord, identificagdo, testes e validagdo por equipamento;
Remover ponto ldgico, retirada de cabeamento;

Instalar ou substituir ativo de rede (switch, access point, etc.) ja configurado;

Auxiliar todas as dreas de suporte na realizagdo de testes.

Fazer atendimento presencial;

Solucionar problemas de TIC de forma presencial;

Solucionar problemas de: defeitos de hardware, recuperagdo de hardware mediante aproveitamento de pegas, formatagdo;

Realizar formatagdo, instalagdo de sistema operacional e softwares em estagdes de trabalho

Instalar ou organizar patch panel, incluindo conectorizagdo, testes, validagdo por equipamento e documentagdo;

Acompanhar e monitorar Ordens de Servigo;

Fazer corregdo de intercorréncias, alteragdes e instalagdes, relacionadas a infraestrutura tecnolégica da CONTRATANTE;

Elaborar relatérios estatisticos;

Fazer auditoria em servigos de TIC e contestes relacionadas;

Monitorar, acompanhar e encaminhar de solicitagdes de servigos via sistema de processo;

Monitorar de links de dados;

Monitorar e alteragdo de cotas de impressao;

Monitorar sistemas e servigos de TIC.

13.3. ANEXO Il - QUANTITATIVO MINIMO POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS

Tabela 01 - QUANTITATIVO MiNIMO POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS

CENTRAL DE SERVICOS




Nome Perfil Nivel

Grupo de Servigo

Categoria do Servigo

Quantidade Atual

Técnico de Suporte SR

Central de Servigos de TIC

Atendimento ao Usudrio

iEI’CEII’DS

13.4. ANEXO IV - PERFIS COM A PESPECTIVA REMUNERAGAO MINIMA

CENTRAL DE SERVICOS

Perfil da Equipe CBO Nivel Grupo de Servigo Categoria do Servigo

Técnico de Suporte 3172-10 SR Central de Servigos de TIC Atendimento ao Usudrio

TOTAL
13.5. ANEXO V - VOLUMETRIA DE CHAMADOS

Total de ct por equipe especializada — Periodo de 12 meses

Equipes fev/2024 | mar/2024 || abr/2024 | mai/2024 || jun/2024 | jul/2024 || ago/2024 || set/2024 |[out/2024 |[nov/24 | dez/24 ||jan/25 ||Total

Administragdo e Suporte |84 78 90 75 83 89 60 43 84 85 64 90 925
13.6. ANEXO VI - MODELO DE PROPOSTA DE PRECO
T 01-D s Servi Estimati c

UNIDADE DE SERVICO UNIDADE DE VALOR UNITARIO VALOR ESTIMADO

ITEM| SERVICO ESPECIALIZADO MEDIDA QUANTIDADE ESTIMADO - R$ POR ANO

1 Selrvllgos Tecnlcosl de Atendimento a Usudrios de TIC, com aferigdo baseada em emtas de Niveis Central de Servigos TIC Mensal 30 RS (valor mensal) RS (valor 30 meses)

Minimos de Servigos (NMS)

Valor Total Estimado por 30 (trinta) meses

RS (valor total 30
mees)

IDENTIFICAGAO DA EMPRESA LICITANTE:

Razdo Social:

CNPJ:

Endereco Completo:

CEP: ITelefone: |E-mai|:

DADOS BANCARIOS:

Agéncia: |Conta Corrente: |Banco:

IDENTIFICAGAO DO RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DO CONTRATO:

Nome Completo (sem abreviaturas):

CPF:

|Identidade/érg50 Expedidor:

Cargo/Fungdo:

Enderego Completo:

Cidade/UF:

[cee:

Demais condigBes:

Ao efetuar esta Proposta, esta empresa proponente declara ter tomado pleno conhecimento do Edital, do Termo de Referéncia e dos demais documentos integrantes da presente licitagdo, estando

ciente das obrigagSes das partes e das condi¢des de prestagdo dos servigos.

Esta empresa proponente declara que todas as despesas diretas e indiretas envolvidas no provimento dos servigos estdo incluidas nos valores desta Proposta de Pregos, que possui capacidade técnico-operacional

adequada e que os pregos sdo exequiveis.

Prazo de validade da proposta: ............ (.

Local e data:

) dias, contados da data limite estipulada para a apresentagdo.

. de.

de 2024.

Razdo Social e CNPJ da Empresa Proponente

Assinatura do Representante Legal da Empresa Proponente

INSTRUGOES:

A descrigdo e a disposicdo de itens da Proposta de Pregos devem obedecer ao padrdo proposto.
Os valores correspondentes devem ser informados considerando seus pregos unitarios e totais.
Para a fase de habilitagdo técnica, anexo a proposta, devem ser apresentados os documentos necessarios e suficientes para a comprovagdo do atendimento aos critérios técnicos de habilitagdo, conforme definido no

Termo de Referéncia.

Conforme sumula TCU 254/2010 o Imposto de Renda Pessoa Juridica (IRPJ) e a Contribuigdo Social Sobre o Lucro Liquido (CSLL) ndo devem constar da composigéo de pregos da Proposta.
A Proposta é necessario juntar copia dos principais documentos da empresa (alteragdo contratual ou procuragio) e do responsavel (documento de identidade, CPF ou CNH).
Observando o disposto no Termo de Referéncia, a Proposta deve ter validade de, no minimo, 90 (noventa) dias.

13.7. ANEXO VII - Planilha de Formagdo de Custos

Planilha de Formagcao de Custos - Valor mensal dos servigos

Total Fator-K 2,28 Percentual Custo de
Minimo profissional do Perfil | Custo TOTAL Por
Item | Grupo de Servico |Perfil da Equipe Nivel Estimado | Remuneragdo Custo Por Perfil (D= Perfil
) (8) C=Ax Fator-K) B/ValorTotalltem x [(E=Ax C)
100)
1 (I;ENSLTR@II_COS Técnico de Suporte SR 2 R$ 4.200,00 R$ 9.576,00 21,92% R$ 19.152,00




TOTAL 2 - - - R$ 574.560,00

13.8. ANEXO VIl - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

Ordem de Servigo

N2 Os:

Nome do Servigo ou Projeto:

Periodo de Execugdo:

TIPO DA ORDEM DE SERVICO

(SUSTENTAGAO OU SERVICO POR DEMANDA) NiVEL DE CRITICIDADE

DESCRIGAO RESUMIDA DOS SERVICOS

Fator de doT ho da Infra izado ou USTs | Valor Estimado da OS Mensal

Itens do Catélogo de Servigo

Total RS
CRITERIOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS E PRODUTOS

RESPONSAVEL PELA ABERTURA DA 0S

Papel Nome Matricula Assinatura

Fiscal Técnico do Contrato:

Fiscal Requisitante dos Servigos:

Responsavel Técnico pela Demanda:

CIENTE DO RESPONSAVEL PELOS SERVIGOS (Preposto da CONTRATADA)

Nome Data Assinatura

OBSERVAGOES

13.9. ANEXO IX - TERMO DE REALIZAGAO DE VISITA TECNICA

DECLARAMOS, para fins de participagdo no Pregdo Eletrénico n? . que,em /__/_, a empresa

representada por.

Visitou os locais de realizagdo dos servigos, como CPDs, ativos de redes, dutos de cabeamento, periféricos de
apoio e setores de demanda e aprovagdo.

Vistoriou o ambiente de trabalho destinado para execugdo dos servigos, e os recursos materiais disponibilizados
para a equipe contratada.

Conheceu os modelos e quantidades de equipamentos hardwares e periféricos objetos dos servigos.

Tomou conhecimento dos principais softwares, aplicativos e ferramentas auxiliares em utilizagdo nos
computadores servidores e estagdes de trabalho.

Tomou conhecimento dos procedimentos adotados, documentagdo existente,
modelos de acompanhamento, certificagGes existentes, recomendagdes e normatizagdes da CONTRATANTE.

Tomou ciéncia do grau de dificuldade e a devida especializagdo necessaria para a execugdo dos servigos a serem
contratados.

Tomou conhecimento dos novos recursos em fase de contratagdo.

Teve esclarecidas todas as perguntas pertinentes.

Data:__ /[

Representante SECTI Ciente: Representante Empresa Licitante

13.10. ANEXO X - TERMO DE RENUNCIA A VISITA TECNICA

Pregdo Eletr6nico n2. /2024-SECTI

A empresa inscrita no CNPJ sob n°® representada pelo Sr. (a) , DECLARA, para fins de participagdo no Pregdo em
referéncia, que OPTOU POR NAO REALIZAR visita técnica as dependéncias da CONTRATANTE, oportunidade em que poderiam ser analisadas e dirimidas questdes técnicas relativas a infraestrutura, ao catélogo de servigos
de Tl, e ao escopo das especificagdes do objeto a ser licitado, de modo que a empresa ndo podera posteriormente alegar que incorreu em omissdes por desconhecimento, tampouco essas poderdo ser alegadas

em favor de eventuais pretensdes de inclusdo de servigos ou acréscimo dos pregos.

Cidade (UF),_de. de 2024.




Representante Legal da Empresa
Nome

CPF

12.11. ANEXO XI - TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E RESPEITO AS NORMAS DE SEGURANCA DA INFORMACAO

A empresa [RAZAO/DENOMINAGAO SOCIAL), pessoa juridica com sede em [ENDEREGO], inscrita no CNPJ/MF com o n.2 [N2 DE INSCRICAO NO CNPJ/MF], neste ato representada na forma de seus atos constitutivos,
doravante denominada simplesmente CONTRATADA, por tomar conhecimento de informag&es sobre o ambiente computacional da Secretaria de Estado da Economia, denominada CONTRATANTE, aceita as regras,
condigdes e obrigagdes constantes do presente Termo.

O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo é prover a necessaria e adequada proteg&o as informagdes restritas de propriedade exclusiva
da CONTRATANTE reveladas a CONTRATADA em razdo da execugdo dos servigos objeto do Contrato n2 /20, doravante denominado simplesmente CONTRATO, bem como assegure

A expressdo “informagdo restrita” abrangera toda informagdo escrita, oral ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas n&o se limitando a: técnicas, projetos, especificagdes,
desenhos, copias, diagramas, férmulas, modelos, amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador, discos, disquetes, fitas, contratos, planos de negdcios, processos, projetos, conceitos de
produto, especificages, amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores, pregos e custos, defini¢des e informagdes mercadoldgicas, invengdes e ideias, outras informagdes técnicas, financeiras ou
comerciais, dentre outros.

A CONTRATADA compromete-se a ndo reproduzir e/ou dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia formal e expressa da CONTRATANTE, das informagdes restritas reveladas.

A CONTRATADA compromete-se a ndo utilizar, bem como a ndo permitir que seus diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados e/ou prepostos utilizem, de forma diversa da prevista no CONTRATO,
as informagdes restritas reveladas.

A CONTRATADA devera cuidar para que as informagdes reveladas fiquem limitadas ao conhecimento dos diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados e/ou prepostos que estejam diretamente envolvidos
nas discussdes, andlises, reunides e demais atividades relativas a prestagdo de servigos a CONTRATANTE, devendo cientifica-los da existéncia deste Termo e da natureza confidencial das informagdes restritas reveladas.

A CONTRATADA declara conhecer e se compromete a seguir e divulgar entre seus colaboradores envolvidos na execugdo do CONTRATO a Politica de Seguranga da Informagdo da CONTRATANTE e normativos correlatos.

A CONTRATADA possuiré ou firmard acordos por escrito com seus diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados e/ou prepostos cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as
disposigdes do presente Termo, conforme especificado no instrumento convocatério do processo licitatério que deu origem ao CONTRATO.

A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente a CONTRATANTE qualquer violagdo das regras de sigilo estabelecidas neste Termo que tenha ocorrido por sua agdo ou omissdo, independentemente da existéncia de
dolo.

A quebra do sigilo das informag&es restritas reveladas, devidamente comprovada, sem autorizagdo expressa da CONTRATANTE, possibilitard a imediata

rescisdo de qualquer contrato firmado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE. Nesse caso, a CONTRATADA, estard sujeita, por agdo ou omissao, ao pagamento ou
recomposigdo de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE, inclusive os de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais serdo apuradas em regular
processo administrativo e/ou judicial.

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de acesso as informagdes restritas da CONTRATANTE. E, por aceitar todas as condigdes e as obrigagdes constantes do presen

Goidnia,_de de20__.

12.14. ANEXO XII - TERMO DE CIENCIA INDIVIDUAL DE SIGILO E SEGURANCA DA INFORMACAO

Eu nome, nacionalidade, estado civil, cargo inscrito(a) no CPF sob 0 n2 XXX.XXX.XXX-XX, assumo o compromisso de manter a confidencialidade sobre todas
as informag&es por mim acessadas em fungdo da prestagao dos servigos objeto do contrato N2_/20_pela CONTRATADA junto a CONTRATANTE.

Por este termo de confidencialidade e sigilo comprometo-me:

A ndo utilizar as informagdes confidenciais a que tiver acesso, para gerar beneficio préprio exclusivo e/ou unilateral, presente ou futuro, ou para o uso de terceiros;

A ndo efetuar nenhuma gravagdo ou cépia da documentagdo confidencial a que tiver acesso;

A n3o apropriar para mim ou para outrem de material confidencial e/ou sigiloso da tecnologia que venha a ser disponibilizado;
A ndo repassar o conhecimento das informag8es confidenciais, responsabilizando-me por todas as pessoas que vierem a ter acesso as informagdes, por meu intermédio, e obrigando-me, assim, a ressarcir a ocorréncia de
qualquer dano e / ou prejuizo oriundo de uma eventual quebra de sigilo das informages fornecidas.

Neste Termo, as seguintes expressdes serdo assim definidas:
Informagdo Confidencial significara toda informagédo revelada através da apresentagdo da tecnologia, a respeito de, ou, associada com a Avaliagdo, sob a forma escrita, verbal ou por quaisquer outros meios.

Informagdo Confidencial incluird, mas ndo se limita, a informagdo relativa as operagdes, processos, planos ou inten¢des, informagdes sobre produgéo, instalagdes, equipamentos, sistemas, dados, habilidades especializadas,
questdes relativas ao desempenho das atividades laborais.

Avaliagdo significara todas e quaisquer discussdes, conversagdes ou negociagdes entre, ou com as partes, de alguma forma relacionada ou associada com a apresentagdo da tecnologia, projetos ou produtos.
A vigéncia da obrigagdo de confidencialidade e sigilo, assumida pela minha pessoa por meio deste Termo, terd a validade enquanto a informagdo ndo for tornada de conhecimento publico por qualquer outra pessoa, ou me:

Pelo ndo cumprimento do presente Termo de Confidencialidade e Sigilo, fica o abaixo assinado ciente de todas as sang¢&es judiciais que poderdo advir.

Assinatura e Data

12.15. ANEXO XIll - PLANO DE IMPLANTAGAO

MODELO PLANO DE IMPLANTAGAO

Identificagdo do Contrato:

Identificagdo da Contratada:

Identificagdo da Contratante:

Equipe Responsével Pela Elaboragdo do Documento:

Sumério

Apresentar plano de divulgagdo interna da nova ferramenta para abertura de chamados, implantada durante o PTO, contemplando a elaboragdo de manual de utilizagdo simplificado para os usuarios da SECTI.

Descrigdo de todo o planejamento das atividades de execugdo contratual, contemplando ndo sé as atividades necessarias a consecugdo dos objetivos mencionados no termo de referéncia, como também andlise do
ambiente e os controles e tratamentos relativos a cada um dos fatores de risco identificados

Apresentagdo de cronograma para implantagdo da prestagdo dos servigos, em especial ao item 8.10.9 do Termo de referéncia:

Implantagdo da Central de Servigos (centro de chamados);



Adaptacdo e configuragdo da Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);
Implantagdo do Circuito de Comunicagdo Dedicado ou VPN Site-to-Site, entre CONTRATADA e CONTRATANTE;
Revisdo e ajuste de todos os processos ja implantados para a Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

Servigos de monitoramento da infraestrutura de TIC em estrutura de NOC (Network Operations Center/Centro de Operagdes de Rede) da CONTRATADA, garantindo sua disponibilidade, inclusive de conectividade;
Demais atividades definidas neste Termo de Referéncia a serem executadas pela CONTRATADA.

Assinatura do Representante da Empresa

EQUIPE DE PLANEJAMENTO RESPONSAVEL PELA ELABORACAO DESTE ETP:

Responsavel Funcéo Telefone Email
FELIPE JUNQUEIRA MARIANO Integrante Técnico 62 91532342 felipe.mariano@goias.gov.br
JOAOQ BATISTA MARQUES Integrante Administrativo 62 32694254 joao.marques@goias.gov.br

FELIPE JUNQUEIRA MARIANO Integrante Requisitante 6291532342 felipe.mariano@goias.gov.br
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