JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DE GOIAS - JUCEG

TERMO DE REFERENCIA

Numero do Processo - SISLOG
116253

Numero do Processo - SEI
202500005027506

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

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

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

Tépico 1 - DADOS DA CONTRATAGAO

1.1. Dados do Processo Nudmero do Processo Administrativo no Sei 202500005027506
1.2. Adequagdo A presente contratagdo serd autorizada pelo Ordenador de Despesas, com a respectiva indicagdo orgamentdria, nos termos do Decreto
Or¢amentaria estadual n° 10.207, de 27 de janeiro de 2023.

Tépico 2 - DEFINICAO DO OBJETO DA CONTRATAGCAO

Prestagdo de Servicos - Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de Servigos de Operagdo de Infraestrutura e

2.1. Descrica ida do objet L ) ~ -
escricao resumica do objeto Atendimento ao Usuario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC).

2.2. Regime de fornecimento de

. Prestagdo de Servigos de forma parcelada, sob demanda, nos termos do Cronograma constante neste TR (se aplicavel).
bens ou servigos

2.3. Natureza da execugdo do ~ . .
Prestacdo de Servigos: continuada

objeto
2.4. Caracteristica do objeto Comum, conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.
2.5. Instrumento Contratual A presente contratagdo sera formalizada por meio de Termo de Contrato.

O prazo de vigéncia contratual é de 30 meses, contados imediatamente apds a divulgagdo no Portal Nacional de ContratacGes
Publicas (PNCP), nos termos do Titulo Ill, Capitulo V, daLei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021. Considerando que o
2.6. Prazo de vigéncia contratual |objeto contratado é de natureza continuada, a vigéncia do contrato é prorrogavel nos termos da Lei federal n? 14.133, de 01 de
abril de 2021. A minuta de Termo de Contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a
vigéncia da contratagdo.

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

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

Descrigdo do item 001
Cédigo 1066 - Servigos Técnicos Especializados, prestagdo de servicos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de Tecnologia da Informacgdo e
Comunicagdo - TIC.

Informagées Adicionais

Contratagdo de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) de 32 Nivel com atendimento remoto e/ou presencial, com objetivo de sustentacdo de infraestrutura de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagdo, orientagdo e esclarecimento de duvidas, bem
como analise, diagndstico e atendimento de solicitagbes e incidentes relacionados a Sistemas Operacionais e Middleware; Sistemas Gerenciadores de Bancos de
Dados; Redes de Computadores; suporte técnico a usudrios e incidentes; monitoramento de servigos de TIC; execucdo/operagdo de processamentos; instalagdo e
manutengdo de equipamentos de TIC e periféricos; gerenciamento de links de dados e telefonia VolP; gestdo de Seguranga da Informagdo; projetos e execugBes que
envolvam novas tecnologias, servigos especializados de TIC e evolugdes do parque tecnoldgico na Junta Comercial do Estado de Goids.

Periodo (Meses) |30

Quantidade Equipe estimada com 03 profissionais
Unidade servico (s)
Participagao Ampla Participagdo

Local de Entrega |Geréncia de Tecnologia

Diferenga Minima|R$ 200,00

Valor Unitario

Mensal RS 43.975,69
Valor Total (30 RS 1.319.270,70
meses)

3.2. Prego Total Estimado: n3o sigiloso - R$ 1.319.270,70 (R$ Um Milhdo e Trezentos e Dezenove Mil e Duzentos e Setenta Reais e Setenta Centavos) .

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

3.4. Os precos estimados especificados neste Termo de Referéncia, unitarios, totais e global, correspondem aos pregos maximos nos quais o objeto podera ser
adjudicado. Ndo serd admitida a adjudicacdo do objeto por pregos (unitario e global) superiores aos especificados neste Termo de Referéncia.

Tépico 4 - DESCRICAO DETALHADA DO OBJETO




4.1. O objeto contratado devera atender as especificagdes e a descricdo como um todo, abaixo apresentadas:
4.2. OBJETO:

4.2.1. Contratagdo de empresa especializada na prestagdo de Servicos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo (TIC).

4.3. DETALHAMENTO DO OBJETO:

4.3.1. Contratacdo de Central de Suporte e Servicos (Service Desk) de 32 Nivel com atendimento remoto e/ou presencial, com objetivo de sustentacdo de
infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, registro, documentacdo, orientagdo e esclarecimento
de duvidas, bem como andlise, diagndstico e atendimento de solicitagdes e incidentes relacionados a Sistemas Operacionais e Middleware; Sistemas Gerenciadores
de Bancos de Dados; Redes de Computadores; suporte técnico a usudrios e incidentes; monitoramento de servicos de TIC; execucdo/operacdo de processamentos;
instalagdo e manutencdo de equipamentos de TIC e periféricos; gerenciamento de links de dados e telefonia VolP; gestdo de Seguranca da Informacdo; projetos e
execugdes que envolvam novas tecnologias, servigos especializados de TIC e evolugBes do parque tecnoldgico na Junta Comercial do Estado de Goias.

4.3.2. Tipo de contratagdo: prestagdo de servigos de natureza continua com pagamento mensal.
4.3.3. Caracterizagdo do objeto: bem ou servigo comum.

4.3.4. No objeto a ser contratado enquadra-se na categoria de servigos comuns, por possuir padrées de desempenho e caracteristicas gerais e especificas, que podem
ser definidos de forma objetiva nas especificagdes técnicas, que sdo usualmente encontradas no mercado, podendo, portanto, ser licitado por meio da modalidade
Pregdo. Nesse sentido transcreve-se entendimento do Tribunal de Contas da Unido, exarado no Acérddo 2471/2008 - Plendrio:

"Devido a padronizagdo existente no mercado, os bens e servicos de tecnologia da informagdo geralmente atendem a protocolos, métodos e técnicas pré-
estabelecidos e conhecidos e a padrdes de desempenho e qualidade que podem ser objetivamente definidos por meio de especificagdes usuais no mercado. Logo, via
de regra, esses bens e servicos devem ser considerados comuns para fins de utilizagdo da modalidade Pregdo (Lei n? 10.520/2002, art. 19)".

4.4. Adogdo do sistema de registro de pregos: Para a presente licitagdo ndo serd adotado o sistema de registro de pregos por se tratar de prestagdo de servigos de
natureza indivisivel e, também, as aquisi¢Bes via sistema de registro de pregos na drea de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) sdo realizadas pelo érgdo
central de TIC do Estado de Goias - Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo da Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagédo - STI/SEDI.

4.5, Critério de julgamento das propostas: "Menor Prego".
4.6. Forma de adjudicagdo: "Por Item”.

4.7. Justificativa para aplicacdo do direito de preferéncia e margens de preferéncia: Em cumprimento as disposicbes da Lei Complementar n? 117/2015, serdo
assegurados os seguintes beneficios as Microempresas (ME) e Empresas de Pequeno Porte (EPP):

4.7.1. Preferéncia de contratagdo as ME e EPP nos termos do art. 21 da Lei Complementar n2 117/2015;

4.7.2.Prazo para regularizagdo de restricdo na comprovacgao da regularidade fiscal ou trabalhista na forma do § 12 do art. 20 da Lei Complementar n2 117/2015.
4.8. A comprovagdo de regularidade fiscal e trabalhista das ME e das EPP somente sera exigida para efeito de assinatura do contrato.

4.9. Inaplicabilidade do regime de exclusividade na participacdo de ME e EPP no certame:

4.9.1. O valor total estimado da contrata¢gdo excede R$ 80.000,00 (oitenta mil reais) estabelecidos pelo art. 49, |, da LC n2 123/2006 e pelo art. 52 do Decreto n2
7.466/2011, patamar que afasta a exclusividade de participagdo no certame de Microempresas e Empresas de Pequeno Porte.

4.9.2. N3do sera reservada cota de 25% (vinte e cinco por cento) a Microempresas e Empresas de Pequeno Porte devido ao fato que o objeto desta licitagdo é
prestagdo de servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, e tendo em vista a reserva da cota ser facultativa nas licitagbes para prestagdo de servigos e
execugdo de obras de natureza divisivel, de acordo com o art. 25, caput, da Lei Complementar estadual n? 117/2015 (Estatuto Estadual da Microempresa e da
Empresa de Pequeno Porte) e entendimento orientado no Despacho n2 103/2019 GAB (Processo n2 201700016003039), pela Procuradoria-Geral do Estado de Goias.

4.10. Programa de Integridade: Devera ser aplicada a Lei estadual n? 20.489, de 10 de junho de 2019, devendo ser exigido Programa de Integridade as empresas que
celebrarem contrato, cujo valor seja superior ao da modalidade de licitagdo por concorréncia, obrigagdo a ser cumprida na fase contratual, conforme orientagdo da
Procuradoria-Geral do Estado de Goids no Despacho n2 1476/2019-GAB (Processo n2 201900022056691).

4.11. DESCRICAO DA SOLUGAO DE TIC
4.11.1. Resumo

4.11.2. A pretensdo contratual envolve a realizagdo de procedimento licitatério regular para sele¢do de empresa para a prestagdo de servigos técnicos continuados de
suporte técnico a usudrios, sustentagdo da infraestrutura de TIC, gerenciamento de processos de TIC, servi¢os especializados e implementagdo de melhorias continuas
para atendimento das demandas da Junta Comercial do Estado de Goias (JUCEG), de acordo com as especificagdes constante neste Termo de Referéncia.

4.11.3. Os servicos contemplam sustentagdo de infraestrutura de TIC abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagdo, orientagdo e
esclarecimento de duvidas, bem como anadlise, diagndstico e atendimento de solicitagdes e incidentes relacionados a Sistemas Operacionais e Middleware; Sistemas
Gerenciadores de Bancos de Dados; Redes de Computadores; suporte técnico a usuarios e incidentes; monitoramento de servicos de TIC; execu¢do/operagdo de
processamentos; instalagdo e manutencdo de equipamentos de TIC e periféricos; gerenciamento de links de dados e telefonia VolIP; gestdo de Seguranga da
Informagdo; projetos e execugdes que envolvam novas tecnologias, servigos especializados de TIC e evolugdes do parque tecnoldgico na Junta Comercial.

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

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

*Realizar atendimento remoto;

*Realizar atendimento presencial;

*Desenvolver atividades proativas para manutencgdo, continuidade e evolugdo da infraestrutura e servigos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;

*Propor, documentar, implantar, verificar e aprimorar processos e procedimentos operacionais que garantam a eficiéncia, eficacia e efetividade dos servigos de TIC
sob sua responsabilidade;

*Realizar o levantamento e documentar os servigos de TIC existentes no ambiente da CONTRATADA, bem como propor e implantar novos servigos;
*Realizar a monitoragdo dos niveis de servigo entregues, de acordo com parametros e indicadores estabelecidos na presente contratagédo;
*Monitorar e gerenciar os ativos de TI da CONTRATANTE ao longo de seu ciclo de vida;

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

*Atuar na identificagdo, registro e tratamento de incidentes que afetem os servicos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;



*Atuar na identificagdo, registro e tratamento de incidentes de seguranga que afetem os servigos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;
*Acompanhamento do nivel de satisfagdo dos usudrios sobre os servigos de TIC da CONTRATADA sob sua responsabilidade;

4.11.6. O modelo de contratagdo proposto é focado em resultados, onde os servicos mensais de atendimento aos usuarios de TIC em todos os niveis além da
operagdo do ambiente de TIC serdo avaliados quanto a qualidade e disponibilidade dos servigos entregues, com base nos Niveis Minimos de Servigos Exigidos —
NMSE, com glosas especificas por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de obrigagdes.

4.11.7. E uma obrigacdo da contratada gerir o canal Gnico de contato para todos os chamados relacionados a servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo
(TIC), garantindo um atendimento eficiente e integrado. A contratada deve implementar o redirecionamento automdatico dos chamados para os niveis técnicos
apropriados e acompanhar os indicadores de atendimento destas.

4.11.8. A contratada devera implementar e garantir o redirecionamento automatico dos chamados para os niveis técnicos conforme a natureza e a complexidade do
chamado.

4.11.9. O suporte, sustentagdo e operagdo dos servigos e da infraestrutura de TIC da JUCEG é de alta complexidade e sensibilidade, o que requer um alto nivel de
maturidade nos processos, com indicadores de disponibilidade que possam mensurar e garantir a qualidade do servigo prestado. Por isso, a prestacdo dos servigos de
suporte, sustentacdo e operagdo dos servicos e da infraestrutura da Junta Comercial do Estado de Goids devem adotar as melhores praticas de mercado e processos
maduros, amplamente adotados na Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informag&o - ITIL (em inglés, Information Technology Infraestructure Library) como
padrdo.

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

4.11.11. Atuard na busca de causas raiz de problemas a partir de alertas automatizados e requisi¢des de servico tratadas nos demais niveis a fim de minimizar o
impacto provocado pelas indisponibilidades ou degradagdo de performance, de formas proativa e reativa.

4.11.12. Tratar as solicitacGes e demais chamados por intermédio de ferramenta de requisicGes de servigo e gestdo de TIC da JUCEG, tanto seu registro inicial, bem
como qualquer interagdo, via ligagdo telefonica, e-mail ou portal de servicos. Qualquer um dos canais citados podera ser utilizado durante as tratativas das
requisi¢des e incidentes, com seus respectivos historicos devidamente registrados na ferramenta ITSM. Ao executar as atividades, deve-se manter atualizados todos
os status de alteracdo e registros correspondentes na ferramenta de requisicGes de servico e gestdo de TIC, e nas bases de conhecimentos e de configuragdo dos
ativos de TIC.

4.12. Itens e Estimativa de Pregos.

It Descri¢do do Unlgade Quantidade| Valor
em Servigo " ;'d de meses | Mensal Valor Total
edida Estimado | Estimado (R$)
(R$)
Servigos de
Operagdo de
Infraestrutura e
Atendimento ao Valor RS
1 Usudrio de Mensal 30 43.975,69 R51.319.270,70
Tecnologia da
Informagdo e
Comunicagdo (TIC)
Valor Total Estimado para 30 (trinta) meses RS 1.319.270,70

Tabela 01: Descrigdo do Servigo e Estimativa de Custo

4.12.1. O valor total geral estimado para a presente contratacdo é de RS 1.319.270,70 (hum milhdo, trezentos e dezenove mil, duzentos e setenta reais e trinta e
setenta centavos).

4.12.2. No interesse da CONTRATANTE, o objeto podera ser acrescido ou suprimido até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado da
contratagdo, conforme disposto no art. 125, da Lei n? 14.133/2021.

4.13. Descrigdo Geral

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

4.13.2. Dessa forma, para os servicos de demandas continuas, é possivel verificar que esta solugdo privilegia a qualidade dos servigos prestados para esta natureza de
servigos. O modelo estd de acordo com o entendimento fixado na Sumula TCU n2 269, de que "nas contratagBes para a prestacdo de servigos de Tecnologia da
Informacdo, a remuneragdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo (...)" . Neste modelo é criado um catadlogo de servigo para os
itens de servigo continuo ou processual com os respectivos NMSEs, bem como indicadores de desempenho e qualidade, definidos em contrato, que deverdo ser
observados. O referido modelo ndo privilegia a ineficiéncia, uma vez que a empresa contratada buscara ser eficiente para ter seu lucro potencializado.

4.13.3. A natureza do servigo a ser contratado requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios dos servigos de TIC, estimadas com base em dados
histéricos e que podem decorrer de falhas, degradagdo de performance ou duvidas quanto ao funcionamento das soluges de TIC da JUCEG. 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 méaxima 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 servigcos conforme estabelecido no contrato.

4.13.4. O método de trabalho empregado é baseado no conceito de delegacdo 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 responsavel pela execugdo
dos servigos e gestdo dos profissionais a seu cargo.

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



4.13.6. 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.

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

4.13.8. Na execugdo dos servigos deverdo ser consideradas as melhores praticas de gestdo e qualidade amparadas nos modelos ITIL, COBIT, NBR ISO/IEC 17799, NBR
ISO/IEC 20000, NBR ISO/IEC 27000, CBOK e PMBoK, em suas versdes atualizadas.

4.13.9. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentagdo dos servigos de TIC, dos sistemas, da infraestrutura, 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 e confecgdo dos relatérios técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo de Referéncia, e outros que porventura
sejam solicitados pela CONTRATANTE.

4.13.10. Para execugdes de tarefas, mesmo quando ndo estiver especificado nos requisitos de cada especialidade, deverdo ser contemplados todos os processos
necessarios para garantir a manutencdo da operacionalidade dos ambientes computacionais, como a analise 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.

4.13.11. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificagbes e melhores préticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares em uso na

CONTRATANTE e com as recomendagBes de organizagdes padronizadoras do segmento; desde que ndo entrem em conflito com os padrdes, procedimentos e a
documentacdo ja definida pela CONTRATANTE. Toda a documentagdo e demais artefatos técnicos produzidos pela CONTRATADA em decorréncia dos servigos e
procedimentos executados passara a ser de propriedade da CONTRATANTE.

4.13.12. O Suporte Técnico ao Usuario consiste no atendimento das demandas dos usuarios de solugBes e recursos de TIC, executados por meio de supervisdo e
operagdo de atividades de orientagdo, esclarecimento, investigagdo, definicdo e solugdo de incidentes e requisi¢des decorrentes de servigos, hardware, software,

aplicativos, sistemas corporativos, solugdes de Bancos de Dados e outros produtos disponiveis na rede da JUCEG e em seu parque tecnoldgico, bem como por meio
da entrega de servigos constantes no catalogo de servicos aos usuarios de TIC.

4.13.13. 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 remoto e/ou presencial de 12, 22 e 32 niveis a usuarios de solugBes de TIC da CONTRATANTE, abrangendo a execugdo de rotinas periddicas,
orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usuarios, sustentagdo a infraestrutura

tecnoldgica e gerenciamento de processos de TIC.

4.13.14. A Sustentagdo dos servicos de TIC e da Infraestrutura consiste na supervisdo, analise e operagdo de recursos de infraestrutura de hardware, software e
servigos, tais como redes, bancos de dados, servidores, appliances, aplicagdes, base de conhecimento, base de gerenciamento de itens de configuragdo, além de
outros servigos constantes no Catdlogo de Servigos de TIC, “ANEXO | - Catalogo de Servigos”.

4.13.15. 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.

4.13.16. A empresa contratada devera executar os servigos de acordo com as equipes especializadas descritas abaixo, as quais reunidas, serdo a base do escopo do
catalogo de servigos constantes no “ANEXO | - Catalogo de Servigos”.

RESUMO DAS EQUIPES ESPECIALIZADAS QUE COMPOEM
O ESCOPO DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS

ID GRUPO DE NiVEL DE EQUIPE
EQUIPE EQUIPE ATENDIMENTO| ESPECIALIZADA

Sustentagdo e
n Suporte a Rede de
Computadores

Sustentagdo e
Suporte a
Operagdo de Monitoragdo de
Infraestrutura Nivel Il Servigos de TIC
deTIC

Sustentagdo e
Suporte aos
ambientes de
Sistemas
Operacionais e
Virtualizagdo

Vi

Tabela 02: Resumo das Equipes Especializadas

4.13.17. Equipe Estimada para a presente contratacao

QUANTIDADE

EQUIPE ESPECIALIZADA MINIMA
PERFIS PROFISSIONAIS
ESTIMADA DE PROFISSIONAIS

Analista de Suporte Computacional Junior 01

Sustentacdo e Suporte aos ambientes de Sistemas Operacionais e Virtualizacio| ~Analista de Suporte Computacional Pleno 01
Administrador de Infraestrutura de Rede Sénior 01

TOTAL DE PROFISSIONAIS 03

4.14. Classificacdo dos servigos

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

4.14.2. Ainda, o objeto deste Termo de Referéncia se caracteriza como servigo de natureza continuada em fungdo da sua essencialidade e habitualidade para a
CONTRATANTE, ou seja, uma eventual paralisagdo desses servigos pode implicar prejuizos as atividades da Junta Comercial.

4.14.3. Quanto ao tipo de servigo, o objeto pretendido enquadra-se como “servico comum” por apresentar, independentemente de sua complexidade, “padrdes de



desempenho e qualidade que possam ser objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificagdes usuais no mercado”.

4.14.4. A prestagdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da CONTRATADA e a Administragdo CONTRATANTE, vedando-se qualquer
relacdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinagdo direta.

4.14.5. Por fim, a contratagdo para a execugdo dos servigos sera realizada pelo regime de “empreitada por prego global”, onde se contrata a execugdo de um servigo
por preco certo e total (art. 62, inciso XXIX da Lei Federal n® 14.133/2021).

Tépico 5 - FUNDAMENTACAO DA CONTRATAGCAO

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

5.2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATACI\O
5.2.1. Justificativa

5.2.1.1. Atualmente a Junta Comercial do Estado de Goias é um érgdo vinculado ao Governo Federal através do Ministério da Economia, Comércio Exterior e Servico e
subordinada tecnicamente ao Departamento de Registro Empresarial e Integragdo - DREI, 6rgdo integrante da Secretaria de Estado da Industria e Comércio.

5.2.1.2. A Junta tem como missdo legitimar as atividades empreendedoras com seguranca e agilidade, para contribuir com o desenvolvimento econdmico e social do
Estado de Goias. Goids tem avangado na desburocratizagdo do processo de abertura de empresas. Hoje, a maior parte dos pedidos avaliados pela Junta Comercial do
Estado de Goias sdo concedidos em até 25 horas. E referéncia nacional em Registro Mercantil, contando com atendimento presencial em 34 Vapt Vupts, tanto na
regido metropolitana quanto em outras cidades espalhadas pelo Estado. Sdo 130 prefeituras interligadas ao Portal do Empreendedor Goiano, além de todos os drgdos
necessarios para constituigdo de uma empresa (Secretaria da Economia, Bombeiros, Prefeitura, SUVISA e Receita Federal).

5.2.1.3. Para cumprir sua missdo, é necessario prover solugdes tecnoldgicas que visem a obtengdo de informagdes precisas, confidveis, em tempo habil para dar
celeridade ao empreendedorismo estadual, automagdo continua dos processos de trabalho e fomentar novos investimentos. Além do desafio de manter e ampliar
todas as etapas do Registro Mercantil de forma digital.

5.2.1.4. A JUCEG possui uma estrutura de TI prépria e o corpo técnico é executado por meio de contrato de terceirizagdo. Esta estrutura fornece diversos servigos
voltados para 6rgdos estaduais, 6rgdos federais, usuarios internos e externos (empresarios, contadores e cidaddos), apresentando relagdo direta entre os processos
de negdcioeaTI.

5.2.1.5. Ademais, toda a infraestrutura da Junta Comercial necessita de 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 operacées diarias.

5.2.1.6. Diante das necessidades existentes e da estrutura de que dispde a Junta Comercial, bem como a continua demanda por modernizagdo tecnoldgica, faz-se
necessaria a contratacdo de servigos técnicos especializados terceirizados para que sejam disponibilizadas respostas adequadas aos desafios tecnoldgicos
apresentados, com a sustentagdo e suporte do ambiente de TIC da JUCEG, bem como evolugdo por demanda.

5.2.1.7. A insuficiéncia de recursos de TIC impossibilita o desempenho eficiente das atribui¢cdes da Junta Comercial, de acordo com as necessidades da Administragdo
Publica, uma vez que as demandas por servigos técnicos especializados tém crescimento exponencial. Assim, torna-se indispensdavel a existéncia de uma solugdo que
garanta a disponibilizagdo dos servigos, com os controles necessarios, para atendimento das crescentes demandas e pressdes sobre a area de TIC.

5.2.1.8. Em razdo da atualizagdo e modernizagdo em escala exponencial da area de TIC e sua complexidade, em uma mesma atividade, diferentes especialidades sdo
necessdrias, o que demanda diversos servigos e perfis de profissionais. Isso torna conveniente a utilizagdo de servigos técnicos especializados terceirizados que
possam ser contratados conforme demanda e necessidade de aplicabilidade do conhecimento tecnoldgico, permitindo assim que a Administragdo Publica possa
executar as suas atividades institucionais com maior eficiéncia, com a utilizacdo dos recursos tecnolégicos mais modernos, com transferéncia de conhecimento e
agregacdo tecnoldgica.

5.2.1.9. Os impactos negativos decorrentes da ndo efetivacdo da presente contratagdo sdo:

* Interrupgdo na prestagdo dos servigos, acarretando consequéncias a administragdo da Junta Comercial;
* Indisponibilidade dos sistemas e portais da JUCEG;

* Interrupgdo da construgdo, implantagdo ou uso da solugdo de TIC;

* Impossibilidade de execugdo dos servigos essenciais a Junta.

5.2.2. Dessa forma, o adequado monitoramento e operagdo destinados ao ambiente tecnoldgico da Pasta busca prevenir e corrigir falhas para garantir a integridade
das informacGes e a estrutura desse ambiente de protegédo.

5.2.3. A JUCEG utiliza intensivamente recursos computacionais em praticamente todos os seus processos administrativos. Estdo incluidos como recursos
computacionais, tanto os dispositivos de hardware, quanto os de software.

5.2.4. A continuidade do funcionamento da infraestrutura computacional é pré-requisito para que os servidores da Junta Comercial possam realizar as suas atividades
através do uso dos sistemas informatizados.

5.2.5. A solugdo pretendida é composta de servigos técnicos de suporte técnico N3 (Nivel IIl) a usudrios e sustentacdo da infraestrutura de TIC, remunerada
mensalmente de acordo com o alcance de metas estabelecidas.

5.3. Relagdo entre demanda e necessidade.
5.3.1. A memodria de célculo consta no Estudo Técnico Preliminar - ETP.

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

5.3.3. O dimensionamento do volume dos servigos consiste na identificacdo do quantitativo de profissionais por tipo de perfil que devera ser utilizado como
referéncia para a estimativa do prego de referéncia da Contratagdo, a fim de promover uma estimativa para que se tenha o dimensionamento de um quantitativo
referencial de profissionais adequado para a prestagdo dos servigos e a execugdo das atividades delimitadas.

5.3.4. Assim, a defini¢do da volumetria dos servigos, associada aos perfis de trabalho suficientes e habilitados para a prestagdo destes servigos, foi consolidada
baseada nas informagdes levantadas, nas andlises realizadas e nos niveis de servigos exigidos, de forma a contemplar todos os fatores que contribuem para a eficiente
prestagdo dos servigos contratados.

5.3.5. Diante do exposto, a CONTRATADA deverd considerar os seguintes fatores para dimensionamento do esforgo e custos para prestagdo dos servigos objeto deste



Termo de Referéncia:

* Catalogo de Servigos, conforme ANEXO | - Catalogo de Servigos;

* Inventério do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC, conforme ANEXO VII - Inventério do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC;
* Volumetria de Chamados, conforme ANEXO VI - Volumetria de Chamados;

* Levantamento do Quantitativo de profissionais, conforme “ANEXO Il - Quantitativo minimo por Perfis Técnico-Profissionais”;

* Experiéncia Profissional, conforme “ANEXO IV - QualificagGes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”;

* Requisitos de Formacdo de Equipe; e

* Niveis Minimos de Servigos estabelecidos.

5.3.6. No "ANEXO IV - Volumetria dos Chamados" consta a metodologia de calculo para o Item 02, que somouas demandas de Infraestrutura de TIC dos ultimos 12
(doze) meses e na Parte V do "ANEXO IV - Inventdrio do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC", os perfis profissionais necessarios para compor uma equipe
completa para fazer a sustentacdo do ambiente por Valor Fixo Mensal.

Tépico 6 - REQUISITOS DA CONTRATA(}AO

6.1. O objeto da contratagdo deve seguir todos os requisitos e padrdes regionais ou nacionalmente estabelecidos.

6.2. Indicagdao de marcas ou modelos

6.2.1. Na presente contratagdo sera de acordo com as justificativas contidas nos Estudos Técnicos Preliminares, para os seguintes itens:
6.2.1.1.Requisitos de negécio

6.2.1.2. A contratagdo pretendida permitira:

* Prover servigo de suporte técnico presencial ao usuario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, com solugdo de atendimento via e-mail, nimero local para
recebimento de chamadas, registro de demandas em ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC - ITSM (em inglés, IT Service Management) de requisi¢des de
servigo e gestdo de TIC, e administragdo da base de conhecimento;

* Prover servigo de governanga de TIC, que atuara na busca de causas raiz de problemas a partir de alertas automatizados e requisicSes de servigo tratadas nos
demais niveis a fim de minimizar o impacto provocado pelas indisponibilidades ou degradagdo de performance, de formas proativa e reativa;

* Prover servigo de suporte técnico especializado aos servigos de TIC e a infraestrutura de TIC, ativos de processamento de dados e ativos de redes de comunicagdo,
com o atendimento dos critérios de segurancga e de evolugdo tecnolégica do parque computacional;

* Prover servigo de suporte técnico remoto aos usudrios de sistemas considerados criticos ou sensiveis, de acordo com as classificagdes de urgéncia e impacto;
* Cumprir niveis minimos de servigo e propiciar aumento da disponibilidade dos sistemas e servigos;

* Colaborar técnica e operacionalmente a elaboragdo de normas, procedimentos, projetos e contratagdes na area de TIC;

* Contribuir na prospecgdo e implementagdo de novas tecnologias;

* Prestar servigos alinhados as melhores praticas de mercado e de governo;

* Implementar processos eficientes ITIL de:

Gerenciamento de Eventos (Event Management);

Gerenciamento e Cumprimento de Requisigdo (Request Fulfillment);
Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

Gerenciamento de Mudanga (Change management);

Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);
Gerenciamento de Configuragdo e Servigos de A vos (Service Asset & Configura on Management);
Gerenciamento de Capacidade (Capacity Management);
Gerenciamento de Con nuidade (IT Service Continuity Management);
Gerenciamento de Disponibilidade (Availability Management);
Gerenciamento do Nivel de Servigo (Service Level Management);
Gerenciamento do Catélogo de Servigos (Service Catalog Management);
Gerenciamento do Portfdlio de Servigo (Service Portfolio Management).

6.2.1.3. Sob a orientagdo e supervisdo da CONTRATANTE, 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;

6.2.1.4. Apoiar a manutengdo e melhoria continua dos mecanismos de seguranca da informacgdo e performance em todos os aspectos do servigo contratado;
6.2.1.5. Prover recursos necessarios ao perfeito desenvolvimento das atividades de TIC na Junta Comercial;

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

6.2.1.8. Devera redirecionar os chamados pertinentes aos outros grupos solucionadores, seguindo a definigdo operacional de servigos pré-estabelecida, analisando as
regras de negdcio, propondo automatizagdo de processos, através de parametrizagdes dos sistemas;

6.2.1.9. Devera seguir todos os requisitos e padrdes regionais ou nacionais estabelecidos.
6.3. Requisitos legais

6.3.1. A CONTRATADA devera cumprir os requisitos legais estabelecidos em contrato, bem como os requisitos técnicos descritos no Termo de Referéncia e seus
respectivos Anexos.

6.3.2. Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condi¢Ges e os critérios técnicos de habilitagdo, conforme disposigdo legal.

6.3.3. 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 propria, vez que seus profissionais e prepostos ndo manterdo qualquer vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

6.4. Requisitos tecnolégicos (funcionais e técnicos)



6.4.1. A solugdo pretendida é composta de servigos técnicos de suporte técnico N3 a usudrios e sustentagdo da infraestrutura de TIC, remunerada mensalmente de
acordo com o alcance de metas estabelecidas.

6.4.2. Segue abaixo a descri¢do dos niveis de atendimento e servigos especializados:

- Local de Prestagdo . .
Item Descricao . ¢ Tipo de Atendimento
do Servigo
Operacgdo de Nivel Il = X .
perac . Atendimento presencial
1 | Infraestrutura | Servigos de Contratante
ou remoto
de TIC Infraestrutura

Tabela 03: Niveis de Atendimento

6.4.3 Os servigos serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE, podendo eventualmente serem realizados fora do ambiente da CONTRATANTE, quando a
critério da CONTRATANTE, em comum acordo com a CONTRATADA, observando-se os padr&es, metodologias, tecnologias e critérios de segurancga a serem definidos
pela CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo de Referéncia.

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

6.4.5. Visdo geral dos niveis de atendimento

6.4.6. O Nivel Il devera gerenciar e administrar os servi¢os de infraestrutura de TIC, Gestdo de Servicos de TIC e Banco de Dados sustentando sua operagdo dentro
dos niveis de servigo.

6.4.7. Caso sejam constatados problemas em hardwares, softwares ou servicos da CONTRATANTE, caberd 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.

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

6.4.9. Os servigos serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE, podendo eventualmente serem realizados fora do ambiente da CONTRATANTE, quando a
critério da CONTRATANTE, em comum acordo com a CONTRATADA, observando-se os padrGes, metodologias, tecnologias e critérios de segurancga a serem definidos
pela CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo de Referéncia:

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

6.4.9.2. Em caso de os servigos serem executados fora do ambiente da CONTRATANTE, conforme condiges estabelecidas no item anterior, todos os custos de
operacionalizagdo serdo de responsabilidade da CONTRATADA. Devendo ainda serem observados os padrdes, metodologias, tecnologias e critérios de seguranga a
serem definidos pela CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo de Referéncia.

6.4.9.3. O servi¢o de monitoramento da infraestrutura de TIC serd prestado em estrutura de NOC (Network Operations Center/Centro de Opera¢des de Rede) nas
dependéncias da CONTRATADA, que devera garantir sua disponibilidade, inclusive de conectividade. Isso ndo impede que parte do servigo de monitoramento de
infraestrutura de TIC seja desempenhado também nas dependéncias da CONTRATANTE.

6.4.9.4. O horario de funcionamento da JUCEG é de 07hs as 18hs, de segunda a sexta-feira.

6.4.9.5. A CONTRATADA deverd estar ciente de que havera necessidade da execugdo de servigos fora do hordrio comercial, em finais de semana e em feriados, em
razdo de fatos que a justifique, tais como incidentes que gerem impacto no funcionamento do ambiente computacional e/ou em Sistemas de Informacdo e/ou
Servigos da CONTRATANTE, manutengGes programadas, aumentos de demandas,antecipa¢es de prazos de entrega, implementacGes de rotinas que necessitem de
paralisagdo dos servigos, depuragdes de erros criticos, suporte e apoio a equipe de Desenvolvimento de Sistemas da JUCEG, suporte as areas de negdcios em
decorréncia de tarefas esporadicas, entre outros.

6.4.9.6. As atividades que demandem quaisquer servigos que gerem impacto no funcionamento do ambiente computacional da CONTRATANTE e/ou de seus Sistemas
de Informagdo, deverdo ser executadas fora do horario comercial, bem como serem planejadas a fim de causarem o menor impacto possivel.

6.4.9.7. Ndo havera remuneragdo adicional da Junta Comercial a CONTRATADA no caso de execugdo de jornada de trabalho didria superior a 8 (oito) horas.

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

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

a) Se a demanda for previsivel, como (lista ndo-exaustiva) manutengdes evolutivas ou preventivas, implementacdo de rotinas que necessitem de paralisagdo dos
servigos, realizagdo de treinamentos ou troca de desktops para uma quantidade elevada de usuarios, a CONTRATANTE ira envidar esforgos para comunicar o fato a
CONTRATADA, com antecedéncia, para que ela se prepare para atender uma maior demanda;

b) Se a demanda for imprevisivel, para atendimento de demandas urgentes, como (lista ndo-exaustiva) incidentes de seguranga, resolucdo e depuragdo de erros
criticos em parte consideravel do parque, ndo ha como comunicar a CONTRATADA com antecedéncia.

6.4.9.9.1. Em ambos os casos a CONTRATADA estara vinculada aos respectivos niveis de servigo, mesmo com a demanda excepcional.

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

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

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

6.4.13. 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:

6.4.13.1. No “ANEXO V - Perfis com a respectiva Remunerag¢dd’ consta tabela com nimero minimo de colaboradores por equipe especializada com a respectiva
remuneragdo minima, para fins de avaliagdo de inexequibilidade, apresentando um quantitativo minimo estimado de profissionais e perfis que precisariam ser
alocados em cada uma das equipes especializadas definidas neste TR, assim como a respectiva remuneragdo minima estimada, para que se mantivesse o patamar
atual minimo exequivel de qualidade dos servigos executados na area de TIC da Junta Comercial.



6.4.14. Todas as competéncias de qualificagdo dos colaboradores envolvidos - como formagdo e experiéncia - estdo diretamente ligados a qualidade que os servigos

de TIC da JUCEG 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.

6.4.15. Além de seu aspecto quantitativo, os servigos de TIC devem ser prestados com qualidade, controle e melhorias constantes, por meio da implantagdo e
aplicagdo continuada das melhores praticas de Gerenciamento de Servigos de TIC, com base nos processos e padrdes aceitos internacionalmente e documentados em
ITILv3 e 4.

6.4.16. Com a recente chegada da biblioteca ITIL 4, a CONTRATANTE pode requerer da CONTRATADA que processos e padrdes sejam atualizados ou incluidos para
adaptar a essa nova biblioteca. Todas as equipes especializadas devem estar preparadas para a utilizagdo do ITIL 4. Qualquer 6nus proveniente da implantagdo da
nova biblioteca, com seus novos processos e padr&es, sera de responsabilidade da CONTRATADA, respeitando o escopo definido neste TR:

6.4.16.1. Todos os processos definidos nesta contratagdo devem ser atualizados para a biblioteca ITIL 4 caso a biblioteca ITIL v3 seja descontinuada durante a
execugdo contratual. Todos os processos definidos nesta contratagdo devem estar atualizados antes da data final de término do ITIL v3.

6.5. Critérios de Coordenagdo das Atividades Técnicas e Defini¢do do Preposto e do Supervisor Técnico

6.5.1. A CONTRATADA deverd designar profissionais nos perfis de Lideres Técnicos para desempenharem as funcGes de coordenagdo dentro das equipes
especializadas. Esses profissionais serdo responsdaveis pela organizagdo e pelo acompanhamento das atividades de suas respectivas equipes.

6.5.2. Na Junta Comercial do Estado de Goias (JUCEG), enquanto 6rgdo de porte reduzido, as demandas técnicas sdo mais direcionadas e especificas, ndo exigindo
uma presencga constante e intensiva de um Supervisor Técnico ou de um Preposto com alta especializagdo. Nesse contexto, os Lideres Técnicos, juntamente com o
Supervisor Técnico e o Preposto, devem garantir a integragdo funcional entre as equipes da CONTRATADA, os servidores e as dreas negociais da JUCEG, atuando de
forma objetiva e proporcional as necessidades do drgdo. A interagdo da equipe de gestdo de TIC da CONTRATANTE sera direcionada preferencialmente ao Supervisor
Técnico e ao Preposto, dentro de um nivel de atuagdo condizente com o porte e a estrutura da JUCEG.

6.5.3. Seguem abaixo o grupo de servigo no qual deverd ser alocado profissional para o papel de Lider Técnico da equipe especializada:
a) Gestdo de Infraestrutura (Equipes Il a VI);

6.5.4. Os Lideres Técnicos da CONTRATADA, quando requisitados, deverdo estar acessiveis para a CONTRATANTE, remotamente, em regime de sobreaviso para
atendimento através de numero telefénico em qualquer dia e horario em horério comercial, para esclarecer duvidas e conduzir procedimentos para a solugdo de
problemas e incidentes.

6.5.5. Além dos Lideres Técnicos das equipes especializadas, também cumprira 3 CONTRATADA a indicagdo de Preposto(s) e Supervisor(es) Técnico(s) responsaveis
pela interagdo com a CONTRATANTE sob todos os aspectos de gestdo administrativa e técnicos respectivamente. O Preposto e o Supervisor Técnico deverdo ser
notificados de toda e qualquer demanda da CONTRATANTE que necessite de atuagdo da CONTRATADA, inclusive no que diz respeito ao relacionamento com os
Lideres Técnicos e equipes especializadas.

6.5.6. Na reunido inicial, a CONTRATADA designard um ou mais profissionais para ser o seu Preposto e um ou mais profissionais para ser o seu Supervisor Técnico - os
quais ndo poderdo acumular a fungdo de Preposto e Supervisor Técnico, devendo ser profissionais distintos -, como também seus respectivos substitutos eventuais.
Sempre que houver mudangas, esses representantes administrativo e técnico deverdo ter as suas indicagdes formalizadas junto a CONTRATANTE. Os substitutos
eventuais atuardo somente na auséncia do Preposto e/ou do Supervisor Técnico titular, respectivamente.

6.5.7. Deverd ser possivel a comunicagdo com o Preposto e/ou Supervisor Técnico fora do hordrio de atendimento presencial. No caso de haver profissional da
CONTRATADA prestando servigo para a CONTRATANTE em hordrios ndo Uteis, também devera ser designado o Preposto e/ou Supervisor Técnico, que poderdo ser
acionados, ainda que remotamente, para receber determinagdes ou tratar questdes, incidentes e problemas que sejam inadiaveis, a critério da CONTRATANTE.

6.5.8. Requisitos Técnicos do(s) Preposto(s):

I- Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de nivel superior, em area de Tecnologia da Informacdo, fornecido por instituicdo de ensino superior,
reconhecida pelo Ministério da Educagdo (MEC);

11- Possuir experiéncia minima comprovada de 5 (cinco) anos na gestdo de equipes, incluindo a utilizagdo de processos de gerenciamento de servigos e processos
relacionados a gerenciamento de operagdes e ainda, capacidade e habilidades interpessoais para gestdo de pessoas em ambiente critico, Elaboragdo de propostas,
Planejamento e programacdo de projetos, Monitoramento e revisdo de projetos, Elaboragdo de relatérios e apresentagdes;

1I- Comprovar, ainda, por meio de atestado ou declaragdo emitida pela CONTRATANTE onde ele atuou, ja ter atuado na gestdo de contrato com pelo menos 03 (trés)
profissionais prestando servigos simultaneamente;

IV- Possuir no minimo a certificagdo de ITIL Foundation Certified v3 ou superior.

6.5.9. O Supervisor Técnico sera responsavel pela execugdo/coordenagdo técnica das seguintes atividades:

I- Informar quais profissionais da CONTRATADA serdo os responsaveis pelo atendimento da OS;

1I- Acompanhar a execugdo de todas as OS, garantindo o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo;

1l- Responder, perante a CONTRATANTE, pela execugdo técnica das requisi¢des, incidentes e problemas;

IV- Distribuir as tarefas entre os membros da equipe da CONTRATADA, em consondncia com as prioridades e planejamentos definidos pela CONTRATANTE;
V- Participar, periodicamente, a critério da CONTRATANTE, de reunides de acompanhamento das atividades referentes as OS em execugdo;

VI- Levar para as reunides periddicas de acompanhamento as situages ndo resolvidas de gestdo das demandas.

6.5.10. O Supervisor Técnico poderd estar alocado nas instalagdes da CONTRATANTE em dias Uteis, 8h por dia em horario comercial, respeitado o intervalo para
descanso obrigatdrio. Nos demais horarios em que houver previsdo de prestagdo de servigo, ele devera estar acessivel e disponivel remotamente.

6.5.11. O Supervisor Técnico poderd ser contatado mesmo fora do horario de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra 3 CONTRATANTE.
6.5.12. Requisitos Técnicos do(s) Supervisor(es) Técnico(s):

I1- Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de nivel superior, em area de Tecnologia da Informagdo, fornecido por instituicdo de ensino superior,
reconhecida pelo Ministério da Educagdo (MEC); OU diploma, devidamente registrado, de conclusdo de qualquer curso de nivel superior, fornecido por instituigdo de
ensino reconhecida pelo MEC, acompanhado de certificado de curso de pds- graduagdo, na area de Tecnologia da Informagdo de, no minimo, 360 horas, fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo MEC;

1I- Possuir experiéncia minima comprovada de 5 (cinco) anos na gestdo de equipes e ambientes de infraestrutura de TIC, incluindo a utilizagdo de processos de
gerenciamento de servigos e processos relacionados a gerenciamento de operagdes e ainda, capacidade e habilidades interpessoais para gestdo de pessoas em
ambiente critico, Elaboragdo de propostas, Planejamento e programagdo de projetos, Monitoramento e revisdo de projetos, Elaboragdo de relatérios e
apresentagdes;

1lI- Comprovar, ainda, por meio de atestado ou declaragdo emitida pela CONTRATANTE onde ele atuou, ja ter atuado como supervisor/gerente de equipe de TIC com
pelo menos 15 (quinze) profissionais prestando servigos simultaneamente;



IV- Possuir no minimo as seguintes certificagdes: Scrum Foundation e ITIL Foundation Certified v3 ou superior.
6.6. Locais e Horarios de Prestagdo dos Servigos

6.6.1. Os servicos de atendimento presencial na Sede aos usuarios de TIC serdo prestados nas dependéncias da Junta Comercial do Estado de Goids, no seguinte
enderego:

a) Rua 260 esquina com Rua 259, Quadra 85-A, Lote 5-F, Setor Leste Universitario, CEP: 74610-240 - Goidnia-GO.

6.6.2. A prestagdo de servigo pela CONTRATADA deverd ocorrer, via de regra, em dias Uteis e em horario a ser estabelecido pela CONTRATANTE, que comumente
observara o horario de funcionamento da JUCEG, que é de 07hs as 18hs, de segunda a sexta-feira. Porém, a critério da CONTRATANTE e em comum acordo com a
CONTRATADA, poderad ser alterado. Devendo, ainda, ser observado o disposto nos itens 5.3.4 a 5.3.14 deste TR.

6.7. Requisitos das Equipes Especializadas

6.7.1. Cada uma das equipes especializadas serd responsavel por atuar em um determinado segmento da cadeia de prestagdo de servigos, de acordo com a sua
especialidade, de modo a garantir a integragdo completa entre os segmentos, o foco na qualidade do atendimento e na experiéncia dos usuarios, observancia dos
niveis de servico e desempenho estabelecidos neste Termo de Referéncia.

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

6.7.2.1. Deverdo atuar proativamente, de modo a atender aos usuarios e a garantir a disponibilidade e performance dos servigos de TIC sob a sua responsabilidade,
dentro dos niveis de servigos acordados;

6.7.2.2. Deverdo atuar proativamente buscando a automatizagdo e melhoria continua dos processos e atribui¢des sob sua responsabilidade, bem como a evolugdo do
parque tecnolégico da CONTRATANTE com atualizagBes das novas versdes e implementagdes de novas features de softwares;

6.7.2.3. Deverdo atender aos chamados da fila sob sua responsabilidade, fazer os devidos encaminhamentos e garantir o atendimento das atividades sob a
responsabilidade da CONTRATADA, dentro dos niveis de servigos acordados;

6.7.2.4. Deverdo garantir coordenagdo e a comunicagdo entre equipes especializadas atuando em conjunto no atendimento de todas as ocorréncias sob a
responsabilidade da CONTRATADA;

6.7.2.5. Deverdo atuar em conjunto e coordenadas pelo Supervisor Técnico e Lideres Técnicos, reportando a incidéncia de problemas ou a indisponibilidade ou
degradacdo de performance dos servigos, bem como sugestdes de melhorias nos processos e ambientes sob sua responsabilidade;

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

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

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

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

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

6.7.2.11. Deverdo atuar em conjunto com a equipe de monitoramento de modo a publicar em pagina web on-line ou dashboards (em tempo real), de forma proativa,
a capacidade e a disponibilidade dos servigos de TIC e ativos sob sua responsabilidade;

6.7.2.12. Deverdo prestar atendimento presencial aos usudrios de TIC da CONTRATANTE;
6.7.2.13. Deverdo executar todas as atividades em concordancia com as politicas de seguranga da informacdo e de infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

6.7.3. A equipe especializada atua na prestacdo de servigos de infraestrutura e servigos de TIC (Equipes Especializadas Il a VI). Essa categoria deve atuar de forma
integrada, coordenada pelos Lideres de Técnicos e Supervisor Técnico, priorizando sempre a qualidade e disponibilidade dos servigos para os usuarios.

6.7.4. A alocagdo dos colaboradores por equipe especializada deve ser documentada e mantida atualizada junto as equipes de fiscalizagdo do contrato. A
CONTRATADA ndo podera manter um mesmo colaborador alocado em mais de uma equipe especializada, salvo nos casos descritos neste TR ou devidamente
acordados com a CONTRATANTE.

6.7.4.1. Caso a CONTRATADA tenha interesse de que algum profissional atue em mais de uma equipe especializada, deverdo ser respeitadas as qualificagdes descritas
em todos os perfis pretendidos. Ficara a critério da CONTRATANTE autorizar ou ndo a atuagdo de profissionais em mais de uma equipe especializada.

6.7.4.2. O atendimento das solicitagGes de servigo serd de atendimento presencial ao usuario e caso o atendimento ndo possa ser resolvido, serd escalado para a
equipe especialista.

6.7.4.3. Eventualmente, no caso de incidentes que afetem mais de um usuario, ou que exista a necessidade de intervengdo mais especializada, o chamado serd
escalado para o a equipe especializada nos servigos de TIC e respectiva infraestrutura.

6.7.4.4. Para fins de um melhor atendimento aos usudrios da JUCEG, no interesse da CONTRATANTE, a equipe de atendimento ao usudrio podera ser treinada nos
sistemas desenvolvidos pela CONTRATANTE para realizar um suporte mais adequado.

6.7.4.5. As equipes especializadas dos Grupos de Servigos |l ao VI, possuem natureza transversal, de tal forma que as suas atuagdes devem permear por todas as
equipes especializadas descritas na presente contratagdo. Todas as demais equipes devem atuar de forma cooperativa, executando as ag¢des solicitadas ou
coordenadas por essas equipes transversais, assim como prestando todas as informagBes pertinentes ou requeridas, registrando-as na ferramenta de ITSM e
mantendo os ambientes sob sua responsabilidade, seguros, monitorados e dentro dos padr&es de governancga.

6.7.4.6. O detalhamento das atribuigdes e os requisitos das equipes especializadas estdo descritas no “ANEXO Il - Requisitos das Equipes Especializadas”.
6.8. Requisitos da Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC

6.8.1. A Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC utilizada atualmente pela CONTRATANTE é o Redmine, que podera ser substituida a critério da CONTRATANTE
devendo a CONTRATADA se adequar a ferramenta em questdo.

6.9. Requisitos da Ferramenta de Monitoramento do Ambiente de TI
6.9.1. Atualmente as principais ferramentas implantadas para monitoramento dos servigos e ativos de TIC da CONTRATANTE sdo: Zabbix e Nagios.

6.9.2. A CONTRATADA devera 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.



6.9.3. Os indicadores de desempenho deverdo ser calculados e extraidos diretamente da ferramenta de monitoramento. Os elementos monitorados que compdem
cada indicador serdo determinados pela CONTRATANTE. A ferramenta devera permitir a construgdo de indicadores baseados em uma composi¢do de diferentes
ativos ou servicos monitorados. Os indicadores poderdo ser solicitados pela CONTRATANTE durante o periodo de execugdo mensal, para que a CONTRATANTE possa
realizar o acompanhamento e definir junto a CONTRATADA, acGes corretivas que evitem a aplicagdo das glosas contratuais.

6.9.4. Monitorar uma infraestrutura de TIC significa verificar a eficacia do funcionamento de cada servigo, equipamento e processos existentes. O monitoramento
torna-se uma atividade essencial para, assim, garantir o seu funcionamento continuo, como também para assegurar um elevado grau de qualidade dos servigos
oferecidos pela 4rea de TIC.

6.9.5. Devido a constante expansdo do uso das redes de computadores e dos servicos de TIC prestados, aumentam também os problemas, tais como:
indisponibilidade de aplicagdo e/ou servigo, servidor de rede com baixa capacidade de processamento, entre outros.

6.9.6. Diante disso, o0 monitoramento em tempo real da infraestrutura de TIC e de seus ativos, vém se tornando indispensaveis na gestdo da TIC. Esse monitoramento
permitira obter de modo rapido, preciso e confidvel as informagdes necessarias sobre esses equipamentos, servigos e processos, facilitando as tomadas de decisdes
no momento do planejamento, adequagdo e expansdo do ambiente de tecnologia.

6.9.7. Com isso, a Solugdo de Software de Monitoramento como Servigos, a ser implementada pela CONTRATADA, devera possuir uma arquitetura baseada em um
modelo Gerente-Agente para permitir a automagdo da coleta dos dados de diversos componentes da infraestrutura de TIC, visando ampliar a aplicagdo das métricas e
auxiliar no gerenciamento e monitoramento.

6.9.8. A solugdo de monitoramento deverd ser uma ferramenta que ofereca e efetue essa coleta automatizada dos dados. Dentre as ferramentas existentes com estas
caracteristicas, a solu¢do a ser implementada deverd suportar a gama de sistemas operacionais utilizados pela CONTRATANTE, através de agentes e/ou outras formas
de coleta de informagGes, notificagdes de alertas escalonadas, e aplicagdo de agdes de tratamento e recuperacdo de falhas e indisponibilidades.

6.9.9. Objetivando a utilizagdo de solugdo flexivel e adaptével de monitoramento da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE capaz de monitorar computadores,
maquinas virtuais, dispositivos, servigos, aplicativos, links de comunicagdo, etc., serdo especificados nos itens a seguir as caracteristicas, funcionalidades e requisitos
necessarios a Solugdo de Monitoramento.

6.9.10. Existindo necessidade de licenciamento da solugdo, caberd a CONTRATADA prover o respectivo licenciamento, respondendo integralmente por todos os
custos decorrentes.

6.9.11. No contexto do Monitoramento desta contratagdo e em conformidade com a terminologia ITIL, todos os Itens de Configuragdo (IC) da Infraestrutura de TIC, as
seguintes defini¢des serdo aplicadas:

6.9.11.1. Os computadores, maquinas virtuais, dispositivos, servigos, aplicativos, links de comunicagdo e demais itens estabelecidos pela CONTRATANTE como sendo
de monitoragdo obrigatdria, serdo classificados neste documento como sendo Item de Monitoragdo (IM);

6.9.11.2. Agente de Coleta corresponde ao servico ou aplicativo instalado em IM, com o objetivo de coletar dados, comparar amostras coletadas com valores
predefinidos, criar alertas e executar respostas;

6.9.11.3. O servigo de coleta de dados ou de execugdo de agdo em IM capaz de executar processos de monitoragdo (workflow), coleta de dados de logs de eventos,
dados de desempenho, etc., e de executar agdes pré-definidas, sera denominado doravante de Instrugdo de Monitoragao;

6.9.11.4. Um Servidor de Gerenciamento é o computador designado para administrar e se comunicar com Agentes de Coleta, executar Instrugdes de Monitoragdo, e
se comunicar com bancos de dados do Servigo de Monitoragdo;

6.9.11.5. Grupo de Gerenciamento é o conjunto formado por 2 (dois) ou mais Servidores de Gerenciamento com o objetivo de ampliar a capacidade da Solugdo de
Monitoragdo e/ou melhorar a sua disponibilidade e operacionalidade.

6.9.11.6. A Solugdo de Monitoragdo possui interface web e console para administragdo da solugdo e verificagdo da integridade, desempenho e da disponibilidade de
todos os IMs, realizando as seguintes atividades bésicas:

a) Descobrir automaticamente os servidores e dispositivos de rede;

b) Executar a descoberta de baixo nivel com os métodos de atribuicdo automatica de verificagbes de desempenho e disponibilidade para entidades descobertas;
c) Realizar monitoragdo distribuida com administragdo centralizada, via console fisico ou web;

d) Possuir aplicagdo cliente de alta performance compativel com os sistemas operacionais de uso da CONTRATANTE;

e) Realizar monitoragdo de IMs com ou sem Agente de Coleta;

f) Realizar monitoragdo de IMs por instrugdes de Monitoragdo;

g) Realizar autenticagdo segura de usuario, passivel de integracdo com LDAP e quaisquer outras formas de autenticagdo de rede da CONTRATANTE;

h) Apresentar a situagdo consolidada do IMs (resumos, graficos e alertas de situagdo como um todo) em telas de Painéis de Controle (Dashboard) pré-configurados
e/ou customizaveis, publicdveis na internet e com controle de acesso integravel ao controle de acesso de rede da CONTRATANTE;

i) Permitir, no minimo, a notificagdo de eventos predefinidos por e-mail, SMS e Instant Messaging;
j) Prover visualizagGes gerenciais e técnicas, sintetizadas e detalhadas dos IMs;

k) Preservar a série histdrica das configuragdes aplicadas a Agentes de Coleta, Instrugdes de Monitoragdo criadas, informagées coletadas, eventos registrados e agbes
realizadas, e possibilitar a anélise e auditorias a qualquer tempo;

1) Realizar monitoragdo de maquinas virtuais VMware.

6.9.12. Juntamente com as atividades basicas relacionadas anteriormente, a solugdo possui capacidade para formagdo de Grupo de Gerenciamento, com as seguintes
defini¢des:

a) Armazenar informagdes sobre IMs em banco de dados Relacional;
b) Permitir a inclusdo de novos Servidores de Gerenciamento no Grupo de Gerenciamento, sem que ocorram interrupgdes dos servigos da Solugdo de Monitoragdo;

c) Possuir recursos que permitam que o trabalho da Solugdo de Monitoragdo seja distribuido de forma equilibrada entre os servidores membros do Grupo de
Gerenciamento;

d ) No caso de falha de algum servidor do Grupo de Gerenciamento, a Solugdo de Monitoragdo deve ser capaz de fazer com que outro servidor assuma
automaticamente a carga de trabalho do servidor com falha;

e) Nas inclusdes de novos servidores no Grupo de Gerenciamento, a solugdo deverd designar automaticamente parte do trabalho de monitoragdo para o novo
servidor;

f) Todos os servidores do Grupo de Gerenciamento, deverdo administrar um conjunto distinto de IMs remotamente;

g) A Solugdo de Monitoragdo deve ser capaz de coletar dados de desempenho e disponibilidade de computador através de Instru¢ées de Monitoragdo, de forma a
possibilitar a coleta de informagdes em computadores em que ndo seja possivel ou desejavel instalar um Agente de Coleta;



h) As a¢des das Instrugdes de Monitoragdo deverdo ser executadas, no minimo, mediante a utilizagdo de scripts;

i) A Solugdo de Monitoragdo devera permitir a definicdo das informacgdes e agBes que os agentes ou as Instrugdes de Monitoragdo deverdo retornar ou executar, em
conformidade com a especificidade do IM;

j) Durante a realizagdo da primeira coleta de informagSes em um IM, o Servidor de Gerenciamento deverd configurar o Agente de Coleta instalada ou executar as
InstrucGes de Monitoragdo predefinidas, e coletar com todas as informacdes relativas a arquitetura, tecnologias, servicos, aplica vos e demais recursos existentes no
IM predefinidos para mapeamento;

k) O Servidor de Gerenciamento deve ter a capacidade de procurar, a partir de pardmetros preestabelecidos, computadores, dispositivos, servigos, aplicativos e
demais itens da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE, ndo definidos como IM. Esse requisito objetiva a andlise, 0 mapeamento e inclusdo de novosiMs com base
em caracteristicas especificas;

1) O Servidor de Gerenciamento também devera ser capaz de descobrir e mapear outros objetos do IM, que ndo sejam aqueles pré-definidos como sendo objetos de
monitoragdo, para que estes objetos possam ser posteriormente analisados e incluidos na monitoragdo, conforme interesse da CONTRATANTE.

6.9.13. A coleta de informagdes de desempenho e disponibilidade realizada por Agentes de Coleta instalados nos IMs ou por Instru¢cGes de Monitoragdo, que irdo
gerar alertas sobre possiveis erros ou inconformidades em relagdo a valores de referéncia previamente estabelecidos, devem atender aos seguintes requisitos:

a) A coleta de informag&es deve observar fontes de dados no IM e retornar as informagdes de acordo com a configuragdo e instrugdes realizadas por seu Servidor de
Gerenciamento;

b) O Agente de Coleta também deve ser capaz de calcular o estado de integridade do IM e reportar ao Servidor de Gerenciamento;
¢) Quando o estado de integridade de um IM for alterado ou outros critérios forem atendidos, o Servidor de Gerenciamento devera emitir o alerta correspondente;

d) Ao fornecer dados de integridade sobre IM ao Servidor de Gerenciamento, o Agente de Coleta ou a Instrugdo de Monitoragdo deve fornecer informagdes
atualizadas da integridade do IM e de todos os servigos que disponibiliza e/ou dos aplicativos que hospeda;

e) Quaisquer mudangas efetuadas nos objetos de um IM, tais como adigdo ou desinstalagdo de aplicativo, interrupgdo manual de servigo, etc., o Agente de Coleta
deve enviar as informagdes atualizadas ao Servidor de Gerenciamento, que produza o alerta de monitoramento correspondente, se for o caso;

f) Quando o Agente de Coleta for incapaz de se comunicar com o Servidor de Gerenciamento ao qual se reporta, o agente deverd continuar com a coleta de
informacdes, preservando o sequenciamento cronoldgico das informagdes e eventos coletados e, tdo logo a conexdo seja restaurada, o Agente de Coleta devera
enviar estes dados e eventos para seu Servidor de Gerenciamento;

g) O Servidor de Gerenciamento devera tratar e registrar a falha de comunicagdo, seja com o Agente de Coleta ou na execugdo da Instrugdo de Monitoragdo, como um
evento da monitoragdo;

h) Os Agentes de Coletas devem enviar periodicamente e de forma auténoma ao Servidor de Gerenciamento, as informagdes de monitoragdo previamente
estabelecidas, conforme agendamento e periodicidade em intervalo programavel, a ser definido, com métrica minima de intervalo de tempo medida em segundos.

6.10. Requisitos de projeto e de implementacgdo, técnicas, métodos, forma de gestdo, de documentagdo, dentre outros

6.10.1. A CONTRATADA devera alimentar e manter atualizada toda a documentagdo gerada em decorréncia da execugdo do contrato, inclusive rotinas e relatérios
técnicos, gerenciais e manuais. A documentagdo devera ser mantida em ferramenta ou repositério definido pela CONTRATANTE.

6.10.2. Para execugOes 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 prd cas,
implementagdo, migragdo e atualizagdo dos recursos, criagdo de documentagdo técnica, operacional e de andlise e controle, execugdo de rotinas proativas e reativas,
analise de desempenho, monitoramento e operagdo dos servigos.

6.10.3. A CONTRATADA devera, na absor¢do das atividades, documenta-las.

6.10.4. A CONTRATADA devera detalhar e repassar a CONTRATANTE todo o conhecimento técnicoutilizado na implementagdo de servigos, produtos e processos,
bem como da topologia fisica e légica da rede da CONTRATANTE.

6.10.5. Sempre que houver alteragcGes no ambiente, o encerramento dos servigos deverd estar acompanhado de atualizagdo da documentagao.

6.10.6. Sdo de propriedade da Junta Comercial, todos os produtos gerados no escopo da presente contratagdo, incluindo: estudos, relatdrios, especificagGes,
descrigdes técnicas, protoétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, péaginas web e documentagdo, em papel ou em qualquer forma ou midia, sendo
vedada qualquer apropriagdo e comercializagdo destes por parte da CONTRATADA.

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

b) Evitar sistemas com logotipo ou referéncias a CONTRATADA;

c) Proibir qualquer tipo de propaganda sem autorizagdo prévia;

d) Evitar citar os contratos em palestras/apresentagdes.

6.10.8. A CONTRATADA se compromete a participar de atividades de transigdo contratual e a transferir para a CONTRATANTE e/ou para outra empresa por esta
indicada todo o conhecimento gerado na execugdo dos servigos, incluindo dados, documentos e elementos de informagdo utilizados.

6.10.9. 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 Junta Comercial ou outra por ela indicada no uso das solugdes desenvolvidas e implantadas no escopo desta contratagdo, repassando todo o
conhecimento necessario para tal.

6.10.10. A JUCEG poder3, a seu critério, alocar servidor(es) para acompanhar as atividades de levantamento de requisitos ou qualquer outra atividade organizacional
realizada pela CONTRATADA, tendo em vista a preservagdo do conhecimento de negdcio relativo ao servigo prestado.

6.10.11. Todo processo, servico, 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 Junta Comercial.

6.11. Requisitos de implantagdo, que definem o processo de disponibilizagao da solugdo em ambiente de produgdo, dentre outros

6.11.1. O Periodo de Transi¢cdo Operacional (PTO) terd 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 poderd realizar o levantamento do modo de execugdo das atividades, modelar e adequar seus
processos e alinhar seus procedimentos junto a CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso de transi¢cdo sem prejuizo do negdcio.

6.11.2. No Periodo de Transicdo Operacional (PTO), a CONTRATADA fard jus a remuneragdo dos servigos prestados, no entanto, durante esse periodo ndo havera
aplicagdo de penalidades.

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



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

6.11.5. O processo de transi¢do dos servigos serd 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 interrupgado.

6.11.6. Durante o PTO, Para ndo ocorrer interrupgdo dos servigos prestados aos usudrios da JUCEG, a CONTRATADA devera planejar e executar a implantagdo da
prestagdo de servigos de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, contemplando:

6.11.6.1. A configuragdo da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) por parte da CONTRATADA, com o requisito minimo de
gerenciamento de requisigdes e incidentes. Logo ao término do PTO a ferramenta ITSM deverd estar apta ao recebimento de requisi¢des e incidentes dos usuarios.

6.11.6.2. A totalidade de colaboradores de Nivel Il ja com todos os requisitos profissionais cumpridos.

6.11.6.3. Pelo menos, 50% (cinquenta por cento) dos colaboradores de cada Equipe Especializada de Nivel Ill ja com todos os requisitos profissionais cumpridos,
resguardado os quantitativos minimos de cada Equipe Especializada.

a) Caso a CONTRATADA néo inicie com 100% (cem por cento) dos colaboradores de Nivel Ill ja com todos os requisitos profissionais cumpridos, terd 30 (trinta) dias
corridos da data de inicio da prestacdo dos servigos para fazé-lo, respeitando o quantitativo minimo por Equipe Especializada, conforme na tabela a seguir:

Perfil de Profissional Quantitativo
Analista de Suporte o1
computacional Junior
Administrador de 01
Infraestrutura de Rede Sénior

Total 02

Tabela 06: Quantitativo Minimo por Equipe Especializada

6.11.7. Para ndo ocorrer interrupgdo dos servigos prestados aos usudrios da JUCEG, durante o PTO deve ocorrer a configuragdo da Ferramenta de Requisi¢do e
Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) por parte da CONTRATADA, com o requisito minimo de gerenciamento de requisi¢ées e incidentes. Logo ao término do PTO
a ferramenta ITSM deverd estar apta ao recebimento de requisigdes e incidentes dos usuarios.

6.11.8. Com base nas informag&es recolhidas durante o PTO, a CONTRATADA devera entregar o Plano de Implantagdo dosServigos em 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.

6.11.9. O fim do PTO pode ser antecipado, caso a CONTRATADA assim o desejar e cumprir os seguintes requisitos:
a) Ter entregue o Plano de Implantagdo dos Servigos pelo menos 5 (cinco) dias corridos antes do inicio da prestacdo dos servigos;
b) Ter cumprido todas as exigéncias para o inicio do PAO.

6.11.10. O Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA terd a duragdo de 180 (cento e oitenta) dias corridos, contados a partir do inicio efetivo da
prestagdo dos servigos. Durante este periodo, considerado como de estabilizagdo, a CONTRATADA devera proceder a todos os ajustes que se mostrarem necessarios
no dimensionamento e qualificacdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais aspectos da prestagdo dos servicos, de modo a assegurar o
alcance das metas estabelecidas.

6.11.11. A Durante o PAO a CONTRATADA deverd planejar e executar a implantagdo da prestacdo de servigos de acordo com o estabelecido neste Termo de
Referéncia, contemplando:

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

1l- Adaptacdo e configuragdo da Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

1ll- Adaptagdo a Ferramenta de Acesso Remoto;

IV- Implantagdo do Circuito de Comunicagdo Dedicado ou VPN Site-to-Site, entre CONTRATADA e CONTRATANTE;

V- Revisdo e ajuste de todos os processos ja implantados para a Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

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

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

6.11.12. Os perfis de coordenador de suporte, técnico de suporte e técnico de suporte especializado devem ter seus quantitativos minimos indicados respeitados
durante o PAO.

6.11.13. Mais de um perfil de analista pode ser executado pelo mesmo profissional, desde que tenha as qualificagdes para os perfis pretendidos conforme “ANEXO
VIII - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais”, seja restrito ao profissional atuar no maximo em 2 (dois) perfis, e que isso ndo venha a impactar
negativamente no servigo prestado a CONTRATANTE.

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

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

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

6.11.17. 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.

6.11.18. Os dados utilizados para o dimensionamento das equipes de atendimento deverdo ser apresentados a JUCEG sempre que forem realizadas alteragSes 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 célculos 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 JUCEG.

6.11.19. No caso de redugdo da equipe, dentro do limite minimo definido, a CONTRATADA devera comprovar que o restante da equipe atende todos os requisitos do
perfil profissional que deixara de atender a CONTRATANTE.



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

6.11.21. A CONTRATADA devera prestar servigo de suporte remoto (inclusive com fornecimento de ferramentas de software, se necessario) e presencial aos usudrios
de solugBes de TIC em uso na CONTRATANTE, na sede da JUCEG na cidade de Goiania.

6.11.22. A CONTRATANTE poderd incluir nos indicadores de niveis de servigo novas atividades correlatas, bem como novos equipamentos adquiridos. Nesse caso, a
CONTRATADA devera suportar o novo cendrio da CONTRATANTE. As novas atividades devem atender aos indicadores correlatos de niveis de servigo e requisitos
obrigatdrios previstos nesta contratagdo.

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

6.11.24. Toda requisicdo, demanda ou chamado sera aberto via Central de Servicos através da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM)
ou por telefone, resguardado a CONTRATANTE o direito de alterar esse procedimento, e deverd ser fechado logo apds o atendimento. Em caso de incidentes e
manutengdes, os préprios técnicos da CONTRATADA poderdo abrir o chamado na ferramenta ITSM.

6.11.25. 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 agbes efetuadas em cada atendimento na ferramenta GLPI da CONTRATANTE. Exige-se, também, que haja
processo recorrente para criagdo de roteiros de atendimento a partir das solugdes registradas no sistema, para casos de demandas que sejam frequentes. Assim,
mantém-se a informagdo relevante ao atendimento disponivel em sistema interno da JUCEG, minimizando a dependéncia com a CONTRATADA.

6.11.26. As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente durante o periodo de estabilizagdo, 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:

a) Para 0 12 e 22 més de execugdo contratual: 50% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;
b) Para o 32 e 42 més de execugdo contratual: 70% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;
c) Para 0 52 e 62 més de execugdo contratual: 80% de cada uma das metas constantes das especificagGes técnicas; e
d) A partir do 72 més de execugdo contratual: 100% de cada uma das metas constantes das especificages técnicas.
6.11.27. Caso haja prorrogagdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de estabilizagdo.

6.11.28. A CONTRATADA devera 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:

a) A descri¢do dos meios empregados na construgdo da Base de Conhecimentos;
b) A metodologia de trabalho;

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

d) Os documentos e os artefatos a serem gerados;

e) Os processos, cronograma e outros recursos, que deverdo ser usados para garantir que a JUCEG detenha o conhecimento sobre as operagGes e os processos de
gerenciamento e operagdo da Infraestrutura de TIC.

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

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

6.11.31. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudancga 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.

6.12. Requisitos de metodologia de trabalho e padronizagdo

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

6.12.2. A prestagdo do servigo sera 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 compdem o objeto da contratagdo.

6.12.3. A natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo as demandas dos usudrios 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 JUCEG, 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.

6.12.4. A JUCEG deseja institucionalizar, pelo menos, os principais processos ITIL no decorrer desta contratagdo. Assim sendo, a CONTRATADA devera executar os
servigos dentro do escopo da contratagdo envolvendo atividades pontuais, para atendimento de necessidades especificas, atividades rotineiras, que devem ser
executadas de maneira continua, e atividade de continuidade da construcdo da base de conhecimento da JUCEG, seguindo os processos, padrdes e procedimentos de
gestdo da ITIL v3 ou superior.

6.12.5. A execugdo dos servigos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fard o acompanhamento didrio da qualidade e dos Niveis Minimos de Servico 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 sera utilizada para obter informagdes, dados e indicadores para a emissdo de relatérios gerenciais
mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagbes contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o

alcance dos niveis de servigo estabelecidos devem ser imediatamente comunicados 3 CONTRATANTE.

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

6.12.7. Durante a execugdo das tarefas, deverdo ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade dos sistemas e ambientes computacionais, a
migracdo 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.

6.12.8. Ao executar as atividades, a CONTRATADA deverd 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.



6.12.9. 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 recomendagBes de organizagbes padronizadoras do segmento, desde que ndo entrem em conflito com os padrdes, procedimentos e a documentagdo
definidos pela CONTRATANTE.

6.12.10. Os servigos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais voltadas para TIC, preconizadas por modelos como ITIL
v3 ou superior e COBITV5 ou superior.

6.12.11. Sobre o servigo de monitoramento da infraestrutura de TIC em NOC (Network Operations Center/Centro de Operagbes de Rede):

6.12.11.1. Cabera a CONTRATADA prover, manter e administrar as ferramentas disponiveis para a equipe de monitoragdo (NOC), indicando novos ativos e parametros
de monitoragdo, elaborando procedimentos operacionais para tratamento de incidentes e fornecendo orientagcSes sempre que requisitados, com objetivo de
melhorar continuamente o ambiente tecnolégico da CONTRATANTE;

6.12.11.2. A monitoragdo dos servicos de TIC deve ser completa e suficiente, incluindo os ativos de TIC principais e acessérios, para ser efetiva quanto a detecgdo
preventiva de incidentes, antes que venham a causar indisponibilidades;

6.12.11.3. Quando no monitoramento, caracterizado o evento de incidente, esse deve ser registrado de forma automatica na Ferramenta de Requisi¢cdo e
Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), para que seja possivel fazer seu acompanhamento e registro da resolugéo;

6.12.11.4. O operador da monitoragdo deve ser capaz de atuar tecnicamente para restabelecer o servigo ou ativo de TIC, com base em procedimentos e scripts
predefinidos;

6.12.11.5. O operador da monitoragdo deve ser capaz de abrir chamados junto a outros fornecedores de bens e servigos contratados pela JUCEG, além de
acompanhar seu andamento e autorizar seu fechamento.

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

6.12.12.1. Subsidiar a CONTRATANTE na definigdo de projetos de melhoria qualitativa, seja para resolugdo de problemas existentes, aperfeicoamento dos servigos ou
introdugdo de novas funcionalidades;

6.12.12.2. Auxiliar a andlise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas, visando ganhos de produtividade através de racionalizagdo,
padronizagdo, avaliagdo e recomendacdo de solugdes;

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

6.13. Requisitos de garantia e manutengao
6.13.1. A CONTRATADA deverd prover garantia dos servigos prestados durante toda a vigéncia do contrato.
6.14. Requisitos de capacita¢do

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

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

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

6.15. Requisitos de confidencialidade e seguranga da informagao

6.15.1. A CONTRATADA devera comprometer-se, por si e por seus colaboradores, a aceitar e aplicar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranga,
mantendo estrita conformidade com as Politicas e Normas de Tecnologia e Seguranga da Informagdo em vigor na CONTRATANTE ou que vierem a ser estabelecidas no
periodo de vigéncia contratual, bem como os norma vos vigentes e as boas pra cas relativas a seguranga da informacdo, especialmente as que forem indicadas pela

Subsecretaria de Tecnologia da Informagio da Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagdo - STI/SEDI, e normas de sigilo fiscal, estabelecidas na Instrugdo
Normativa n2 1.455/2020-GSE - que dispde sobre o sigilo fiscal no &mbito da Junta Comercial do Estado de Goias -, em todas as atividades executadas.

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

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

6.15.4. A CONTRATADA firmara por meio de Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranc¢a da Informagdo, conforme Modelo
no ANEXO XII deste TR, o compromisso de manter total sigilo e preservar a seguranga das informacgdes, assim como obterd por meio do Termo de Ciéncia Individual
de Sigilo e Seguranga da Informagdo, conforme modelo no ANEXO Xlll, a ciéncia de cada colaborador a servico da CONTRATADA que ird prestar os servigos constantes
nesta contratagdo.

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

6.15.6. Todas as informagdes, documentos e especificagdes técnicas as quais a CONTRATADA (representantes, empregados e colaboradores) ver acesso em fungdo da
execucdo dos servicos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada sua reproducgdo, utilizagdo ou divulgagdo a terceiros, devendo esta zelar pela
manutengdo do sigilo absoluto do conhecimento adquirido em razdo dos servigos executados, de acordo com o firmado no Termo de Compromisso de Manutengdo
de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranga da Informagdo.

6.15.7. A CONTRATADA é integralmente responsavel pela manutencgdo de sigilo sobre quaisquer dados e informagdes fornecidos pela CONTRATANTE, ou con dos 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, divulga-los, reproduzi-los ou u liza-los para fins alheios a exclusiva necessidade dos servigos contratados.

6.15.8. 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 relacdo contratual mantida com a CONTRATANTE.

6.16. Requisitos de equipe técnica

6.16.1. Os servigos deverdo ser prestados por empresa com experiéncia técnica comprovada, conforme critérios de habilitagdo, na disponibilizagdo e sustentagdo de
infraestrutura de sistemas informatizados, telefonia IP, 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 JUCEG.

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

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



6.16.4. A comprovacao dos requisitos deverd ser composta de:

|- Cépia autenticada de certificados ou diplomas que comprovem a conclusdo dos cursos ou experiéncia exigidos. No caso dos cursos de nivel médio e/ou superior
deverd ser apresentado o diploma reconhecido pelo MEC;

11- Carteira de Trabalho ou declaragdo da empresa na qual o colaborador tenha prestado servigo, incluindo a descricdo das atividades realizadas e o tempo da
prestagdo do servigo.

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

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

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

6.17. Requisitos de formagdo de equipe técnica

6.17.1. O perfil profissional dos recursos alocados pela CONTRATADA deverd respeitar os requisitos minimos constantes no "ANEXO VIII - Qualificagdes Minimas por
Perfis Técnico-Profissionais”.

6.17.2. A CONTRATADA tera prazo de 20 (vinte) dias corridos, ap6s a assinatura do contrato, para apresentar os profissionais conforme especificado no item 5.10.6,
do Periodo de Transigdo Operacional (PTO).

6.17.3. Para cada profissional alocado nos servigos escopo desta contratagcdo, a CONTRATADA devera encaminhar documentos comprobatérios de qualificagdo.

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

6.17.5. Do inicio da execu¢do do contrato, sempre que houver alteragdo do quadro de pessoal alocado na prestagdo dos servigos ou quando solicitado, a
CONTRATADA devera encaminhar carta de apresentagdo contendo os dados pessoais e informag6es quanto a habilitagdo e qualificagdo profissional dos funcionarios.

6.17.6. Todos os profissionais envolvidos na execugdo dos servicos deverdo assinar Termo de Ciéncia Individual de Sigilo e Seguranga da Informagdo, conforme
modelo no ANEXO XlII deste TR.

ObrigagGes pertinentes a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)

6.18. As partes deverdo cumprir a Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (LGPD), quanto a todos os dados pessoais a que tenham acesso em razdo da licitagdo ou da
contratagdo, a partir da apresentagdo da proposta no certame, independentemente de declaragdo ou de aceitagdo expressa.

6.19. Os dados obtidos somente poderdo ser utilizados para as finalidades que justificaram seu acesso e de acordo com a boa-fé e com os principios do art. 62 da
LGPD.

6.20.F vedado o compartilhamento com terceiros dos dados obtidos fora das hipéteses permitidas em Lei.

6.21.A Administragdo devera ser informada no prazo de 5 (cinco) dias Uteis sobre todos os contratos de suboperagdo firmados ou que venham a ser celebrados pelo
Contratado.

6.22.Terminado o tratamento dos dados nos termos do art. 15 da LGPD, é dever do Contratado elimind-los, com exceg¢do das hipdteses do art. 16 da LGPD, incluindo
aquelas em que houver necessidade de guarda de documentagdo para fins de comprovagdo do cumprimento de obrigagdes legais ou contratuais e somente enquanto
ndo prescritas essas obrigacGes.

6.23.E dever do Contratado orientar e treinar seus empregados sobre os deveres, requisitos e responsabilidades decorrentes da LGPD.

6.24.0 Contratado devera exigir de suboperadores e subcontratados o cumprimento dos deveres da presente cldusula, permanecendo integralmente responsavel por
garantir sua observancia.

6.25.0 Contratante podera realizar diligéncia para aferir o cumprimento dessa clausula, devendo o Contratado atender prontamente eventuais pedidos de
comprovagdo formulados.

6.26.0 Contratado devera prestar, no prazo fixado pelo Contratante, prorrogavel justificadamente, quaisquer informagBes acerca dos dados pessoais para
cumprimento da LGPD, inclusive quanto a eventual descarte realizado.

6.27.Bancos de dados formados a partir de contratos administrativos, notadamente aqueles que se proponham a armazenar dados pessoais, devem ser mantidos em
ambiente virtual controlado, com registro individual rastredvel de tratamentos realizados (LGPD, art. 37), com cada acesso, data, horario e registro da finalidade, para
efeito de responsabilizagdo, em caso de eventuais omissdes, desvios ou abusos. Os referidos bancos de dados devem ser desenvolvidos em formato interoperdvel, a
fim de garantir a reutilizacdo desses dados pela Administracdo nas hipdteses previstas na LGPD.

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

6.29.0s contratos e convénios de que trata o § 12 do art. 26 da LGPD deverdo ser comunicados a autoridade nacional.
Tépico 7 - MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

7. O objeto contratado deverd ser entregue ou prestado mediante o cumprimento das seguintes condigGes:

7.1. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

7.2. CondigOes gerais a serem observadas

7.2.1. A CONTRATADA devera prestar servigo de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) de 32 Nivel com atendimento remoto e/ou presencial, com objetivo de
sustentacdo de infraestrutura de TIC abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagdo, orientagdo e esclarecimento de duvidas, bem como

analise, diagndstico e atendimento de solicitagBes e incidentes relacionados a Sistemas Operacionais e Middleware; Sistemas Gerenciadores de Bancos de Dados;
Redes de Computadores; suporte técnico a usudrios e incidentes; monitoramento de servigos de TIC; execu¢do/operagdo de processamentos; instalagdo e

manutengdo de equipamentos de TIC e periféricos; instalagdo e manutengdo de redes légicas de dados; gerenciamento de links de dados e telefonia VolP; gestdo de
Seguranca da Informagdo; projetos e execugdo que envolvam novas tecnologias e servigos especializados de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo na Junta

Comercial do Estado de Goias.

7.3. Da reunido inicial

7.3.1. A CONTRATANTE, por intermédio do Gestor do Contrato, convocara a CONTRATADA, imediatamente apds a assinatura do contrato, para reunido de



alinhamento de entendimentos e expectativas - ora denominada Reunido Inicial - com o objetivo de:

7.3.1.1. Alinhar a forma de comunicagdo entre as partes, que deverd ocorrer preferencialmente entre a CONTRATANTE e o Preposto da CONTRATADA;
7.3.1.2. Definir as providéncias necessarias para inser¢do da CONTRATADA no ambiente de prestagdo dos servigos;

7.3.1.3. Definir as providéncias de implantagdo dos servigos;

7.3.1.4. Alinhar entendimento quanto aos modelos de execugdo e de gestdo do contrato.

7.3.2. Na Reunido Inicial a CONTRATADA devera:

7.3.2.1. Apresentar seu(s) Preposto(s) e seu(s) substituto(s), de acordo com as exigéncias de qualificagdo profissional;

7.3.2.2. Apresentar o(s) Supervisor(es) Técnico(s), de acordo com as exigéncias de qualificagdo profissional;

7.3.2.3. No decorrer da Reunido Inicial serd apresentado a CONTRATADA o Plano de Inser¢do, documento que prevé as atividades de alocagdo de recursos necessarios
para a CONTRATADA iniciar a adaptagdo da Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).

7.3.3. Havendo necessidade outros assuntos de comum interesse, poderdo ser tratados na Reunido Inicial, além dos anteriormente previstos. Todas as atas de
reunides e as comunicagGes entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, assim como todas as demais intercorréncias contratuais, positivas ou negativas, serdo
arquivadas em processo proprio para fins de manutencgdo do histérico de gestdo do contrato.

7.4. Do encaminhamento das demandas
7.4.1. A Ordem de Servigo (o0s), conforme “ANEXO IX - Modelo de Ordem de Servigo”, é o instrumento padrdo para formalizagdo das demandas a CONTRATADA.

7.4.2. Os servigos serdo demandados pela CONTRATANTE a CONTRATADA mediante emissdo de Ordens de Servigo, o que ird autorizar o inicio da presta¢do de cada
servigo, com suas respectivas atividades, previstas neste TR.

7.4.3. Atividades como migrages ou atualizagGes de versdes de softwares ou implementagGes de novas features de softwares ou outros a vos serdo tratadas no
escopo dos servigos rotineiros, por meio dos processos de gerenciamento de mudanga e gerenciamento de liberagdo e implantagao.

7.4.4. Caso haja necessidade de provisionamento de recursos ndo disponiveis de imediato, a CONTRATADA tera o prazo de até 7 (sete) dias Uteis apds o recebimento
da Ordem de Servigo para provisionamento e alocagdo dos recursos requisitados para execugdo da demanda. Mediante solicitagdo motivada da CONTRATADA esse
prazo podera ser estendido por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

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

7.5. Da propriedade intelectual

7.5.1. A CONTRATANTE, para todos os efeitos da aplicagdo da Lei n2 9.609/98, que disp&e sobre a protegdo da propriedade intelectual de programa de computador e
regulamentos correlatos, é o Unico proprietario de licenga dos sistemas desenvolvidos, devendo a CONTRATADA, para tanto, cedé-la a CONTRATANTE, mediante
clausula contratual, aplicando-se subsidiariamente a Lei n2 9.610/98.

7.5.2. A CONTRATADA n3o podera repassar a terceiros, em nenhuma hipotese, informagdes, dados, metadados, produtos/artefatos desenvolvidos e entregues em
fun¢do da execugdo dos servigos ficando responsavel juntamente com a CONTRATANTE por manter a seguranc¢a da informagdo durante a execugdo das atividades e
também em periodo posterior ao término da execugdo dos produtos (periodo de garantia técnica).

7.5.3. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA a aquisicio de softwares e componentes adicionais de apoio a execucdo dos servicos além daqueles
disponibilizados pela CONTRATANTE em seu ambiente, ndo havendo qualquer responsabilidade reversa a CONTRATANTE concernente a custos de licenciamento,
titularidade dos direitos de propriedade e outros direitos de propriedade intelectual sobre os programas.

7.5.4. Todas as bases de dados, bem como toda a documentagdo gerada em fungdo da prestagdo dos servicos devem estar sempre atualizadas, acessiveis a
CONTRATANTE em local predefinido, e a ela devem ser periodicamente entregues pela CONTRATADA, ou sempre que solicitadas.

7.6. Das condigées de sigilo

7.6.1. A CONTRATADA deverd manter sigilo - sob pena de responsabilizagdo civil, penal e/ou administrativa - sobre quaisquer dados, informagdes, cddigos-fonte e/ou
artefatos contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias, incluindo meios de armazenamento e transferéncia, de que venha a ter conhecimento durante
a execu¢do do contrato, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar tais informagGes - independentemente da classificagdo de sigilo
conferida pela CONTRATANTE ou por terceiros a tais documentos.

7.6.2. Serd exigido da CONTRATADA a assinatura de Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranga da Informagdo, conforme
Modelo no ANEXO XII deste TR, pelo qual se compromete a manter o sigilo e a confidencialidade de todas as informag¢Ges de que venha a ter conhecimento no
exercicio de suas atribui¢es, e que a mesma o exija dos seus empregados que prestarem servicos no ambiente da CONTRATANTE. Por questdes de seguranga, fica
a CONTRATADA obrigadaa estender o compromisso de manutengdo do sigilo e seguranga das informagdes a todos os seus colaboradores diretamente envolvidos na

execugdo do contrato. Sendo que a CONTRATANTE reserva o direito de proceder levantamento e/ou confirmagdo de informagdes pertinentes a idoneidade de
qualquer profissional que venha a ser indicado para a prestagdo dos servigos.

7.6.3. A CONTRATADA também estara sujeita ao cumprimento das diretrizes aplicaveis estabelecidas na Politica de Seguranga da Informagdo e Comunicagdo da
CONTRATANTE e normas de sigilo fiscal, estabelecidas na Instrugdo Normativa n? 1.455/2020-GSE, bem como suas respectivas normas complementares - as quais a
CONTRATANTE incumbe dar o devido conhecimento.

7.7. Volumetria dos servigos

7.7.1. A descri¢do e dimensionamento dos servigos demandados estdo descritos nos seguintes anexos:
I- ANEXO | - Catalogo de Servigos;

1I- ANEXO IIl - Volumetria de Chamados;

11I- ANEXO IV - Inventario do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC.

7.8. Mecanismos formais de comunicagdo

7.8.1. O canal de comunicagdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, para os assuntos relacionados a gestdo e fiscalizagdo contratual, ocorrera preferencialmente
através da figura do Preposto, e para os assuntos relacionados a execugdo/coordenagdo técnica das atividades, ocorrerd preferencialmente através da figura do
Supervisor Técnico.

7.8.2. O Preposto é o representante da CONTRATADA junto a CONTRATANTE para assuntosadministrativos, e o Supervisor Técnico é o representante da
CONTRATADA junto a CONTRATANTE para assuntos técnicos. Destaca-se que o Preposto e o Supervisor Técnico ndo poderdo participarda fila de distribuicdo dos
chamados no papel de executor, apenas no de distribuidor. O Preposto e o Supervisor Técnico e/ou seus respectivos substitutos poderdo ser contatados mesmo fora
do horéario de expediente, sem que com isso ocorra qualquer onus extra a CONTRATANTE. A comunicagdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA se daré
preferencialmente por meio escrito, sempre que se entender necessario o registro de ocorréncia relacionada com a execugdo do contrato.



7.8.3. Seguem abaixo as formas de comunicagdo previstas:

Tipo do Fungdo Emissor Des natdrio |Periodicidade
documento
Oficio Informac®es | CONTRATANTE/|CONTRATANTE/ | Sempre que
diversas CONTRATADA | CONTRATADA necessario
E-mail Informagbes [ CONTRATANTE/| CONTRATANTE/ | Sempre que
diversas CONTRATADA | CONTRATADA necessario
Resolugdes
Ordem de de CONTRATANTE | CONTRATADA | SEMPre aue
Servigo problemas necessario
técnicos
Ferramenta de ~
Requisico e Resolugdes
. de CONTRATANTE/ Sempre que
GerenC@mento problemas | CONTRATADA CONTRATADA necessario
de Servigos de técnicos
TIC (ITSM)
Atas de Informac®es [ CONTRATANTE/| CONTRATANTE/ | Sempre que
reunido diversas CONTRATADA | CONTRATADA necessario
Qualquer Informagdes Sempre que
documento no R ¢ CONTRATANTE | CONTRATADA P ,q.
SEI diversas necessario

Tabela 07: Formas de Comunicagdo Previstas

7.8.4. A presente contratacdo prevé o acompanhamento didrio da prestagdo de servigos. Essa abordagem tem o propdsito de antecipar riscos, reduzindo a
possibilidade de entregas rejeitadas.

7.8.5. Além do acompanhamento diario, a presente contratagdo prevé reunides entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA para planejamento de agbes futuras,
conforme periodicidade a ser definida pela CONTRATANTE.

7.8.6. A contratagdo prevé ainda a realizagdo de reunides extraordinarias entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, as quais, diferente das reunides de
acompanhamento e planejamento, poderdo ocorrer a qualquer tempo, sem periodicidade preestabelecida, desde que convocadas pelo Fiscal Técnico ou Gestor do
Contrato com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas. Podera ser pauta das reunies extraordindrias qualquer tema que, por especializagdo técnica ou pela
urgéncia no tratamento do tema, ndo possa aguardar ser incluido na pauta das reunides ordindrias.

7.8.7. Nas reunides os seguintes pontos podem ser tratados, entre outros:

a) Avaliagdo dos indicadores de nivel de servigo aferidos no periodo e agdes corretivas, caso necessario;
b) Avaliagcdo da efetividade de medidas corretivas definidas em reunides anteriores;

c) Planejamento estimativo de volume de demandas para os proximos periodos;

d) Acompanhamento do andamento dos projetos em curso com andlise de riscos;

e) Avaliagdo de profissionais da CONTRATADA.

7.8.8. Incumbe a CONTRATADA apresentar sugestdes de medidas corretivas, sempre que necessario ao estabelecimento ou restabelecimento de niveis de servigo
previstos no contrato. As propostas apresentadas serdo discutidas e avaliadas pela CONTRATANTE.

7.8.9. Ao término da reunido, a CONTRATADA elaborarad ata especifica com o registro dos principais assuntos tratados, as decisGes tomadas e as notificagdes
realizadas. A ata deve ser assinada pelos presentes e juntada aos autos do processo de fiscalizagdo do contrato.

Local de entrega ou prestagdo de servigo:
7.9. O objeto contratado devera ser prestado no enderego, rua 260 esquina com rua 259 quadra 85A It 5/8 setor Leste Universitdro Goiania -Go , cep: 74.210-640.
7.10. MODELO DE EXECUGAO

7.10.1 Independentemente do escalonamento entre os niveis de suporte sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve atender globalmente os tempos
méximos estabelecidos para incidentes e requisi¢des de servigo. Os incidentes, requisicdes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos
pela CONTRATANTE, considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade.

7.10.2. Urgéncia: a urgéncia é determinada pela necessidade da instituicdo em ter os servigos para aquele usudrio ou drea restabelecidos, ou as suas solicitagdes
atendidas dentro de um determinado prazo. Usuarios ou dareas distintas tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua importdncia para os servigos
prestados pela CONTRATANTE. A urgéncia também é determinada pelo aumento da gravidade do incidente com o ndo atendimento em curto prazo.

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

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

7.10.5. Na tabela a seguir constam os critérios para defini¢do do impacto das requisi¢des e incidentes:

Impacto |Fatos Determinantes

Incidentes que causem impacto negativo
generalizado, e que prejudiqguem a imagem
institucional da CONTRATANTE;Qualquer
incidente relativo a indisponibilidade ou mau
funcionamento generalizado de sistemas,
Servigos, recursos criticos ou sensiveis;Qualquer
incidente cujo ndo atendimento comprometa os
servigos de TIC prestados ao usudrio
externo;Qualquer incidente ou requisi¢do
reportado por usuario VIP.

Altissimo

Incidentes aque impecam ou inviabilizem os



Alto [trabalhos de uma drea ou unidade da
CONTRATANTE;Indisponibilidade ou mau
funcionamento generalizado em servigos ou

A falha impossibilita o trabalho didrio de um ou
mais usudrios (ex. problema em um
equipamento ou sistema especifico, falha no
funcionamento do acesso a rede em uma sala
ou setor, indisponibilidade da estacdode
Elevado |trabalho do usuario, problema em servico
essencial para o usudrio);O equipamento ou
servico fornecido estda operacional, mas
apresenta algumas fungBes principais, ou
partes delas, com erros, provocando assim
uma queda na qualidade do trabalho normal.

A falha afeta o trabalho didrio de um ou mais
usuarios;O equipamento ou servico de uso
coletivo encontra-se operando de modo
normal, mas algumas fungdes secundarias
apresentam falhas ou lentiddo;Trata-se de
requisicdo de servigo cujo ndo atendimento
imediato ndo impeg¢a o trabalho principal do
usuario.

Médio

O equipamento ou servigo apresenta falha,
mas por necessidade do usuario ndo ha
possibilidade de intervencdo imediata ou de
paralisagdo;O servigo afetado estd operando,
mas no modo de contingéncia;A requisi¢do
pode ser atendida em algum horario posterior
sem que haja prejuizo do desempenho das
atividades do usuario.

Baixo

Tabela 08: Critérios para Defini¢do do Impacto das Requisi¢des e Incidentes

7.10.6. Na tabela abaixo seguem os critérios para definigdo da urgéncia das requisi¢bes e incidentes:

Urgéncia Fatos Determinantes

O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido
imediatamente;O0 dano ou o impacto causado pela falha aumenta
Critica |[significativamente com o tempo;O sistema, servico ou recurso é
critico ou sensivel;Qualquer incidente ou requisicdo reportado por
usuario VIP.

O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido o mais rapido

Alta . . . .
possivel; O sistema ou recurso é essencial.

O equipamento ou o servigo deve ser restabelecido assim que

Média . L -
possivel; Definido para usuarios comuns.

Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervengdo
Baixa |imediata; O servico pode ser agendado para uma data especifica, a
posteriori.

Tabela 09: Critérios para Definicdo da Urgéncia das Requisi¢Ges e Incidentes

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

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

7.10.9. A cada valor de prioridade entre 1 (um) e 5 (cinco) esta associado um nivel de servigo relativo ao tempo de inicio de atendimento e ao tempo total para a
solugdo.

7.10.10. A cada prioridade estd associado um tempo de detecgdo e um tempo de solugdo definidos em horas. A matriz de prioridade a seguir é Unica, sendo a maior
prioridade 1 (um) decrescendo até 5 (cinco) - menor prioridade.

7.10.11. Segue abaixo a tabela de Matriz de Defini¢do da Prioridade no Atendimento, em fungdo do impacto e da urgéncia:

Urgéncia

Impacto
Baixa|Média|Alta|Critica

Altissimo| 2 2 1 1
Alto 3 2 2 1

Elevado 4 3 2 2
Médio 4 4 3 2
Baixo 5 4 3 3

Tabela 10: Matriz de Definigdo da Prioridade no Atendimento

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

7.10.13. Apds a atribuigdo da prioridade e a categorizagdo do chamado, de forma automa ca, a Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM)
devera estar configurada para definir o prazo de atendimento conforme metodologia definida anteriormente, dos prazos estabelecidos no Catalogo de Servigos e dos



Niveis Minimos de Servigo (NMS) definidos para esta contratagdo.
7.10.14. A CONTRATANTE estabeleceu critérios para classificagdo dos chamados em niveis de impacto e urgéncia, seguindo as diretrizes estabelecidas.
7.10.15. O "ANEXO | - Catdlogo de Servigos” vincula cada atendimento presente no catdlogo com um determinado grau de impacto.

7.10.16. Os sistemas e recursos de TIC, conforme "ANEXO IV - Inventédrio do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC", a serem suportados pela CONTRATADA, estdo
no presente Termo de Referéncia, estabelecendo os requisitos de urgéncia para cada sistema ou recurso. Com base no cruzamento das informagdes é definida a
prioridade de cada atendimento.

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

7.10.18. Caso os chamados classificados com prioridades "1" e "2" excedam o limite maximo de 60% (sessenta por cento) das solicitagdes de incidentes e requisigdes
em um determinado més, ndo sera observado pela CONTRATANTE o acordo de nivel de servigo correspondente no que exceder o limite (em ambos os casos sera
observado o acordado para a prioridade "3").

7.10.19. O Tempo de Inicio de Tratamento do chamado (TIT) é o tempo a partir da comunicagdo pela Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC
(ITSM), ou a par r de outro canal disponivel, desde que solicitado pela JUCEG (Diretores, Gerentes e Coordenadores), até a sua atribuigdo no sistema ao técnico
responsavel pela primeira intervengdo para a solugdo, independentemente de o atendimento ser realizado de forma presencial ou de forma remota.

7.10.20. O Tempo Méximo para Solugdo do Incidente (TMSI) é o tempo maximo para a resolugdo de um incidente e o Tempo Méximo para Solugdo da Requisi¢do
(TMSR) é o tempo maximo para a resolugdo de uma requisi¢do, contado do momento do registro do chamado até o encerramento no sistema.

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

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

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

Incidentes |Requisi¢bes ReqUI'smoes

Tempo de Planejadas

Inicio do

T Tel’rn.po Tempo Tempo Maximo

L. ratamento |Maximo fo: =
Prioridade do para Madximo para |para Solugdo da
Chamado  |Solugao do SOIUG.a? :ia Requn'SIg;ao
) Requisi¢do Planejada
(TIT) Incidente (TMSR) (TMSP)
(TMSI)

1 |Emate30 Jpate1h [Ematé2h

min
2 ;Tnate 30 Em até 3h Em até 4h De acordo com o

- Cronograma

3 ;r?nate 30 |gm até 8h  |Em até 12h proposto pela

E @ 30 CONTRATANTE e
4 mrinn ate Em até 16h |Em até 24h aceito pela

£ <30 CONTRATADA
5 m ate Em até 36h |Em até 48h

min
6 Em até 1h [Em até 60h |Em até 84h

Tabela 11: Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento

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

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

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

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

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

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

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

7.10.31. Refazer todos os servigos que, a juizo do representante da CONTRATANTE, de forma fundamentada, ndo forem considerados satisfatérios, sem que caiba
qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades previstas;

7.10.32. Executar fielmente o objeto contratado de acordo com as normas legais, em conformidade com a proposta apresentada e com as orientagdes da
CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade.

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

7.10.34. Os relatérios de pesquisa de satisfacdo serdo utilizados como insumo para medigdo do indice de Satisfagio do Atendimento ao Usudrio, entre os valores 1
(um) - pouco satisfeito - e 5 (cinco) - muito satisfeito. As pesquisas deverdo ser realizadas de forma compulséria, podendo ou ndo utilizar algum mecanismo de



amostragem, e a CONTRATANTE podera também definir junto a CONTRATADA a realizagdo de pesquisas em momentos especificos.
7.10.35. Ainda, objetivando atender ao padrdo de qualidade dos servigos e produtos entregues, a CONTRATADA devera:

7.10.36. Efetuar adequacdo das instalagdes e procedimentos realizados quanto a eficiéncia, eficacia, ocorréncia de reincidéncia, seguranga, conformidade com as boas
praticas e normas aplicaveis;

7.10.37. Adequar a redagcdo de documentos e relatérios quanto a clareza, objetividade, detalhamento técnico e conformidade com as boas praticas e normas
aplicaveis.

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

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

apresentados mensalmente pela CONTRATADA.

7.11. Dos chamados escalados de incidentes para problemas

7.11.1. Um Incidente é uma interrupgdo ndo planejada de um servigo de TIC ou uma redugdo da qualidade de um servigo de TIC, j4 um Problema é a existéncia de um
erro cuja causa é desconhecida ou a recorréncia de um incidente conhecido. A causa desconhecida de um ou mais incidentes sera considerada Problema.

7.11.2. Um chamado determinado como Incidente sé poderd ser escalado para Problema apds a validagdo pela CONTRATANTE da apresentagdo de proposta de
solugdo do problema com a devida avaliagdo de impacto e cronograma feito pela CONTRATADA.

7.11.3. Caso um chamado de incidente tenha sido escalado errado, o tempo maximo de solu¢do do chamado considerado serd o da tabela de Tempo de Inicio e
Tempo Méximo por Prioridade de Atendimento (Tabela 11).

7.11.4. Nos chamados escalados de Incidente para Problema incidirdo glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servigo nos itens indicados como TRS
(Tabela 15).

7.12. Das requisigdes planejadas

7.12.1. As Requisi¢des Planejadas sdo aquelas que possuem prazo para iniciar o atendimento superior a 24 (vinte quatro) horas e sera iniciada com abertura de uma
Ordem de Servico. A CONTRATANTE podera definir outro fluxo de metodologia para criagdo e controle das Requisi¢cGes Planejadas caso entenda necessario.

7.12.2. Quando a CONTRATANTE demandar a execugdo de Requisi¢des Planejadas, a CONTRATADA deverd apresentar uma proposta de execugdo destas atividades
com a avaliagdo de impacto, criagdo de cronograma, monitoramento e control do processo de mudanga.

7.12.3. O Tempo Méximo para Solugdo das Requisicdes Planejadas sera definido pela CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA propor alteragdes quando julgar
necessario.

7.12.4. N3o fazem parte do escopo das RequisicGes Planejadas a execugdo de tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas areas especializadas, que ndo dependem de um
planejamento prévio.

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

7.12.6. As RequisigBes Planejadas devem estar em conformidade com as préticas da biblioteca ITIL v3 ou versdo superior.
7.12.7. Nas Requisi¢bes Planejadas incidirdo glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servigo (TRS).

7.12.8. Ao final da execugdo das Requisicdes Planejadas pela CONTRATADA, esta devera realizar a atualizagdo no Configuration ManagementData Base (CMDB) dos
Itens de Configuragdo (ICs) modificados ou incluidos, bem como atualizar a relagdo entre os ICs, caso a mudanca venha a afeta-los. A ndo atualizagdo do CMDB pela
CONTRATADA implicara em falta e ensejara a aplicagdo das penalidades previstas.

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

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

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

7.12.12. Em hipdtese alguma a CONTRATADA poderd jus ficar o ndo atendimento satisfatério dos Niveis Minimos de Servico dos demais servigos por estar
executando atividades no dmbito de qualquer Requisi¢do Planejada.

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

7.12.14. A execugdo financeira das Demandas de Servigo faz parte da Contratacdo de Prego Fixo, a qual é paga mensalmente a CONTRATADA e serdo utilizadas no
controle das entregas para avaliagdo de possiveis glosas e sang¢bes contratuais.

7.13. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
7.13.1. Acompanhamento do contrato

7.13.1.1. Para cumprir as atividades de gestdo e fiscalizagdo do contrato a CONTRATANTE designara servidores (titulares e substitutos) para executar os seguintes
papéis:

a) Gestor do Contrato: servidor com atribui¢des gerenciais, designado para coordenar e comandar o processo de gestdo e fiscalizagdo da execugdo contratual,
indicado por autoridade competente;

b) Fiscal(ais) Técnico(s): servidor(es) representante(es) da Area de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, indicado pela autoridade competente dessa area para



fiscalizar tecnicamente o contrato.
7.14. Do recebimento e aceitagdo do objeto

7.14.1. Os chamados técnicos somente serdo encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos, e todos os
produtos e servigos realizados e entregues com a qualidade demandada e aprovada pela Equipe de Gestdo do Contrato.

7.14.2. Uma requisigdo de servigo ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura original
da requisi¢do de servigo ou incidente, inclusive para efeito de aplicagdo das glosas previstas. Em todos os casos de ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico
exigidos serdo aplicados os ajustes de pagamento definidos, sem prejuizo da aplicagdo das demais sangdes contratuais cabiveis.

7.14.3. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, pelo responsavel pelo acompanhamento e fiscalizagdo do contrato, para efeito de posterior verificagdo de sua
conformidade com as especificagbes constantes neste Termo de Referéncia e na Proposta, devendo ser elaborado relatério circunstanciado, contendo o registro, a
analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugdo do contrato e demais documentos que julgarem necessarios, devendo encaminha-los ao Gestor do Contrato
para recebimento definitivo.

7.14.3.1. A CONTRATANTE realizara inspe¢do minuciosa de todos os servicos executados, por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos
profissionais encarregados pelo servigo, com a finalidade de verificar a adequagdo dos servigos e constatar e relacionar os arremates, retoques e revisGes finais que se
fizerem necessarios.

7.14.3.2. A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificar
vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que sejam sanadas todas as
eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no recebimento provisorio.

7.14.4. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na Proposta,
devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo Fiscal Técnico do contrato, as custas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicagdo de penalidades.

7.14.5. Para efeito de recebimento provisdrio, ao final de cada periodo mensal, o Fiscal Técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliagdes da execugdo do
objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar
no redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA, registrando em relatério a ser encaminhado ao Gestor do Contrato.

7.14.6. Os servigos serdo recebidos definitivamente, apds andlises e elaboragdo de relatérios pela equipe de fiscalizagdo.
7.14.7. O recebimento definitivo, ato que concretiza o teste da execugdo dos servigos, serd realizado pelo Gestor do Contrato.

7.14.8. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisério dos servigos, o Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento defini tivo, ato
que concretizar o ateste da execugdo dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

7.14.8.1. Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impeg¢am a liquidagdo e o
pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais per nentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregdes;

7.14.8.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e documentagdes apresentadas; e
7.14.8.3. Comunicar a empresa para que emita a nota fiscal/fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagdo.

7.14.9. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execu¢do do
contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por forga das disposigdes legais em vigor.

7.15. Vistoria Técnica

7.15.1. Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua Proposta, a LICITANTE podera realizarvistoria nas instalagcdes do local de execu¢do dos servigos,
acompanhada por servidor designado para esse fim.

7.15.2. A vistoria técnica devera ser realizada por representante legal da LICITANTE, o qual deverd portar original ou cépia do contrato social da empresa, procuragdo
para representar a LICITANTE e documento de identificagdo pessoal original com foto, a serem apresentados aos servidores da CONTRATANTE.

7.15.3. A vistoria constitui importante insumo uma vez que os detalhes do ambiente tecnolégico podem influenciar os custos envolvidos no fornecimento dos
servigos. No ato da vistoria, a LICITANTE recebera, entre outras, informag&es sobre estrutura organizacional, competéncias e funcionamento da area de Tecnologia da
Informagdo da CONTRATANTE. Nessa oportunidade, serd apresentado aos licitantes o processo de trabalho a ser utilizado, bem como o ambiente técnico sobre o qual
0s servicos serdo executados e as restricGes de seguranga as quais estardo submetidas durante a execugdo do contrato.

7.15.4. A vistoria tem a finalidade de subsidiar informages necessarias para a elaboragdo de suas propostas, com o objetivo de garantir maior seguranga para a
Administragdo Publica.

7.15.5. Adicionalmente, durante a vistoria, serdo sanadas eventuais duvidas sobre a arquitetura de referéncia da CONTRATANTE. Os esclarecimentos prestados
durante a vistoria serdo repassados a todas as LICITANTES.

7.15.6. Quando da vistoria aos locais dos servigos, as LICITANTES devem se inteirar de todos os aspectos referentes a execugdo dos servigos, ndo se admitindo,
posteriormente, qualquer alegagdo de desconhecimento dos mesmos.

7.15.7. Para todos os efeitos, considerar-se-a que a LICITANTE, optante pela realizacdo de vistoria ou ndo, tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos
servigos, ndo se admitindo, posteriormente, qualquer alegagdo de desconhecimento dos servigos e de dificuldades técnicas ndo previstas.

7.15.8. Efetuada a vistoria serd lavrado, por representante da equipe técnica da CONTRATANTE, designado para tanto, o respectivo Termo de Vistoria, conforme
modelo do “ANEXO X - Termo de Realizagdo de Visita Técnica”, o qual deverd ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da licitagdo, anexando,
oportunamente, a sua habilitagdo.

7.15.9. Caso a LICITANTE renuncie a vistoria técnica aos locais dos servigos, devera entregar a Declaragdo de Rentncia a Vistoria, conforme modelo do "ANEXO XI -
Termo de Renuncia a Visita Técnica", o qual deverd ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da licitagdo, anexando, oportunamente, a sua
habilitagdo.

7.15.10. O prazo para vistoria iniciar-se-4 no dia util seguinte ao da publicagdo do Edital, estendendo-se até o dia Util anterior a data prevista para a abertura da
sessdo publica.

7.15.11. O representante legal da LICITANTE, no momento da vistoria, deverd comprovar, por meio de documento oficial, que tem vinculo com a mesma, seja por
procurag¢ao ou carteira de trabalho.

7.15.12. A vistoria devera ser agendada junto a CONTRATANTE por meio do endereco eletronico: licitacao@juceg.go.gov.br

7.15.13. Serdo aceitas as solicitagdes de agendamento de vistoria encaminhadas até 2 (dois) dias Uteis da data prevista para a realizagdo do pregdo. As visitas serdo
agendadas para dias Uteis das 9h as 11h e das 15h as 17h.

7.15.14. A visita técnica é extremamente recomendada, porém opcional, sendo de responsabilidade da empresa contratada eventuais prejuizos em virtude de sua
omissdo na verificagdo do local de execugdo do servigo a ser contratado.

7.15.15. Ndo serdo admitidas, em hipotese alguma, alegacGes posteriores de desconhecimento dos servigos e de dificuldades técnicas ndo previstas, haja vista que



sera dado acesso as instalagdes para as empresas interessadas.
7.16. Garantia de execugao contratual

7.16.1. Sera exigida garantia de execugdo contratual, conforme a seguir:

7.16.2. O adjudicatario, no prazo de 10 (dez) dias corridos ap0s a assinatura do contrato, prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor da
contratagdo, que sera liberada de acordo com as condigGes previstas neste termo, conforme disposto no arts. 96, 97. 98 da Lei Federal n? 14.133, de 2021, desde
que cumpridas as obrigagdes contratuais.

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

7.16.3.1. caugdo em dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de
liquidagdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda;

7.16.3.2. seguro-garantia;

7.16.3.3. fianga bancaria.

7.16.4.A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, na Caixa Econdmica Federal, com corre¢do monetaria, em favor da mesma.
7.16.5. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser readequada ou renovada nas mesmas condigdes.

7.16.6. 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.

7.16.7. A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.

7.16.8. A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida ap6s a execugdo do contrato e, quando em dinheiro, atualizada monetariamente.
7.17. ObrigacGes da contratante

7.17.1. Constituem obrigaces da CONTRATANTE:

7.17.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obriga¢Ges assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as cldusulas contratuais e os termos de sua Proposta;
7.17.1.2. Nomear gestor e fiscais para acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato;

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

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

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

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

7.17.1.7. Notificar a CONTRATADA quanto a defeitos ou irregularidades verificadas na execucdo dos servicos objeto da contratagdo, bem como quanto a qualquer
ocorréncia relativa ao comportamento de seus técnicos, quando em atendimento, que venha a ser considerado prejudicial ou inconveniente para a CONTRATANTE,
fixando prazo para a sua corregdo, certificando-se que as solugbes por ela propostas sejam as mais adequadas;

7.17.1.8. Comunicar a CONTRATADA a necessidade de substituicdo de qualquer profissional que seja considerado inadequado para o exercicio da fungdo;

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

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

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

7.17.1.12. Comunicar tempestivamente 3 CONTRATADA as possiveis irregularidades detectadas na execugdo dos servigos;
7.17.1.13. Assistir e homologar servicos prestados, quando os mesmos estiverem de acordo com o especificado;

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

7.17.1.15. Rejeitar, no todo ou em parte, servigos prestados em desacordo com o escopo e especificagdes técnicas;

7.17.1.16. Aplicar as glosas previstas para o(s) caso(s) de ndo cumprimento de cladusulas contratuais ou, caso haja justificativas, por parte da CONTRATADA para o ndo
cumprimento das obrigacGes, avaliar e considerar tais justificativas;

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

7.17.1.18. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA de acordo com a forma e prazo estabelecidos, exigindo a apresentagdo de relatérios de
execucdo dos servigos/medigdes, quando for o caso, notas fiscais/faturas;

7.17.1.19. Emitir e encaminhar Termo de Recebimento Provisério apds a comunicagdo de entrega emitida pela CONTRATADA, e conferéncia de conclusdo de cada
etapa prevista no contrato;

7.17.1.20. Emitir e encaminhar Termo de Recebimento Definitivo apds conclusdo de entregas pela CONTRATADA;

7.17.1.21. Conferir toda a documentagdo técnica gerada e apresentada durante a execugdo dos servigos, efetuando o seu atesto quando esta es ver em conformidade
com os padrdes de informagdo e qualidade exigidos;

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

7.17.1.23. Comunicar a CONTRATADA as eventuais modificagdes no ambiente computacional da CONTRATANTE, e estipular prazos para que a prestacdo de servigos
se adeque a nova infraestrutura;



7.17.1.24. Prestar as informagdes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelo Preposto da CONTRATADA;

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

7.17.1.26. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigdes no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua corregdo;

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

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

7.17.1.29. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagdo do servigo, no prazo e condigBes estabelecidas neste Termo de Referéncia;
7.17.1.30. Ndo praticar atos de ingeréncia na administragdo da CONTRATADA, tais como:

7.17.1.31. Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se somente ao(s) Preposto(s) ou responsaveis por ela indicados,
exceto quando o objeto da contratagdo previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recepgdo e apoio ao usudrio;

7.17.1.32. Direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar na empresa CONTRATADA;

7.17.1.33. Considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do proprio 6rgdo ou entidade responsavel pela contratagdo, especialmente
para efeito de concessdo de didrias e passagens.

7.17.1.34. Realizar avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;
7.17.1.35. Cientificar o responsavel para adogdo das medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigagdes pela CONTRATADA;

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

7.18. Obrigagdes da contratada

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

7.18.1.1. Executar os servigcos conforme especificagdes do Termo de Referéncia e de sua Proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito
cumprimento das cldusulas contratuais, além de fornecer equipamentos, ferramentas e utensilios necessérios, na qualidade e quantidade especificadas no Termo de
Referéncia e em sua Proposta;

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

7.18.1.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei
n2 8.078, de 1990), ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, ou dos pagamentos devidos 8 CONTRATADA, o valor correspondente aos danos
sofridos;

7.18.1.4. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bésicos dos servigos a serem executados, em conformidade com as normas e determinagdes definidas
no Termo de Referéncia;

7.18.1.5. Propiciar todos os meios e facilidades necessarios a fiscalizagdo da Solugdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo pela CONTRATANTE, cujo
representante terd poderes para sustar o fornecimento, total ou parcialmente, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria;

7.18.1.6. Apresentar a CONTRATANTE, a relagcdo nominal dos empregados que adentrardo o 6rgdo para a execugdo do servico;

7.18.1.7. Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributdrias e as demais previstas em legislagdo especifica, cuja inadimpléncia
ndo transfira responsabilidade a CONTRATANTE;

7.18.1.8. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da CONTRATANTE;
7.18.1.9. Acatar as normas e diretrizes estabelecidas pela CONTRATANTE, para execug¢do dos servigos objeto desta contratacdo;

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

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

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

7.18.1.13. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condi¢des de habilitagdo e qualificagdo exigidas na
licitagdo;

7.18.1.14. Atender as solicitagdes da CONTRATANTE quanto a subs tuigdo dos colaboradores, no prazo fixado pelo Fiscal do Contrato, nos casos em que ficar
constatado descumprimento das obrigagdes relativas a execug¢do do servigo, conforme descrito no Termo de Referéncia;

7.18.1.15. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

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

7.18.1.17. Subsidiar a CONTRATANTE na definigdo de projetos de melhoria qualitativa de servigos para resolugdo de problemas existentes, aperfeicoamento dos
servigos ou introdugdo de novas funcionalidades;

7.18.1.18. Auxiliar a analise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento e implantacdo de métodos, técnicas e tecnologias visando ganhos de produtividade
através de racionalizagdo, padronizagdo, avaliacdo e recomendacdo de solugdes tecnoldgicas;

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

7.18.1.20. Apoiar e auxiliar a equipe técnica da CONTRATANTE no desenvolvimento de atividades de organizagdo de processos, como:

7.18.1.21. Mapeamento e desenho de processos, defini¢do e implantagdo de indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, u lizando- se de metodologias
adotadas pela CONTRATANTE, bem como das tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente operacional existente;



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

7.18.1.23. Elaboragdo e ajustes de modelos apropriados para cada tipo de documentagdo, relatdrios técnicos e para divulgagdo dos processos técnico-operacionais.
7.18.1.24. Executar os servigos nas formas e em prazos ndo superiores aos maximos estipulados no Termo de Referéncia e em seus Anexos;

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

7.18.1.26. Indicar e manter Preposto(s) e Supervisor(es) Técnico(s) nos locais de prestagdo dos servigos, aceito pela Administracdo e sem 6nus a CONTRATANTE, para
representar a CONTRATADA e responder pela fiel execu¢do do contrato;

7.18.1.27. Comprovar a habilitagdo e a qualificagdo técnica dos colaboradores na prestagdo de servigos objeto desta contratagdo;

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

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

7.18.1.30. Reportar imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidade que possa comprometer a execugdo dos servigos e a continuidade das atividades
da CONTRATANTE;

7.18.1.31. Receber inspegdes e diligéncias da CONTRATANTE;

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

7.18.1.33. Submeter a prévia aprovagdo da CONTRATANTE toda e qualquer alteragdo na prestagdo dos servigos;

7.18.1.34. Apresentar ao Fiscal Técnico da CONTRATANTE no prazo especificado o Relatério Geral de Faturamento, para avaliagdo da conformidade da prestagdo de
servigos;

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

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

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

7.18.1.38. Ter pleno conhecimento de todas as condigdes e peculiaridades inerentes aos servigos a serem executados ndo podendo invocar posteriormente
desconhecimento para cobranga de pagamentos adicionais a CONTRATANTE ou a ndo prestagdo satisfatoria dos servigos;

7.18.1.39. Assinar termo de ciéncia das normas e sigilo das informag&es obtidas através da prestagdo de servicos a CONTRATANTE;

7.18.1.40. Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, sob pena de responsabilizagdo civil,
penal e administrativa;

7.18.1.41. Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informacGes e recursos de TIC da CONTRATANTE sejam revistos, modificados ou revogados
quando da transferéncia, remanejamento, promogdo ou demissdo de profissionais sob sua responsabilidade, observando as politicas de seguranga da informagdo da
CONTRATANTE;

7.18.1.42. Substituir, imediatamente, a critério da CONTRATANTE, a qualquer tempo e sem nenhum 6nus adicional, qualquer profissional do seu corpo técnico cuja
presenca seja considerada indesejavel ou inconveniente, em virtude de comportamento inadequado, negligente ou imperito;

7.18.1.43. Designar profissionais para atuar como Preposto e Supervisor Técnico, e designar os seus eventuais substitutos. O(s) Preposto(s) sera(do) responsavel(eis)
pela gestdo dos aspectos administrativos, legais e técnicos do contrato, relacionando-se diretamente com a equipe de gestdo do contrato da CONTRATANTE. O(s)
Supervisor(es) Técnico(s) sera(do) responsavel(eis) pela supervisdo técnica das atividades e das areas especializadas, trabalhando de forma transversal entre as
equipes;

7.18.1.44. O(s) Preposto(s) e o(s) Supervisor(es) Técnico(s) poderdo ser contatados pela CONTRATANTE a qualquer tempo, para tratar de assuntos rela vos ao
contrato ou a prestacdo dos servigos;

7.18.1.45. A qualquer tempo a equipe de gestdo do contrato podera solicitar alteragdo na designagdo dos empregados da CONTRATADA escolhidos para atuar como
Preposto ou Supervisor Técnico, desde que entenda que seja benéfico ao desenvolvimento do servigo;

7.18.1.46. A CONTRATADA deverd fornecer numeros telefénicos ou outros meios de comunicagdo para contato com o(s) Preposto(s) e Supervisor(es) Técnico(s) e
seus substitutos, mesmo fora do horario de expediente, sem que com isso ocorra qualquer dnus extra;

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

7.18.1.48. Promover a substituicdo de empregado que ndo atenda as necessidades de realizagdo do objeto contratado;

7.18.1.49. Comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 7 (sete) dias corridos, a substituicdo de qualquer colaborador responsavel por atividades na
execugdo do objeto;

7.18.1.50. Cumprir integralmente as especificagdes e prazos definidos nos chamados técnicos garantindo a qualidade dos produtos e servigos entregues;

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

7.18.1.52. Admitir, administrar, coordenar e avaliar, sob sua responsabilidade, os profissionais necessarios a prestagdo dos servigos desta contratacdo;
7.18.1.53. Assumir o 6nus decorrente de agdes judiciais movidas por terceiros que lhe venham a ser exigidas por forga da Lei, ligadas a prestagdo dos servigos;
7.18.1.54. Prestar, por escrito, as informacgdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE durante todo o periodo de vigéncia do contrato;

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

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



7.18.1.57. Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE, de todos os novos servicos e processos implantados ou modificados,
mediante documentag&o técnica em repositdrio adotado para esse fim;

7.18.1.58 Ndo utilizar os recursos disponibilizados pela CONTRATANTE, diretamente ou por meio de seus empregados, para realizagdo de atividades alheias aos
servigos previstos ou ndo englobadas na contratagdo;

7.18.1.59. Fornecer, a qualquer momento, todas as informagbes per nentes ao objeto que a CONTRATANTE julgar necessdrio conhecer ou analisar e as
documentagGes eventualmente solicitadas, assim como todos os componentes, scripts, materiais ou produtos gerados durante a prestagdo dos servigos;

7.18.1.60. Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do ambiente em produgdo, exceto as predeterminadas e previamente acordadas com a
equipe da CONTRATANTE;

7.18.1.61. Testar todos os servigos depois de concluidos, ficando sua aceitagdo final dependente das caracteristicas do desempenho apresentado;

7.18.1.62. Garantir a execugdo dos servigos sem interrupgdo, substituindo, caso necessdrio, sem 6nus para a CONTRATANTE, qualquer técnico que tenha faltado ao
servigo ou que esteja em gozo de férias, auxilio doenga, auxilio maternidade ou qualquer outro beneficio legal;

7.18.1.63. Informar a CONTRATANTE, para efeito de controle de acesso as dependéncias do érgdo, os nomes e demais dados de identificagdo dos colaboradores que
fardo parte da equipe técnica alocada aos servigos desta contratagdo, juntamente com o Termo de Ciéncia assinado;

7.18.1.64. Promover a devolugdo de crachas e demais materiais pertencentes a CONTRATANTE, aos quais a CONTRATADA veio a ter acesso em virtude da
contratagdo, nos casos de desligamento dos colaboradores dos quadros da CONTRATADA;

7.18.1.65. Responsabilizar-se pela conservagdo dos ambientes e materiais onde desempenhe seus servigos;

7.18.1.66. Responsabilizar-se pelo comportamento de seus profissionais quanto a postura, siléncio, organizacdo e comunicagdo, visando manter um bom ambiente
de trabalho;

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

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

7.18.1.69. A CONTRATADA ndo podera transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente contrato;
7.18.1.70. Acatar as determinagdes feitas pela equipe de gestdo do contrato no que tange ao cumprimento do objeto;

7.18.1.71. Manter o controle das ligagdes telefénicas interurbanas realizadas pelos seus colaboradores a partir da infraestrutura telefonica da CONTRATANTE, com
finalidade de apoio e suporte para atividades e corre¢ées de servigos;

7.18.1.72. Disponibilizar suas habilidades e capacidades técnicas a CONTRATANTE para orientagdo quanto a execugdo dos servigos, sempre que solicitado;
7.18.1.73. Sempre que houver alteragdes no ambiente, o encerramento dos servigos devera estar acompanhado da documentagdo atualizada;

7.18.1.74. Alocar os colaboradores necessdrios para o atendimento dos chamados e atividades, para fins de cumprimento dos indicadores de desempenho
estabelecidos;

7.18.1.75. Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades federais, estaduais e municipais, em consequéncia
de fato a ela imputdvel e relacionada com a execugdo do objeto do contrato;

7.18.1.76. Permitir auditoria por parte da CONTRATANTE, inclusive com a possibilidade de os atendimentos serem monitorados para a verificagdo de procedimentos;

7.18.1.77. Permitir acesso aos dados registrados pela Ferramenta de Requisicdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) para monitoragdo e aferigdo dos
atendimentos e niveis de servigo por parte da CONTRATANTE;

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

7.18.1.79. A CONTRATADA fica terminantemente proibida de utilizar qualquer servidor da CONTRATANTE para a execugdo dos servigos contratados, sob pena de
imediata rescisdo contratual;

7.18.1.80. Documentar, manter e atualizar a documentagdo dos servigos de infraestrutura, a topologia fisica e Iégica da rede, os processos e procedimentos
operacionais dos servigos de infraestrutura e submeter a aprovagdo da CONTRATANTE;

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

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

7.18.1.83. Arcar com as responsabilidades decorrentes do objeto desta contratagdo, nos termos do Cédigo Civil, do Cédigo de Defesa e Protegdo do Consumidor, no
que compativeis com a Lei Federal n2 14.133/2021;

7.18.1.84. Emitir declaragdo que tem pleno conhecimento das condi¢des necessarias para a execugdo dos servigos objeto desta contratagdo.

7.18.1.85. S3o de propriedade da JUCEG, na condi¢gdo de CONTRATANTE, todos os produtos gerados no escopo da presente contratagdo; incluindo estudos,
relatérios, especificagdes, descrigBes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, fontes dos codigos de programas em qualquer midia,
paginas web e documentagdo, sendo vedada qualquer apropriagdo e comercializagdo desses por parte da CONTRATADA.

7.19. Transferéncia de conhecimento

7.19.1. A CONTRATADA se compromete, a participar de atividades de transigdo contratual e a transferir para a CONTRATANTE todo o conhecimento gerado na
execugdo dos servigos, incluindo dados, documentos e elementos de informagdo utilizados.

7.19.2. Com vistas a mitigar riscos de descontinuidade de servigos e de dependéncia técnica pela CONTRATANTE, a CONTRATADA se compromete a habilitar equipe
de técnicos da CONTRATANTE no uso das solugdes desenvolvidas e implantadas no escopo desta contratagdo, repassando todo o conhecimento necessdrio para tal.

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

7.19.3.1. Apds o Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO), a CONTRATADA deverd apresentar um Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), que devera conter,
no minimo:



7.19.3.2. A descrigdo dos meios empregados na construgdo da base de conhecimentos;
7.19.3.3. A metodologia de trabalho;

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

7.19.3.5. Os documentos e os artefatos a serem gerados;

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

7.19.3.7. A CONTRATADA devera descrever, dentro do PTC, a metodologia que serd utilizada para transferir conhecimento a equipe técnica da CONTRATANTE.

7.19.3.8. A CONTRATADA deverd propor reunides peridédicas com a equipe técnica da CONTRATANTE visando a transferéncia de conhecimento sobre o ambiente
tecnoldgico, ao alinhamento dos trabalhos das equipes e a apresentagdo das mudangas e novas configuragdes no ambiente.

7.19.3.9. Todo processo, base de dados, aprendizado e documento produzido em decorréncia da prestagdo dos servigos sera de propriedade da CONTRATANTE.
7.19.3.10. O PTC devera ser revisado periodicamente ou quando houver alteragdes de grande impacto em seu conteudo.

7.19.3.11. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga do fornecedor dos servicos, a CONTRATADA deverd apresentar relatério final, contendo o Plano de
Transferéncia de Conhecimento, e todos os demais documentos necessarios para a continuidade da prestagcdo dos servigos.

7.20. Transi¢do contratual

7.20.1. Quando restarem 03 (trés) meses para a data do efetivo término do contrato de prestacdo dos servicos, a CONTRATADA deve prestar para a CONTRATANTE
toda a assisténcia a fim de que os servigos continuem sendo prestados sem interrupgdo ou efeito adverso, e que haja uma transferéncia ordenada dos servigos para a
CONTRATANTE.

7.20.2.Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanca de fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera repassar para a LICITANTE vencedora do novo certame ou para
técnicos da prépria CONTRATANTE, por intermédio de eventos formais, os documentos necessarios a continuidade da prestagdo dos servigos, bem como esclarecer
duvidas a respeito da prestagdo de servigo da contratagdo atual.

7.20.3. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara inexecugdo do contrato, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislagdo vigente, no
contrato e no TR.

7.20.4. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagdo ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a
prejudicar de alguma forma o andamento da transigdo das tarefas e servigos, constituirad quebra de contrato, sujeitando-a as obrigagdes em relagdo a todos os danos
causados a CONTRATANTE por essa falha.

7.20.5. A CONTRATADA serd responsdvel pela transi¢do inicial e final dos servigos, absorvendo as atividades de forma a documentd-las minuciosamente para que os
repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, no final do contrato, acontegam de forma precisa e responsavel.

7.20.6. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para a CONTRATANTE toda a documentagdo relativa a prestagdo dos servigos que esteja em sua posse.
7.20.7. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:

7.20.8. Devolver equipamentos e bens de propriedade da CONTRATANTE, incluindo, mas ndo limitado aos listados nas cldusulas do contrato e os bens intangiveis,
como software, descrigdo de processos e rotinas de diagndstico;

7.20.9. Entregar todos os processos de monitoramento mapeados, bem como, quaisquer documentos gerados, e a propriedade intelectual destes documentos,
repassada através de meio formal, a Equipe de Gestdo do Contrato;

7.20.10. Devolver documentagdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para a CONTRATANTE durante a prestagdo dos servigos; e
7.20.11. Articipar, em conjunto com a CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da consolidagdo do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

7.20.12. Deverd, ainda, entregar documentagdo contendo, no minimo:

7.20.13. Mapa atualizado com topologia da rede;

7.20.14. Bases de dados de todos os softwares de gestdo u lizados, em formatos abertos;

7.20.15. Base de dados de conhecimento atualizada;

7.20.16. Descritivo do estado geral (health-check) da rede, dos ativos, softwares e servigos, contemplando, no minimo, configuragdo, versdo, desempenho e status do
ciclo de vida;

7.20.17. Entregar a base de dados da Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC atualizada; e

7.20.18. Plano de Transferéncia de Conhecimento consolidado.
7.21. Sa¢6es Administrativas

7.21.1. Constituem ilicitos administra vos, sem prejuizo das sang¢bes penais cabiveis, além da pratica dos atos previstos na Lei Federal 14.133/2021 nos arts. 155 a 163
ou em dispositivos de normas que vierem a substitui-los.

7.21.2. Nas hipoteses previstas no item 7.21., o interessado poderd apresentar sua defesa no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado da notificagdo do ato, sendo
facultada a produgdo de todas as provas admitidas em direito, por iniciativa e a expensas daquele que as indicou.

7.21.3. Quando necessarias, as provas serdo produzidas em audiéncia previamente designada para este fim.

7.21.4. Concluida a instrugdo processual, a comissdo designada ou, quando for o caso, o servigo de registro cadastral, dentro de 15 (quinze) dias, elaborara o relatério
final e remetera os autos para deliberagdo da autoridade competente para aplicar a penalidade, apds o pronunciamento da area juridica.

7.21.5. Sem prejuizo do expresso acima poderdo ser aplicadas, a critério da JUCEG, as seguintes penalidades:

7.21.6. Ficard impedido de licitar e de contratar com o Estado e sera descredenciado no CADFOR, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas
em edital e no contrato, além das demais cominagdes legais, garantido o direito a ampla defesa, o LICITANTE que, convocado dentro do prazo de validade de sua
proposta:

7.21.6.1.. ndo assinar o contrato ou a ata de registro de pregos;
7.21.6.2. ndo entregar a documentagao exigida no edital;
7.21.6.3. apresentar documentagdo falsa;

7.21.6.4. causar o atraso na execug¢do do objeto;



7.21.6.5. ndo mantiver a proposta;
7.21.6.6. falhar na execugdo do contrato;
7.21.6.7. fraudar a execugdo do contrato;
7.21.6.8. comportar-se de modo inidéneo;
7.21.6.9. declarar informacdes falsas; e
7.21.6.10. cometer fraude fiscal.

7.21.7. A inexecugdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execugdo do contrato ou instrumento equivalente, sujeitard a CONTRATADA, além das
penalidades previstas no item 7.16.1, a multa de mora, graduada de acordo com a gravidade da infragdo, obedecidos aos seguintes limites maximos:

7.21.7.1. 10% (dez por cento) sobre o valor do contrato ou instrumento equivalente, em caso de descumprimento total da obrigagdo, inclusive no caso de recusa do
adjudicatario em firmar o contrato ou retirar a nota de empenho, dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocagdo;

7.21.7.2. 0,3% (trés décimos por cento) ao dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre o valor da parte do fornecimento ou servigo ndo realizado;
7.21.7.3. 0,7% (sete décimos por cento) sobre o valor da parte do fornecimento ou servigo ndo realizado, por cada dia subsequente ao trigésimo.
Nota: A multa a que se refere a alinea b) ndo impede que a Administragdo rescinda unilateralmente o contrato e aplique as demais sang¢des previstas em Lei.

7.21.8. Para os casos ndo previstos no item 7.16.6., a penalidade de suspensdo serd aplicada, conforme determinagdo do art. 81 da lei estadual n? 17.928 de 27 de
dezembro de 2012.

7.21.9. As sangdes previstas poderdo ser aplicadas juntamente as do item 7.16.6.

7.21.10.Conforme Decreto Estadual n? 9142 de 22 de janeiro de 2018 serdo inscritas no CADIN Estadual - Goids as pessoas sicas ou juridicas que tenham sido
impedidas de celebrar ajustes com a Administragdo Estadual, em decorréncia da aplicagdo de sangdes previstas na legislagdo per nente a licitagdes e contratos
administra vos ou em legislagdes de parcerias com entes publicos ou com o terceiro setor.

7.21.11. Antes da aplicagdo de qualquer penalidade serd garantido a CONTRATADA o contraditério e a ampla defesa. A multa serd descontada dos pagamentos
eventualmente devidos pela JUCEG ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente.

Tépico 8 - MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
Responsabilidade do Fornecedor

8.1. Ndo obstante o Fornecedor ser o Unico responsavel pela entrega do objeto ou prestacdo de servigo, a Administragdo se reserva no direito de exercer a mais
ampla e completa fiscalizagdo sobre o fornecimento ou prestagdo de servigo, nos termos da legislagdo aplicavel.

8.2. O Fornecedor serd responsavel pelos danos causados diretamente a Administragdo ou a terceiros em razdo da execugdo do contrato, e ndo excluira nem reduzird
essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pela Administragdo.

Comunicagdo

8.3. As comunicagdes entre o 6rgdo ou entidade e o Fornecedor serdo realizadas por escrito, admitindo-se o uso de notificagdo ou mensagem eletrénica registrada no
sistema SISLOG destinada a esse fim, realizadas pelo Gestor do Contrato, ou seu respectivo substituto, formalmente designado.

Reunido inicial do contrato

8.4. Ap0Os a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o érgdo ou entidade podera convocar o representante da empresa Fornecedora para reunido inicial
para apresentagdo do Plano de Gestdo do Contrato, que contera informagdes acerca das obrigages contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para
execugdo do objeto, do plano complementar de execugdo do Fornecedor, quando houver, do método de aferigdo dos resultados e das sang¢des aplicéveis, dentre
outros.

Registro de Ocorréncias

8.5. Serdo registradas todas as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, com a descri¢do do que for necessario para a regularizagdo das faltas ou dos defeitos
observados.

Gestao e fiscalizagdao do contrato

8.6. O contrato serd acompanhado pelo Gestor e Fiscal do Contrato, ou seus respectivos substitutos, formalmente designados nos termos do Decreto estadual n®
10.216, de 14 de fevereiro de 2023, responsaveis pela fiscalizagdo, acompanhamento e verificagdo da perfeita execugdo contratual, em todas as fases até a finalizagdo
do contrato.

8.7. O Gestor do contrato coordenara a atualizagdo do processo de acompanhamento e fiscalizagdo do contrato e sera responsavel pela comunicagdo com
representantes do Fornecedor, nos termos do art. 22 do Decreto estadual n® 10.216, de 14 de fevereiro de 2023.

8.8. O Gestor do contrato coordenara as atividades relacionadas a fiscalizagdo técnica, administrativa e setorial, aos atos preparatdrios a instrugdo processual e
encaminhara a documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos relativos a alteragdo, prorrogagdo ou rescisdo contratual ou
para a formalizagdo de processo administrativo de responsabilizagdo para fins de aplicagdo de sangdes.

Fiscalizagdo Técnica

8.9. O Fiscal Técnico do contrato acompanhard a execugdo do contrato, para que sejam cumpridas todas as condigdes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar
os melhores resultados para a Administragdo, segundo suas atribui¢des descritas no art. 23 do Decreto estadual n° 10.216, de 14 de fevereiro de 2023.

8.10. O Fiscal Técnico acompanhard o contrato com o objetivo de avaliar a execugdo do objeto nas condigdes contratuais e, se for o caso, aferir se a quantidade, a
qualidade, o tempo e o modo da prestacdo ou da execugdo do objeto estdo compativeis com os indicadores estabelecidos no edital para o pagamento, com
possibilidade de solicitar o auxilio ao Fiscal Administrativo ou Setorial, e ainda informar ao gestor do contato, em tempo habil, a ocorréncia relevante que demandar
decisdo ou adogdo de medidas que ultrapassem sua competéncia ou a existéncia de riscos quanto a conclusdo da execugdo do objeto contratado que estdo sob sua
responsabilidade.

Fiscalizagdo Administrativa

8.11. O Fiscal Administrativo do contrato acompanhard os aspectos administrativos contratuais quanto as obrigagBes previdencidrias, fiscais e trabalhistas e ao
controle do contrato no que se refere a revisdes, reajustes, repactuacdes e providéncias nas hipdteses de inadimplemento, segundo suas atribui¢ées descritas no art.
24 do Decreto estadual n® 10.216, de 14 de fevereiro de 2023.

Verificagdo da manutengdo das condigdes de habilitagdo do Fornecedor

8.12. O Fornecedor devera manter, durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes por ele assumidas, todas as condi¢des exigidas para
a habilitagdo na licitagdo, ou para a qualificagdo, na contratagdo direta.



8.13. Constatando-se a situagdo de irregularidade do Fornecedor, o Gestor devera notificar o Fornecedor para que, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, por motivo justo e a critério da Administragdo.

8.14. N3o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Administragdo devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual por meio
de processo administrativo, assegurado ao Fornecedor o contraditério e a ampla defesa.

8.15. Havendo a efetiva execugdo do objeto durante o prazo concedido para a regularizagdo, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela
rescisdo do contrato.

Tépico 9 - CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO
O objeto contratado sera recebido nas seguintes condigdes:
9.1. CRITERIOS DE MEDIGCAO E PAGAMENTO

9.1.1. A contraprestagdo mensal serd por Prego Fixo, sendo que a prestagdo dos servigos sera remunerada a partir da garantia de disponibilidade, manutengéo,
sustentacdo e atualizagdo dos servigos que comp&em a infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

9.1.2. 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 servico e indicadores de desempenho minimos, bem como das demais obrigagdes contratuais. Assim, o valor mensal a ser pago pelo
servigo sera calculado com base na féormula abaixo:

ContraprestagdoMensal = Valor mensal — AjusteNivel de Servigo

Onde:

Contraprestagdo Mensal: valor mensal a ser pago a CONTRATADA. Valor mensal: Valor mensal estabelecido em contrato.

Ajuste Nivel de Servigo: percentual de redugdo/glosa a ser aplicada em razéo do néo atingimento dos niveis de servigo e indicadores de desempenho minimos.

9.1.3. N3o haverad 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 necessaria a alocagdo de maior nimero de profissionais e outros recursos para alcanga-las.

9.1.4. Para permitir que a gestdo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servigos prestados, foram estabelecidos niveis de servigo e indicadores de
desempenho minimos para a execugdo dos servigos contratados. Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a formulas de calculo
especificas, apurados temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

9.1.5. O atendimento devera ser realizado obedecendo aos Niveis Minimos de Servigo e, caso ndo obedegam, serdo aplicadas as glosas correspondentes, que estdo
definidas neste TR.

9.1.6. Os dados necessarios para o célculo dos indicadores de nivel de servigo serdo obtidos diretamente da Ferramenta de Requisi¢cdo e Gerenciamento de Servigos
de TIC (ITSM).

9.2. Nivel Minimo de Servigo (NMS)

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

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

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

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

9.2.5. Em caso de ndo cumprimento das metas de atendimento, resolugdo e qualidade, serdo aplicados os descontos.

9.2.6. Conforme previsto no Acérddo 717/2010 - Plendrio TCU, serd possivel alterar ou renegociar os niveis de servicos, desde que essa alteragdo ou renegociagao:
a) esteja prevista no edital e no contrato;

b) seja tecnicamente justificada;

¢) ndo implique acréscimo ou redugdo do valor contratual do servigo além do limite de 25% (vinte e cinco por cento) permitido pele Lei Federal n° 14.133/2021;

d) ndo configure descaracterizagdo do objeto licitado.

9.2.7. Segue abaixo a tabela de Indicadores de Nivel Minimo de Servigo a ser seguida pela CONTRATADA:

Unidade de |Meta

Sigla Indicador Férmula de Calculo Medida Exigida

O Indice de Satisfacdo
dos Usudrios (ISU) serd
calculado pela média
das notas obtidas nas
avaliagdes dos usudrios,
conforme férmula
abaixo:ISU

= 3NA / CFMOnde:ISU:
de indice de Satisfagdo dos

indice - Maior ou
INS1 Satisfacdo do ;J::arlos;Noi':?: To(t;l Pontos igual a 4

Usudrio(apuragéo L (quatro)

mensal) Avaliagdo;ZCFM : Total pontos

de Chamados Fechados
no Més.OBS: Os|
chamados que nédo
forem avaliados pelos
usuarios, para fins de
calculo do ISU,




receberdo nota 4

(quatro).

INS2

indice de Tempo
de

de Inicio
Tratamento
Incidentes
Requisi¢es
Prazo
mensal)

de

no
(apuragdo

Quantidade de
chamados cujo Tempo
de Inicio do Tratamento
do chamado (TIT)
igual ou inferior aos
tempos indicados
na tabela de Tempo de
Inicio e Tempo Maximo
por Prioridade  de
Atendimento  (Tabela
11) divididas  pelo
ndmero total de
requisicoes, vezes 100
(cem).

é

Maior
igual
98%
(noventa e
oitopor
cento)
para cada
nivelde
prioridade

ou
a

%(percentual)

INS3

indice de
Tempo Maximo
para Solugdo de
Incidentesno
Prazo
(apuragdo
mensal)

Quantidade de
chamados cujo Tempo
Maéximo de Solugdo do
Incidente (TMSI) é igual
ou inferior aos tempos
indicados na tabela de
Tempo de Inicio e
Tempo Maximo por
Prioridade de
Atendimento  (Tabela
11), divididas pelo
numero total de
requisicbes, vezes 100
(cem).

%(percentual)

Maior ou
igual a 90%
(noventa
por cento)
para cada
nivelde
prioridade

INS4

indice de
Tempo Maximo
para Solugdo de
Requisigdesno
Prazo
(apuragdo
mensal)

Quantidade de
chamados cujo Tempo
Maximo de Solugdo da
Requisigdo (TMSR) ¢
igual ou inferior aos
tempos indicados na
tabela de Tempo de
Inicio e Tempo Maximo
por  Prioridade de
Atendimento  (Tabela
11), divididas pelo
ndmero total de
requisicdes, vezes 100
(cem).

%(percentual)

Maior ou
igual a 90%
(noventa
por cento)
para cada
nivelde
prioridade

INS5

de
de

indice
reabertura
chamado
(apuragéo
mensal)

0O indice de Reabertura
do Chamado (IRC)
contabiliza o percentual
de eventos de
reabertura de
chamados quando o
usuario dos servigos de
TIC ndo ver sua
solicitagdo ou incidente
atendidos a contento.O
indice tem por objetivo
fazer com que a
CONTRATADA execute|
os servigos com
qualidade, evitando
assim que os chamados
sejam finalizados com a
execugdo incorreta ou
incompleta, apenas
com objetivo de
cumprir o prazo do
INS2, INS3 e INS4.IRC = [
(TC - ERC) / TC ] x 100
Onde:IRC: indice
percentual de
Reabertura de
Chamados;TC: Total de
chamados  concluidos
no més de
referéncia;ERC: Total de
eventos de reabertura
ocorridos no conjunto
de chamados
concluidos no més de
referéncia.

%(percentual)

Maior ou
igual a 95%
(noventa e
cinco por
cento)

0 indice de Atraso na
Entrega de Projetos
(IAEP) demonstra o
cumprimento dos
prazos acordados para
as Ordens de Servigo
(OS) relativas a
demandas especificas e
de projetos.O objetivo
é garantir que a
CONTRATADA execute




as demandas e
entregue os produtos
dos projetos nos prazos
acordados.Para fins de
célculo do NMS, a
conclusdo da OS serd o
momento da entrega
para fiscalizagdo, que
corresponde a emissdo
do Termo de

Indice de . .
Recebimento Provisdrio
atraso na
(TRP). Nesse momento,
Entregade a contagem do prazo de
Projetos g P

~ ., |execugdo sera Maior ou
(apuragdo apds

. interrompida. Caso a igual a 90%
INS6 |a emissdo do . P %(percentual) g ?
fiscalizagdo resulte em (noventa
Termo recusa e couber por cento)
deRecebimento corregdo aos servigos
Definitivo da ¢ ¢
K executados, o prazo de
OS peloFiscal -
o conclusdo da Ordem de
Técnico)

Servigo voltard a contar
a par r da interrupgdo.

DEA = DF - DI
Onde:

DEA: Dias uteis de
Efetivo Atraso; DF: Dia
final da execugdo;Dl:
Dia inicial da execugdo.

IAEP = (DEA / PRAZO) *
100

Onde:

PRAZO:
Prazo acordado em dias
Uteis para execug¢do do
projeto; IAEP:
percentual de atraso na
entrega do projeto

Tabela 12: Indicadores de Nivel Minimo de Servigo
9.3. Niveis Minimos de Desempenho

9.3.1. Paralelamente aos atendimentos previstos no Catalogo de Servigos, serdo também prestados servigos de sustentagdo da infraestrutura que suporta os sistemas
e recursos do ambiente de TIC da CONTRATANTE.

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

9.3.3. Os servigos de sustentagdo dos sistemas informatizados e demais recursos do ambiente de TIC da CONTRATANTE estdo divididos em duas categorias:
9.3.3.1. Servigos Criticos: Sustentagdo de sistemas, servigos e recursos disponibilizados para a sociedade ou para o publico interno com impacto alto ou altissimo.
9.3.3.2. Servigos Essenciais: Sustentagdo de sistemas, servigos e recursos disponibilizados ao publico interno ou para a sociedade, com impacto médio ou baixo.

9.3.4. O desempenho dos servigos de TIC é medido de acordo com o seu grau de disponibilidade. O indicador de desempenho para cada servigo sera calculado em
fungdo da disponibilidade do servigo ou recurso de TIC para o usuario, levando em consideragdo todos os seus componentes (recursos de rede, bancos de dados,
servidores de aplicagdo, etc.).

9.3.5. Caso os valores dos indicadores de desempenho ndo atinjam os valores minimos, serdo aplicadas as glosas correspondentes. Os indicadores de desempenho
serdo calculados a par r das informagdes disponiveis na Ferramenta de Monitoramento do Ambiente de TIC, de acordo com a tabela a seguir:

Unidade de Meta
Sigla Indicador Férmula de Calculo . ..

8 Medida Exigida
o Tempo de disponibilidade Maior ou
Indice de de P P igual a
Disponibilidade .

P ~_ |servigos e recursos 99,9%
da Sustentagdo :
. relacionados como % (noventa e
IND1 |de Sistemas, L [
. criticos, dividido pelo (percentual) [nove
Servigos e o ,
tempo total de operagdo virgula
Recursos de .
A « |destes servicos, vezes 100 nove por
urgéncia alta
(cem). cento)
o Tempo de disponibilidade Maior ou
Indice de de P P igual a
Disponibilidade .
P ~ _ |servigos e recursos 99,7%
da Sustentacdo relacionados como (noventa e
IND2 |de Sistemas e e %(percentual)
essenciais, dividido pelo nove
Recursos de ~ .
P . .. |tempo total de operagdo virgula
urgéncia média .
ok destes servigos, vezes 100 sete por
e baixa
(cem). cento)

Tabela 13: Indicadores de Desempenho

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

9.3.7. O célculo dos indicadores de Nivel Minimo de Servico e de desempenho devera levar em consideragdo o seguinte:



9.3.7.1. Os indicadores de nivel de servico serdo medidos, avaliados e calculados mensalmente, tendo como referéncia os incidentes e requisi¢es encerrados
naquele més;

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

9.3.7.3. A soma total das glosas aplicadas em fun¢do 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 aplicacdo de penalidades;

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

9.3.7.5. As indisponibilidades programadas por Requisi¢cdes Planejadas autorizadas ndo serdo computadas nos indicadores de desempenho;
9.3.7.6. Nos casos em que o chamado ndo for de responsabilidade da CONTRATADA, o chamado n&o sera utilizado para cbmputo do indicador INS3;

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

9.3.7.8. A CONTRATADA devera langar mao de todos os meios que julgar necessarios para alcangar os indicadores de desempenho especificados (IND1 e IND2), tais
como a adogdo de mecanismos de redundancia e verificagdo proativa;

9.3.7.9. Nos casos em que os indices ndo forem atingidos, a CONTRATANTE somente considerara as justificativas da CONTRATADA nos casos em que os métodos proa
vos ndo forem implantados por questdes que fujam das possibilidades da CONTRATADA,;

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

9.3.7.11. Caso sejam ativados novos sistemas, servicos ou recursos de TIC cuja classificagdo tenha urgéncia considerada "alta" ou "critica", a CONTRATANTE
concedera um prazo de 30 (trinta) dias para a CONTRATADA adequar seus procedimentos de execugdo.

9.3.8. Os ajustes nos pagamentos serdo realizados considerando o disposto na tabela de Critérios para Ajustes do Pagamento (Tabela 14), que estabelece valores de
pontuagdo para os desvios em relagdo aos parametros de servigo minimos definidos.

9.3.9. A cada 5 (cinco) pontos acumulados sera descontado 0,5% (meio por cento) do montante mensal a ser pago a CONTRATADA pelos servigos prestados. O limite
maximo para as glosas é de 30% (trinta por cento) do valor mensal a ser pago a CONTRATADA.

9.4. Critérios para Ajuste do Pagamento da CONTRATADA

9.4.1. Seguem na tabela abaixo os critérios para ajustes do pagamento da CONTRATADA baseado nos Indicadores de Nivel Minimo de Servigo e nos Indicadores de
Nivel Minimo de Desempenho:

INDICADOR DE NiVEL DE ~ o
SERVICO PONTUACAO ACUMULAVEL
5 (cinco) pontos a cada 0,2 (dois
INS1 L.
décimos) ponto fora da meta
5 (cinco) pontos a cada 1% (um
INS2
por cento) fora da meta
5 (cinco) pontos a cada 1% (um
INS3 por cento) fora da meta para
cada nivel de prioridade
5 (cinco) pontos a cada 1% (um
INS4 por cento) fora da meta para
cada nivel de prioridade
5 (cinco) pontos a cada 1% (um
INS5
por cento) fora da meta
5 (cinco) pontos a cada 1% (um
INS6
por cento) fora da meta
INDICADOR DE ~ o
DESEMPENHO PONTUACAO ACUMULAVEL
10 (dez) pontos a cada 0,1%
IND1 (um décimo por cento) fora da
meta
10 (dez) pontos a cada 0,1%
IND2 (um décimo por cento) fora da
meta
Redugdo de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do
pagamento mensal devido a cada 5 (cinco) pontos
acumulados no periodo de faturamento, limitado a 30%
(trinta por cento) do valor total devido.

Tabela 14: Critérios para Ajustes do Pagamento

9.4.2. No Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA, os niveis de servigo e indicadores de desempenho serdo aferidos de acordo com item 5.10.25. A
pontuagdo calculada serd ponderada progressivamente (multiplicada) pelos fatores do item 5.10.25 e serdo aplicadas as redugdes no pagamento nos meses

correspondentes. Apds o término do PAO a aplicagdo de redugdes por decorréncia do ndo atendimento dos niveis de servigos e indicadores de desempenho ocorrerd

seguindo diretamente o descrito na tabela de Critérios para Ajuste do Pagamento (Tabela 14).

9.4.3. Os niveis de servigos e indicadores de desempenho minimos ndo poderdo ser revisados pela CONTRATANTE, devido a possibilidade de quebra da isonomia do
processo licitatdrio e da perda da vinculagdo ao instrumento convocatdrio (Acérddo 717/2010 - TCU Plenario).

9.4.4. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em fungdo das pontuagdes diretamente atribuidas ao descumprimento dos termos de servico determinados,

sendo as ocorréncias apuradas no intersticio de um més. As pontuagdes também estardo sujeitas aos fatores de redugdo, conforme item 5.10.25, durante o PAO. As
glosas serdo aplicadas sem prejuizo de outras sang¢des administrativas por descumprimento de obrigagGes contratuais e estdo incluidas no limite maximo de 30%

(trinta por cento) do pagamento mensal a CONTRATADA. Os Termos de Servigo a serem observados pela CONTRATADA e suas respectivas penalizagdes estdo
descritas na tabela abaixo:



Sigla

Termo de Servigo

Referéncia

Pontuagdo

TRS1

Permitir a presencga de
profissional sem cracha nos
locais onde hd prestagdo de
servigo para a
CONTRATANTE, ap6s
reincidéncia formalmente
notificada.

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos

TRS2

Suspender ou interromper,
salvo por motivo de forga
maior ou caso fortuito, os
servigos solicitados.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS3

Finalizar a requisi¢do de
servigo ou incidente sem a
anuéncia do solicitante ou
sem que o mesmo tenha
sido solucionado, ou deixar
de realizar os testes para
aferir a efetiva resolugdo.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS4

Fraudar, manipular ou
descaracterizar
indicadores/metas de niveis
de servigo e de
desempenho por quaisquer
subterfugios.

Por ocorréncia
de Indicador
Manipulado

100 (cem)
pontos

TRS5

Manter profissionais sem
formagdo ou sema
qualificacdo exigida para
executar os servigos
contratados.

Por dia, para
Cada
Profissional

5 (cinco)
pontos

TRS6

Alocar profissional sem
capacidade técnica
necessaria ao pleno
atendimento do objeto
contratado ou sem atender
as qualificagBes exigidas no
contrato, ainda que em
casos de substituigdo
temporaria.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS7

Causar qualquer
indisponibilidade dos
servigos da CONTRATANTE
por motivo de impericia na
execugdo das atividades
contratuais.

Por ocorréncia

50 (cinquenta)
pontos

TRS8

Causar qualquer dano aos
equipamentos da
CONTRATANTE por motivo
de impericia na execu¢do
das atividades contratuais.

Por ocorréncia

50 (cinquenta)
pontos

TRS9

Recusar-se a executar
servigo relacionado ao
objeto do contrato,
determinado pela
fiscalizagdo, por servigo.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS10

Deixar de zelar pela
organizagdo, acomodacao e
correta identificagdo dos
cabos nos racks de
equipamentos e patch
panels, ou ndo cuidar da
correta montagem e
conservagao dos
equipamentos das
unidades de prestagdo de
Sservigos.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS11

Utilizar indevidamente os
recursos de TIC (acessos
indevidos, utilizagdo para
fins particulares, etc.)

ou utilizar equipamento
particular, salvo em
situagdo excepcional e
devidamente autorizado
pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS12

Incluir, excluir ou alterar
regras dos dispositivos de
seguranga sem autorizagao
do gestor de TIC, ou
contrariando as politicas de
seguranca da
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

30
(trinta) pontos

Deixar de
comunicar a
CONTRATANTE da




TRS13

substituicdo de
profissionais
responsaveis pela
execugdo das
atividades de
suporte a
infraestrutura.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS14

Deixar de cumprir
ou de implantar as
Politicas de
Seguranga e de
Continuidade de
Negdcios de TIC.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS15

Permitir que
violagdes de
seguranca afetem
ou causem
indisponibilidade
dos sistemas da
CONTRATANTE,
sem aplicar as
contramedidas
necessarias.

Por ocorréncia

20 (vinte)
pontos

TRS16

Deixar de planejar e
instalar nos
equipamentos e
sistemas as
atualizagdes e
patches de
seguranga
disponibilizados
pelos fabricantes e
distribuidores.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS17

Deixar de
apresentar os
relatérios
consolidados para a
fiscalizagdo
contratual,
conforme
exigéncias neste
documento, dentro
do prazo definido
de 5 (cinco) dias
uteis.

Por dia de atraso

5 (cinco)
pontos

TRS18

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

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS19

Deixar de
documentar os ICs e
de manter completa
e atualizada a Base
de Dados de
Configuragdo,
inclusive no que diz
respeito aos
diagramas e
desenhos.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS20

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

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS21

Deixar de notificar
incidentes
repetitivos, quer
tenham sido
conhecidos através
do monitoramento
ou por notificagdes
de usuarios, para a
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS22

Deixar de analisar a
viabilidade e o
impacto da
instalagdo de novas
solugGes e
corregoes.

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos

TRS23

Deixar de aplicar as
politicas de controle
de acesso e de
gestdo da

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos




identidade de
usuarios de TIC.

TRS24

Deixar de operar e
monitorar
proativamente o
ambiente de TIC, e
de atuar
tempestivamente
no caso de
incidentes graves.

Por ocorréncia

20 (vinte)
pontos

TRS25

Deixar de realizar os
testes e andlises de
vulnerabilidades e
potenciais falhas de
seguranga,
conforme politica
de seguranca da
informagdo.

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos

TRS26

Deixar de realizar a
avaliagdo de
impacto, criagdo de
cronograma,
monitoramento e
controle do
processo de
mudanga, ou
realiza-los de forma
deficiente ou
incompleta, quando
se tratar de
Requisigdes
Planejadas.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS27

Deixar de
comunicar a
realizagdo de
Requisigdes
Planejadas que
poderdo gerar
indisponibilidade
em sistemas ou
Servigos.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS28

Deixar de executar
as Requisi¢des
Planejadas no
Tempo Méximo
para Solugdo
definido pela
CONTRATANTE na
Demanda de Servigo
ou outra
metodologia
definida pela
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS29

Deixar de
implementar o
Configuration
Management Data
Base (CMDB) de
todos os Itens de
Configuragdo (ICs)
descritos no
documento,
integrada a
ferramenta ITSM no
prazo maximo de 60
(sessenta) dias apos
o inicio da
prestagdo do
servigo. A glosa sera
aplicada
progressivamente
para cada més
adicional de atraso.
Exemplo: No
primeiro més de
atraso, 20 (vinte)
pontos. No Segundo
més de atraso, 40
(quarenta) pontos e
assim
sucessivamente.

Por més de
atrasocumulativamente

20 (vinte)
pontos

TRS30

Deixar de realizar a
atualizagdo no
CMDB dos ICs
modificados ou
incluidos, bem
como atualizar a
relagdo entre os ICs,

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos




caso a Requisi¢ao
Planejada venha a

TRS31

aleta-1os. .
Deixar de participar

de reunido
solicitada e
previamente
agendada com a
equipe de gestdo de
TIC da
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos

TRS32

Deixar de retirar
profissional que se
conduza de modo
inconveniente, que
ndo respeite as
normas da

que ndo atenda as
necessidades, em
no maximo 24
(vinte e quatro)
horas apds a
notificagdo formal.

CONTRATANTE ou Por ocorréncia

10 (dez)
pontos por
dia
incompleto
que
exceder as
24 (vinte e
quatro)
horas

TRS33

Deixar de zelar pelas
maquinas, equipamentos e
instalagdes da
CONTRATANTE utilizados pela
CONTRATADA.

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos

TRS34

Deixar de implantar em um
prazo de quatro meses apos o
inicio da prestagdo dos
servigos link de dados ou VPN
site-to-site exclusivo entre
CONTRATADA e
CONTRATANTE, atendendo
aos requisitos presentes.

Por més
incompleto de
atraso

30 (trinta)
pontos

TRS35

Deixar de adaptar durante

o PAO a Ferramenta de
Requisicdo e Gerenciamento
de Servigos de TIC (ITSM), e a
Ferramenta de Suporte
Remoto com todas as
caracteristicas e requisitos
necessarios.

Por més
incompleto de
atraso

100 (cem)
pontos

TRS36

Deixar de apresentar no
prazo definido neste
documento as comprovagdes
das capacidades técnicas dos
colaboradores da
CONTRATADA.

Por més
incompleto de
atraso

10 (dez)
pontos

TRS37

Deixar de documentar todas
as ocorréncias (incidentes,
requisi¢des, mudangas,
problemas,
indisponibilidades) na
Ferramenta de Requisi¢do e
Gerenciamento de Servigos
de TIC (ITSM).

Por ocorréncia

10 (dez)
pontos

TRS38

Deixar de apresentar

a CONTRANTE o impacto e o
cronograma da solugdo do
Problema no Tempo Maximo
para Solugdo do Incidente do
respectivo Incidente que deu
origem ao Problema.

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos

TRS39

Deixar de executar a solugdo
de um Problema conforme
cronograma definido pela
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 (cinco)
pontos

TRS40

Interromper unilateralmente
a prestagdo de servigos sem
que haja evento de forga
maior que o justifique.

Por dia de
interrupgdo

100 (cem)
pontos

TRS41

Perder dados ou informagdes
corporativas por erros na
operagdo devidamente
comprovados.

Por ocorréncia

200
(duzentos)
pontos

TRS42

Deixar de zelar pela
seguranga organica das
instalagdes da
CONTRATANTE,
fornecendo crachas ou
credenciais de acesso a
pessoas ndo autorizadas, ou
ainda ndo verificando o
correto fechamento das
portas das areas restritas.

Por ocorréncia

50
(cinquenta)
pontos




Deixar de cumprir qualquer

outra obrigagdo estabelecida

no edital e ndo prevista nesta ~ . |10 (dez)
L Por ocorréncia

tabela, de forma reincidente, pontos

apods formalmente notificada

pela CONTRATANTE.

TRS43

Realizar cancelamento de
chamado na Ferramenta de
Requisigdo e Gerenciamento Por ocorréncia 5 (cinco)
de Servigos de TIC (ITSM) sem pontos
justificativa aceitavel pela
CONTRATANTE.

TRS44

Deixar de designar
profissionais técnicos para
cada drea especializada, que
serdo os pontos focais para
TRS4S alinhamento técni'co 59bre Por ocorréncia 5 (cinco)
demandas operacionais e pontos
projetos com a
CONTRATANTE, de forma a
manter a continuidade das
atividades de forma eficiente.

Deixar de atender no triplo
do tempo os chamados que
ndo foram solucionados no
Tempo Méximo para Solugdo
do Incidente, no Tempo
Maximo para Solugdo da
Re‘qt'uswaO e no TerI]po Por ocorréncia 5 (cinco)
Maximo para Solugdo da pontos
Requisigdo Planejada de
acordo com o definido na
tabela de Tempo de Inicio e
Tempo Méximo por
Prioridade de Atendimento
(Tabela 11).

TRS46

Tabela 15: Aplicagdo de Glosa por Descumprimento dos Termos de Servigo

9.4.5. Segue abaixo a férmula para calculo da porcentagem do Ajuste do Nivel de Servico Mensal onde prevé uma redugdo de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do
pagamento mensal devido a cada 5 (cinco) pontos acumulados no periodo de faturamento, limitado a 30% (trinta por cento) do valor total devido no més da
ocorréncia:

9.4.6.

(ZPomos do!nmrado---) 5 (Z Pantas do Indicador ) + (zPonras do re:mo-)
Ajus e Nivel de Servico de Nivel de Desempenho de Servigo
AJUST Eiver ae servige = 0
Onde:

Ajuste do Nivel de Servigo: o percentual que serd abatido do valor mensal do contrato.
Somatdrio Pontos do Indicador de Nivel de Servigo: soma da pontuag¢do acumuldvel das penalizagées do Indicador de Nivel de Servigo.

Somatdrio Pontos do Indicador de Nivel de Desempenho: soma da pontuagdo acumuldvel das penalizagdes do Indicador de Nivel de Desempenho. Somatdrio Pontos do
Termo de Servigo: soma da pontuagdo da penalizagdo do Termo de Servigo.

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

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

9.4.9. A CONTRATANTE, a seu critério, solicitara a disponibilizagdo de indicadores de nivel de servico de desempenho em dashboards dinamicos para verificagdo
continuada, a fim de encaminhar agdes corretivas junto a CONTRATADA ainda durante o periodo de execugdo mensal.

9.4.10. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos definidos. Os dados deverdo ser extraidos a par r dos dados registrados pela Ferramenta de Requisigdo e
Gerenciamento de Servicos de TIC (ITSM), pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser u lizada, podendo a
construgdo do dashboard ser realizada através de mecanismos intrinsecos das proprias ferramentas ou por ferramenta especifica de Business Intelligence.

9.4.11. A reincidéncia, por 3 (trés) meses consecutivos, da prestacdo de servigos com um conjunto de indicadores de nivel de servico e desempenho inferiores aos
niveis minimos requeridos, para um grupo de no minimo 3 (trés) indicadores simultaneos, resultard na multa compensatdria prevista na clausula de sangdo:

1-5% (cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato por reincidéncia, por 3 (trés) meses consecutivos, da prestagdo de servigos com um conjunto de indicadores
de nivel de servigo e desempenho inferiores aos niveis minimos requeridos, para um grupo de no minimo sete indicadores simultaneos;

1I- 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato por reincidéncia, por 3 (trés) meses consecutivos, da prestagdo de servicos com um conjunto de indicadores
de nivel de servigo e desempenho inferiores aos niveis minimos requeridos, para um grupo de no minimo onze indicadores simultaneos.

9.4.12. Antes da aplicagdo de qualquer penalidade sera garantido a CONTRATADA o contraditério e a ampla defesa, conforme previsdo legal.
9.5. Relatério Geral de Faturamento

9.5.1. A CONTRATADA devera apresentar mensalmente por escrito o Relatério Geral de Faturamento, composto pelos seguintes relatérios gerenciais e técnicos, para
comprovacdo e fiscalizagdo dos servigos prestados:

9.5.1.1. Relatério mensal dos indicadores de nivel de servigos e de desempenho;



9.5.1.2. Relatério mensal de disponibilidade e de utilizagdo dos sistemas e recursos de TIC;
9.5.1.3. Relatério consolidado dos atendimentos realizados no periodo mensal;

9.5.1.4. Relatério mensal de ocorréncias e ndo-conformidades no ambiente de TIC;
9.5.1.5. Relatério mensal de execugdo de Requisigdes Planejadas;

9.5.1.6. Relatdério mensal do numero total de cada categoria do parque de ativos de TIC;
9.5.1.7. Relatdrio mensal de sistemas e recursos de TIC.

9.5.2. Os relatérios gerenciais e técnicos deverdo conter no minimo as informagdes relacionadas na tabela abaixo:

Relatério Informagdes Obrigatdrias

Relatério mensal dos
indicadores de nivel de
servigos e de
desempenho

Periodo de faturamento mensal;Indicadores de nivel
de servico e de desempenho (usar a descri¢do dos
INS, IND e TRS neste documento).

Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de
Relatério mensal de|utilizagdo de servigos e recursos criticos, sensiveis e
disponibilidade e de|essenciais, de acordo com a determinagdo da
utilizagdo dos sistemas|CONTRATANTE;Tempo Médio entre Falhas (MTBF)
e recursos de TIC de servigos e recursos criticos, sensiveis e essenciais,
de acordo com a determinagdo da CONTRATANTE.

Quantidade de chamados encerrados dentro do
periodo de apuragdo;Percentual de requisicGes e
incidentes encerrados no periodo, para cada nivel de
Relatério  consolidado|atendimento (segundo ou terceiro nivel); Percentual

dos atendimentos |de requisicdes e incidentes atendidos pelas areas
realizados no periodo |especializadas no periodo, para cada drea
mensal especializada;Relagdo de incidentes e requisigdes ndo

encerrados dentro dos Niveis Minimos de Servigo no
periodo;Relagdo de incidentes e requisigdes
reabertos.

Relatério mensal de|Relagdo de ocorréncias e ndo-conformidades
ocorréncias e ndo-|detectadas para cada drea especializada no
conformidades no |periodo;Sugestdes de cada drea especializada para
ambiente de TIC melhorias nos processos de execugdo das atividades.

Relagdo de todas as Requisigbes Planejadas
Relatério mensal de|concluidas no més, informando as alteragdes
execugdode Requisi¢Oes |realizadas noCMBD e nos itens de
Planejadas configuragdo;Planejamento para o préximo periodo
mensal de execugdo de Requisi¢des Planejadas.

Relatério mensal do
numero total de cada
categoria do parque
deativos de TIC

Relagdo do quantitativo de todas as categorias do
parque de ativos de TIC por fabricante e
modelo/versdo.

Relatério mensal de Relagdo do quantitativo de todos os Sistemas e
Sistemas e Recursos de |Recursos de TIC com Servidor de Aplicagdo, SGBD e
TIC Categoria.

Tabela 16: Informagdes do Relatério Geral de Faturamento

9.5.3. A CONTRATANTE, a seu critério, solicitard a disponibilizacdo de indicadores de nivel de servico e desempenho em dashboards dindmicos para verificagdo
continuada, a fim de encaminhar agBes corretivas junto a CONTRATADA ainda durante o periodo de execu¢do mensal. Poderdo ser solicitados outros indicadores
além dos definidos (INS, IND, TRS). Os dados deverdo ser extraidos a par r dos dados registrados pela Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC
(ITSM), pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser u lizada, podendo a construgdo do dashboard ser realizada
através de mecanismos intrinsecos das préprias ferramentas ou por ferramenta especifica de Business Intelligence, a critério da CONTRATANTE.

9.5.4. A seu critério, a CONTRATANTE podera solicitar a comprovagdo de fidelidade das informagdes e dados apresentados nos relatérios através de auditoria nas
ferramentas utilizadas. A auditoria serd conduzida pela equipe de gestdo contratual da CONTRATANTE, sem qualquer 6nus adicional. A recusa ou a morosidade da
CONTRATADA em cooperar com a comprovagdo de fidelidade dos dados dos relatérios, caracterizadas pela auséncia de respostas ou ndo apresentagdo dos
documentos solicitados em até 5 (cinco) dias Uteis contados a par r da data de solicitagdo, implicardo em sangdes e aplicagdo de penalidades.

9.5.5. Recomenda-se que o relatério de Faturamento e Niveis de Servigos contenha, sempre que apropriado:
9.5.5.1. Analise critica de requisigdes e incidentes reabertos;
9.5.5.2. Sugestdes de melhorias administrativas e gerenciais para o préximo periodo;

9.5.5.3. Informagdes sobre a execugdo dos servigos, apresentando graficos, estatisticas e informagdes dos sistemas aplica vos e do ambiente computacional e de seus
recursos;

9.5.5.4. Relatério de capacidade contendo utilizagdo do hardware dos servidores e sistema de armazenamento de dados, com projegdo de uso em periodo a ser
definido pela CONTRATANTE;

9.5.5.5. Quantidade de alertas por ativo monitorado;

9.5.5.6. Demais informagdes relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de Servigos e chamados técnicos, como uso da banda de acesso a internet,
infecgBes por virus, erros operacionais ou qualquer outra informag&o solicitada pela CONTRATANTE.

9.5.6. A seu critério, a CONTRATANTE realizara auditoria nas ferramentas utilizadas, sem que, para isso, haja 6nus adicional para a mesma.

9.5.7. Para que a CONTRATANTE tenha seguranga da continuidade do servigo prestado, é necessédrio que a empresa CONTRATADA emita relatérios de gestdo de
pessoas que sirvam como indicadores de que o dimensionamento, adequacgdo, competéncias, desempenho e capacitagdo de seus colaboradores estdo sendo
controlados (quantitativa e qualitativamente) e administrados visando o amadurecimento da forga de trabalho conforme a realidade institucional da CONTRATANTE.

9.5.8. O Relatdrio de Gestdo de Pessoas deve ser elaborado mensalmente, enviado juntamente com o Relatério Geral de Faturamento e Niveis de Servigos e conter
minimamente:



9.5.8.1. Informagdes profissionais: formagdo académica, histdrico profissional, treinamentos e aperfeicoamentos, dreas de conhecimento; certificagdes com indicador
de validade do certificado, cargo, processos executados, histérico de movimentagdes, afastamentos e licengas;

9.5.8.2. Resultado individual: Indicadores de desempenho individual baseado nas avaliagdes de competéncias periddicas para medir a performance do prestador de
servigo versus niveis de servigos acordados.

9.5.9. A recusa ou a morosidade da CONTRATADA em cooperar com a comprovacdo de fidelidade dos dados do Relatério de Niveis de Servigos ou do Relatério de
Gestdo de Pessoas, caracterizadas pela auséncia de respostas ou ndo apresentacdo dos documentos solicitados em até 5 (cinco) dias Uteis contados a par r da data de
solicitagdo, implicardo em sangdes e aplicagdo de penalidades, inclusive para efeito de aplicagdo das glosas previstas.

9.6. Do pagamento mensal dos servigos prestados

9.6.1. O pagamento serd efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados do recebimento da nota fiscal/fatura, por meio de ordem
bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pela CONTRATADA.

9.6.2. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal/fatura no momento em que a CONTRATANTE atestar a execugdo do objeto do contrato.
9.6.3. Caso haja previsdo nas leis fiscais vigentes, a CONTRATANTE efetuard as devidas retengdes nos pagamentos.
9.6.4. A nota fiscal/fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovag&o da regularidade fiscal.

9.6.5. Constatando-se a situagdo de irregularidade da CONTRATADA, o Gestor deverd no ficar a mesma para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

9.6.6. N3o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE deverd adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos
autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

9.6.7. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA ndo
regularize sua situagdo.

9.6.8. Havendo erro na apresentagdo da nota fiscal ou dos documentos per nentes a contratagdo, ou, ainda, circunstancia que impega a liquidagdo da despesa, como,
por exemplo, obrigagdo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado até que a CONTRATADA
providencie as medidas saneadoras. Nessa hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-d apds a comprovag¢ao da regularizagdo da situagdo, ndo acarretando qualquer
O6nus para a CONTRATANTE.

9.6.9. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancdria para pagamento.

9.6.10. Ocorrendo atraso no pagamento, desde que a CONTRATADA ndo tenha concorrido de alguma forma para o mesmo, serdo devidos pela CONTRATANTE a
compensacdo financeira devida, desde a data-limite fixada para pagamento até a data correspondente ao efe vo pagamento da parcela. Os encargos moratérios pelo
atraso no pagamento serdo calculados pela seguinte formula:

EM=NxVpx(l/365)
Onde:
EM = Encargos moratdrios a serem pagos pelo atraso de pagamento;
N = Numeros de dias em atraso, contados da data-limite fixada para pagamento e a data do efetivo pagamento; Vp = Valor da parcela em atraso;

I = IPCA anual acumulado (indice de Pregos ao Consumidor Ampliado do IBGE)/100.

9.7. Atesto da execugdo do objeto

9.7.1 Recebida a nota fiscal ou documento de cobranga equivalente, correra o prazo de 10 (dez) dias para fins de atesto da execugdo do objeto, na forma deste
Tbpico, nos termos do art. 42 do Decreto estadual n° 9.561, de 21 de novembro de 2019.

9.7.2. Havendo erro na apresentagdo da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente, ou circunstancia que impega a liquidagdo da despesa, o prazo para
atesto ou liquidagdo ficara sobrestado até que o Fornecedor providencie as medidas saneadoras, reiniciando-se o prazo apds a comprovagdo da regularizagdo da
situagdo, sem 6nus a Administragdo.

9.7.3. Nenhum pagamento sera efetuado ao Fornecedor enquanto perdurar pendéncia na apresentagdo da nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente.

9.7.4. O prazo de atesto da execugdo do objeto serd reduzido a metade, mantendo-se a possibilidade de prorrogacdo, no caso de contratagdes decorrentes de
despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso |l do art. 75 da Lei federal n® 14.133, de 01 de abril de 2021.

9.8. A nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente devera ser obrigatoriamente acompanhado da comprovacgdo da regularidade fiscal, constatada por meio de
consulta on-line ao Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado — CADFOR.

9.8.1. O Fornecedor que estiver em situagdo de irregularidade junto ao CADFOR deverd entregar juntamente com a nota fiscal ou documento de cobranga
equivalente, os documentos que porventura estiverem vencidos para fins de atualizagdo pelo CADFOR.

9.8.2. A equipe de fiscalizagdo do contrato realizara consulta ao CADFOR, bem como no Cadastro de Inadimplentes — CADIN estadual, para verificar a manutengdo das
condigdes de habilitagdo.

9.8.3. Caso seja constatado que o Fornecedor esteja em situagdo de irregularidade perante o CADFOR, este sera notificado por escrito para, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, encaminhar ao Gestor do Contrato os documentos que porventura estiverem vencidos, ou, no mesmo prazo, apresentar sua defesa.

9.8.4. Caso seja constatado que o Fornecedor esteja em situagdo de irregularidade perante o CADIN estadual, este serd notificado por escrito para, no prazo de 5
(cinco) dias Uteis, regularizar sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresentar sua defesa.

9.8.5. Os prazos referidos neste item poderdo ser prorrogados uma vez, por igual periodo, a critério da Administragdo.

9.8.6. Ndo havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Administragdo comunicara a Controladoria-Geral do Estado a inadimpléncia do
Fornecedor.

9.8.7. Persistindo a irregularidade, a Administragdo devera adotar as medidas necessarias a rescisdo dos contratos em execugdo, assegurado o contraditdrio e a ampla
defesa, por meio de processo administrativo a ser instaurado.

9.8.8. Se o Fornecedor n3o regularizar sua situagdo no CADFOR e/ou no CADIN, e havendo a efetiva prestagdo dos servicos ou o fornecimento dos bens, os
pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo contratual, salvo nas hipdteses em que houver indicios das infragdes administrativas
previstas na Lei federal n? 14.133, de 01 de abril de 2021, caso em que a reten¢do dos créditos ndo excederd o limite dos prejuizos causados a Administragao.

9.8.9. O Gestor do Contrato devera disponibilizar a nota fiscal, com seu respectivo atesto, ao setor financeiro, em até 5 (cinco) dias apds o atesto.

9.9. Liquidagao da Despesa



9.9.1. O registro da liquidagdo da despesa no Sistema de Programacdo e Execugdo Orgcamentaria e Financeira — SIOFINET devera ser realizado pelo setor financeiro em
até 15 (quinze) dias apds o atesto da execugdo do objeto.

9.9.2. Para fins de liquidagdo, o setor financeiro deverd verificar se a nota fiscal ou instrumento de cobranga equivalente apresentado expressa os elementos
necessarios e essenciais do documento, tais como:

a) o prazo de validade e a data da emissdo;

b) os dados do contrato e do 6rgdo ou entidade da Administragdo;

c) o periodo respectivo de execugdo do contrato;

d) o valor a pagar; e

e) eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

9.10. Prazo de Pagamento

9.10.1. O pagamento sera realizado de forma Mensalmente, no valor proporcional aos quantitativos demandados e efetivamente executados no periodo.

9.10.2. O pagamento do objeto devera ser realizado até 30 (trinta) dias apds o atesto da nota fiscal e emissdo do Termo de Recebimento Definitivo pelo Gestor do
Contrato, nos termos deste Tdpico, respeitada a ordem cronoldgica conforme Decreto estadual n® 9.561, de 21 de novembro de 2019.

9.10.3. A Administragdo somente efetuard o pagamento a proponente vencedora referente as Notas Fiscais ou documento de cobranga equivalente, estando vedada
a negociagdo de tais titulos com terceiros.

9.10.4. O pagamento serd realizado por meio de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo Fornecedor.
9.10.5. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.

9.11. Nos contratos de prestagdo de servicos com regime de dedicagdo exclusiva de mdo de obra, a constatagdo de irregularidade no pagamento das verbas
trabalhistas, previdenciarias ou relativas ao Fundo de Garantia do Tempo de Servigo — FGTS ndo impede o ingresso do crédito na ordem cronolégica de exigibilidade, e
a unidade contratante pode reter parte do montante devido ao Fornecedor, limitada a retengdo ao valor do débito verificado.

9.12. Do reajuste do contrato

9.12.1. Os pregos serdo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses contados da data do orgamento estimado. Apds este periodo sera utilizado o IPC-A
(IBGE) como indice de reajustamento.

9.13. Quando do pagamento, sera efetuada a retengdo tributdria prevista na legislagdo aplicavel.

9.13.1. A Contratante, ao efetuar o pagamento a Contratada, fica obrigada a proceder a retengdo do Imposto de Renda (IR) ao Estado de Goids com base na
Instrugdo Normativa RFB n2 1.234, de 11 de janeiro de 2012, e alteragdes posteriores.

9.13.2. O Fornecedor regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei complementar n? 123, de 14 de dezembro de 2006, ndo sofrera a retengdo
tributdria quanto aos impostos e contribuigdes abrangidos por aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentagdo de comprovagdo, por
meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributério favorecido previsto na referida Lei complementar.

9.14. Reajuste em caso de atraso no pagamento

9.14.1. Ocorrendo atraso no pagamento em que o Fornecedor ndo tenha de alguma forma concorrido para a mora, os valores devidos ao Fornecedor serdo
atualizados monetariamente entre o termo final do prazo de pagamento até a data de sua efetiva realizagdo, mediante aplicagdo do indice de corregdo monetaria. Os
encargos moratdrios pelo atraso no pagamento serdo calculados pela seguinte formula:

EM =N x Vp x (I / 365)

Onde:

EM = Encargos moratérios a serem pagos pelo atraso de pagamento;

N = NUimeros de dias em atraso, contados da data limite fixada para pagamento e a data do efetivo pagamento;
Vp = Valor da parcela em atraso;

1 = IPCA anual acumulado (indice de Pregos ao Consumidor Ampliado do IBGE)/100.

Tépico 10 - FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

10.1. Critério de Julgamento Menor Prego

10.2. Forma de adjudicagao Por Item

10.3. Participacdo de empresas reunidas em consdrcio ndo é admitida a participagdo de empresas reunidas em consorcio
10.4. Prazo de validade das propostas 90 dias

Tratamento diferenciado para microempresas e empresas de pequeno porte

10.5. Na presente contratagdo sera concedido tratamento diferenciado e simplificado para as microempresas e empresas de pequeno porte objetivando a promogdo
do desenvolvimento econdmico e social no dmbito municipal e regional, a ampliacdo da eficiéncia das politicas publicas e o incentivo a inovagdo tecnoldgica, em
observéncia a Lei complementar n2 123, de 14 de dezembro de 2006 e demais dispositivos legais aplicaveis.

10.6. Havendo alguma restri¢do na comprovacdo da regularidade fiscal das microempresas e empresas de pequeno porte, serd assegurado o prazo de até 5 (cinco
dias uteis), prorrogaveis por igual periodo, a critério da Administragdo, para a regularizagdo da documentagdo, contados do momento em que o proponente for
declarado vencedor do certame.

10.7. A ndo-regularizagdo da documentagdo no prazo acima implicard decadéncia do direito a contratagdo, sem prejuizo das sang¢Bes previstas na Lei federal n?
14.133, de 01 de abril de 2021, sendo facultado a Administragdo convocar os Fornecedores remanescentes, na ordem de classificagdo, para a assinatura do contrato,
ou revogar a licitagdo.

Exigéncias de habilitagdo

10.8. A documentacdo exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista e econdmico-financeira, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei federal n? 14.133,
de 01 de abril de 2021, podera ser substituida pelo Certificado de Registro Cadastral — CRC, do Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Goids — CADFOR,
conforme orientagdes gerais disponiveis no link: https://sislog.go.gov.br/.

10.9. Além da documentagdo prevista para homologag¢do do cadastro do fornecedor, para fins de comprovagdo da Qualificagdo Econdmico-Financeira, é exigido o
Balango Patrimonial, Demonstragdo de Resultado de Exercicio e demais demonstragdes contabeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais.

10.10. A regular situagdo financeira sera comprovada através dos indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) iguais ou superiores a 1


https://sislog.go.gov.br/

(um);

10.10.1. Caso a empresa licitante apresente resultado inferior a 1 (um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) ou Liquidez Corrente
(LC), sera exigido para fins de habilitagdo capital minimo QU patriménio liquido minimo de 10% (dez por cento) de RS 1.319.270,70.

10.10.1.1 Critérios de qualificagdo econdmico-financeira
10.10.1.2 Para a Qualificagdo Econdmico-Financeira a LICITANTE devera apresentar:

a) Balango patrimonial e demonstragdes contabeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da
empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizados, através de indices oficiais, quando encerrado ha mais de 3 (trés)
meses da data da apresentagdo da Proposta;

b) Comprovacdo da boa situagdo financeira da empresa através de no minimo um dos seguintes indices contdbeis, o qual devera ser maior ou iguala 1 (um):

ILC: indice de Liquidez Corrente ou,
ILG: indice de Liquidez Geral ou,
GS: Grau de Solvéncia

ILC=||[AC=PC Ativo Circulante Passivo Circulante

ILG =|[AC + RLP = PC + PNC | Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante

GS = ||AT =PC+PNC Ativo TotalPassivo Circulante + Passivo Ndo Circulante

c) Certiddo negativa de faléncia e recuperagdo judicial, emitida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica;
d) Comprovagdo de que possui patriménio liquido de no minimo 10% do valor estimado da contratagdo.

10.10.2. O atendimento dos indices econdmicos devera ser atestado mediante declaragdo assinada por profissional habilitado da area contébil, a ser apresentada
pelo licitante.

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

10.10.4. Os documentos referidos no item 10.10. limitar-se-do ao Ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos e
deverdo ser exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmissdo da Escrituragdo Contabil Digital - ECD ao Sped.

10.11. O atendimento dos indices econdmicos previstos neste tépico devera ser atestado mediante declaragdo assinada por profissional habilitado da area contabil,
apresentada pelo fornecedor.

10.12. As microempresas ou empresas de pequeno porte, em licitagdes referentes a fornecimento de bens para pronta entrega ou locagdo de materiais, ficam
dispensadas de apresentar o Balango Patrimonial previsto no item 10.10. por determinagdo do artigo 2-A do Decreto n? 7.466, de 18 de outubro de 2011:

Art. 22-A Na habilitagéo em licitagées referentes a fornecimento de bens para pronta entrega ou locagdo de materiais, ndo serd exigida
de microempresa ou empresa de pequeno porte a apresentagdo de balango patrimonial do ultimo exercicio social. (Acrescido pelo
Decreto n? 7.804, de 20- 02-2013)

10.12.1. As microempresas e empresas de pequeno porte para usufruir do beneficio que dispde o artigo 2-A do Decreto n? 7.466, de 18 de outubrode 2011 , devem
enviar Declaragdo de Isengdo do Balango Patrimonial, assinada pelo responsavel legal da empresa ou representante com poderes outorgados para os fins de celebrar
contrato, acompanhado do instrumento de procuragdo.

10.13. Caso no corpo das certiddes exigidas ndo conste o seu prazo de validade, serd considerado o prazo de90 (noventa) dias, contado da data de sua emiss&o.
Qualificagdo técnica minima exigida

10.14. A empresa devera apresentar, no minimo, 01 (um) atestado/declaragdo fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando que ja
prestou servico equivalente, de forma satisfatéria. O atestado/declaragdo devera conter, no minimo, o nome da empresa/drgdo contratante e o nome e assinatura do
responsavel.

10.15. A titulo de comprovagdo da qualificagdo técnica, o Fornecedor deve comprovar ainda:
10.16. O regime de execugdo do contrato a ser firmado sera o apresentado neste Termo de Referéncia.

10.17. Serd requerida das empresas LICITANTES, para fins de habilitagdo técnica, a comprovagdo de aptiddo para a prestagdo dos servigos em caracteristicas e
quantidades compativeis com o objeto desta licitagdo, mediante a apresentagdo de documentagdo que comprove o atendimento aos critérios listados a seguir:

I- Apresentagdo de Proposta de Pregos, nos termos do item 10.18;

1I- Comprovagdo de Exequibilidade da Proposta, nos termos do item 10.19;

11I- Apresentagdo de Atestados de Capacidade Técnica, nos termos do item 10.20.
IV- Apresentar realizagdo de Vistoria Técnica ou recusa, nos termos do item 7.10.
10.18. Proposta de Pregos

10.18.1. A Proposta de Pregos devera ser apresentada de acordo com o modelo do “ANEXO VI - Modelo de Proposta de Pregos”, contendo o resumo da Proposta de
Pregos e observando estritamente a descri¢do dos itens e os quantitativos listados neste Termo de Referéncia de forma a garantir a sua exequibilidade e permitir seu
julgamento. A Proposta de Pregos devera ter prazo de validade ndo inferior a 90 (noventa) dias corridos, a partir da data da sessdo publica.

10.18.2. A LICITANTE devera declarar, no momento de sua Proposta, que possui capacidade técnica adequada para executar o objeto da licitagdo atendendo aos
critérios de qualidade e aos niveis de servigo exigidos, cumprindo os requisitos especificados para a presente contratagdo.

10.18.3. Nos pregos cotados deverdo estar incluidas todas as despesas direta e indiretamente envolvidas na execugdo dos servigos, tais como transporte, seguros,
saldrios, encargos sociais, encargos fiscais e taxas comerciais, impostos, taxas de contribuigdo, tarifas publicas e quaisquer outros custos, quando aplicaveis,
necessarios ao integral cumprimento do objeto contratado. Deverdo estar contidos ainda todos os custos marginais referentes aos profissionais designados para a
prestagdo dos servigos.

10.18.4. A Proposta deverd ser redigida em Lingua Portuguesa (pt-BR), salvo quanto as expressdes técnicas de uso corrente, sem emendas, rasuras ou entrelinhas,
devidamente datada, sendo clara e precisa, sem alternativas de pregos ou qualquer outra condigdo que induza o julgamento a ter mais de um resultado, com todos os
precos expressos em Reais (R$) e declaragdo expressa de que os servigos ofertados atendem aos requisitos técnicos especificados no TR.



10.18.5. Além de todos os documentos que comprovem os requisitos, deve-se fazer acompanhar da indicagdo de quais as ferramentas pretende utilizar para
atendimento do contrato e apresentar manuais, guias de instalagdo e outros documentos necessarios para dirimir as ddvidas quanto ao atendimento a requisitos
técnicos.

10.19. Exequibilidade da Proposta
10.19.1. A LICITANTE devera apresentar planilha com todos os custos conforme modelo disponivel no “ANEXO VII - Planilha de Formagdo de Custos”.

10.19.1.1. Os saldrios que constam na Planilha de Formagdo de Custos foram pesquisados com base nos mercados de Sdo Paulo, visto que com a valorizagdo dos
profissionais de TIC no pds-covid, e o advento do trabalho remoto que ndo mais restringe a atuagdo do profissional a sua regido, as ofertas de trabalho para os
profissionais de Goids competem com outros estados brasileiros e até com outros paises.

10.19.2. Na referida planilha devera ser demonstrando o custo com pessoal para cada um dos perfis profissionais listados no “ANEXO V - Perfis com a respectiva
Remuneragdo” para fins de avaliagdo de exequibilidade.

10.19.2.1. A LICITANTE deve garantir em sua Proposta o custo estimado para o quantitativo minimo de colaboradores atuando nas equipes especializadas conforme
tabela com nimero minimo de colaboradores por equipe especializada com a respectiva remuneragdo minima no “ANEXO V - Perfis com a respectiva Remuneragdo”,
para fins de avaliagdo de inexequibilidade. Essa tabela sera utilizada exclusivamente como referéncia para analise de exequibilidade.

10.19.2.2. O quantitativo minimo de pessoal reflete o nimero atual de colaboradores que atuam no ambiente da JUCEG, com os recursos e processos atualmente
implantados, e estd sendo u lizado como base para dar continuidade ao negécio de TIC em um primeiro momento. Os valores da respectiva tabela ndo vinculam a
remuneragdo dos empregados da CONTRATADA para a execugdo contratual.

10.19.2.3. Caso a LICITANTE pretenda pagar valores menores aos previstos na tabela de referéncia, devera providenciar demonstragdo comprobatdria de que tenha
contratado recentemente, ou tenha condigdes reais de contratar, pelos valores propostos, profissionais com qualificagdo igual ou superior a exigida neste TR.

a) Para fins da demonstragdo comprobatdria exigida, caso a LICITANTE se enquadre na situagdo descrita, devera apresentar copias de carteira de trabalho (CTPS), do
contrato de trabalho, ou instrumento similar, de profissionais que ja prestem servigos equivalentes para a LICITANTE mediante remuneragdo igual ou inferior; ou,
ainda, declaragdes de profissionais que se comprometam a prestar os servigos descritos neste TR, mediante a remuneragdo apresentada.

10.19.3. Em caso de exigéncia de comprovagdo de exequibilidade, a licitante devera, na demonstracdo de custos, adicionalmente:

I- Identificar o salario estimado a ser pago a cada perfil previsto na tabela anterior, dos profissionais que prestardo os servigos, considerando a qualificagdo
profissional e tempo de experiéncia exigidos conforme descri¢do do perfil profissional de cada equipe especializada;

11- Demonstrar, seja por acordo sindical, desde que no acordo o salario seja identificado por perfil, ou qualquer outro meio documental legalmente vélido, que o
saldrio proposto esta dentro da faixa salarial do mercado para profissionais com a mesma qualificagdo exigida;

1I- Demonstrar que considerou todos os encargos sociais e trabalhistas inerentes a prestagdo dos servigos;
IV- Demonstrar que considerou os demais beneficios decorrentes da Convengdo Coletiva de Trabalho da categoria.

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

10.19.5. O "ANEXO VII - Planilha de Formagdo de Custos" serautilizado exclusivamente como referéncia para analise de exequibilidade. Os valores do "ANEXO VII -
Planilha de Formagdo de Custos” e “ANEXO V - Perfis com a respectivaRemuneragdo” ndo vinculam remuneragdo dos empregados da CONTRATADA para a execugdo
contratual.

10.19.6. Caso a LICITANTE apresente Proposta sem clara demonstragdo de exequibilidade, havera presungédo relativa de inexequibilidade.

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

10.19.7. N3o havendo a comprovagdo da exequibilidade e restando evidenciado que os pregos ofertados sdo insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da
contratagdo pretendida, a proposta serd desclassificada.

10.20. Critérios de qualificagdo técnica para habilitagao

10.20.1. Para comprovagdo de que a empresa LICITANTE possui capacitagdo técnica e experiéncia na execugdo de servigos correlatos aos do objeto deste Termo de
Referéncia, a empresa deverd, juntamente com a documentagdo de habilitagdo necessaria, comprovar aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e

compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitagdo, por meio da apresentagdo de atestado ou declaragdo de capacidade técnica, em

nome da LICITANTE, em documento timbrado, emitido por entidade da Administragdo Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta e/ou empresa privada, que
comprove ter a empresa LICITANTE executado ou que esteja executando servigos de caracteristicas técnicas compativeis ao objeto desta contratagdo e nos termos da
Lei vigente aplicavel.

10.20.2. £ exigido que a LICITANTE cumpra os requisitos aqui apresentados, por representarem garantia para a CONTRATANTE de que a LICITANTE possui qualificagdo
e capacidade técnica compativeis com a execugdo dos servigos que se propde a executar. A comprovagdo dos requisitos relacionados é necessaria para reduzir os
riscos de inexecugdo contratual e de prejuizos para a CONTRATANTE e para a execug¢do da sua missdo institucional, missdo esta que depende fundamentalmente da
disponibilidade dos seus servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao.

10.20.3. O Atestado de Capacidade Técnica (ACT) tem por objetivo avaliar a experiéncia da LICITANTE na execugdo de contratagdo petinente e compativel com o
objeto da licitagdo, tanto em caracteristicas quanto em quantidades. Cabe ressaltar que com base no Acérddo 2696/2019 do TCU é irregular a exigéncia de ACT com
quantitativo minimo superior a 50% (cinquenta por cento) do quantitativo de bens e servigos que se pretende contratar, exceto se houver justificativa técnica
plausivel.

“...comprovacdo de capacidade técnica operacional por meio de fornecimento anterior para universo de no minimo 1.000 (mil) pessoas, contraria a jurisprudéncia do
TCU que é no sen do de a fixagdo do quantitativo minimo ndo deve ser superior a 50% do quantitativo de bens e servigos que se pretende contratar, conforme
Acérd3os 737/2012 e 827/2014, ambos do Plendrio, entre outros.” Acérddo 2696/2019.

10.20.4. Os quantitativos solicitados nos atestados representam 50% (cinquenta por cento), ou menos, do volume de servicos e do ambiente computacional da
JUCEG.

10.20.5. Para atender as caracteristicas e prazos exigidos, e de modo a cumprir os requisitos minimos de capacidade técnica, a LICITANTE devera apresentar no
minimo 1 (um) atestado que comprove ja ter prestado:

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

a) Atendimento remoto e/ou presencial a no minimo a 250 (duzentos e cinquenta) usuarios, cadastrados em uma Unica rede corporativa;
b) Atendimento presencial a no minimo 250 (duzentos e cinquenta) estagdes de trabalho conectadas em uma Unica rede corporativa;
c) Atendimento presencial a no minimo 100 (cem) ramais em uma Unica central PABX;

d) Atendimento presencial e gerenciamento de no minimo 50 (cinquenta) ramais VolP.



1I- Servicos de atendimento, utilizando ferramentas de gestdo e operagdo de Service Desk (ferramenta ITSM) com fundamentos ITIL v3 ou 4 com pelo menos 5 (cinco)
desses 7 (sete) processos implantados:

a) Gerenciamento e Cumprimento de Requisicdo (Request Fulfillment);

b) Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

c) Gerenciamento de Mudanga (Change Management);

d) Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

e) Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

f) Gerenciamento de Configuragdo e Servigos de Ativos (Service Asset & Configuration Management); e
g) Gerenciamento do Nivel de Servigo (Service Level Management).

1ll- Atendimento minimo de 1.000 (hum mil) chamados em um periodo de 12 (doze) meses;

IV- Servico de administragdo, configuragdo e manutengdo de solugdo de antispam e antivirus em um mesmo contrato, para no minimo, 150 (cento e cinquenta)
estagdes;

V- Servicos de instalagdo, configuragdo, administragdo, sustentagdo, monitoramento e operagdo de solugdes de Seguranga de Perimetro, em alta disponibilidade, com
no minimo as funcionalidades de IDS/IPS e Filtro de Contelido Web e solugdo de proxy e em um mesmo contrato, para no minimo, 150 (cento e cinquenta) estagdes;

VI-Servigos de instalagdo, configuracdo, gerenciamento e sustentacdo de servicos Microsoft, Active Directory, DHCP, DNS, em ambiente de, no minimo, 20 (vinte)
servidores;

VII-Servigos de administragdo, configuragdo em manuten¢do de Servidores de Aplicagdo baseados no Sistema Operacional Linux, em ambiente de, no minimo, 20
(vinte) servidores;

VIlI-Servigo de instalagdo, configuragdo, administragdo e manuteng¢do, de no minimo 10 (dez) servidores de aplicagdo Web, u lizando as ferramentas de aplicagdo
JBoss/WildFly, Apache, Tomcat, IIS, WebLogic, etc.;

I X-Servico de administragdo, configuragdo e manutengdo em SGBD (Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados) Oracle 12c (ou superior), MySQL,
Postgresql e Microsoft SQL Server 2012 (ou superior), com a aplicagdo de mecanismos de alta disponibilidade e de tolerancia a falhas para, pelo menos, os SGBDs
Oracle e SQL Server;

X- Servigo de criagdo e manutengdo de politicas de backup e restore de seguranga, bem como a instalagdo, configuragdo, administragdo, sustentagdo, monitoramento
e operagdo de solugdo de backup, com no minimo 2 (dois) TBytes;

X1-Servicos em ambiente de TIC com a utilizagdo de containers e orquestradores de containers (kubernetes, openshift ou equivalentes) com a finalidade de
integragdo entre as equipes de desenvolvimento de softwares, operagdes de apoio envolvidas, além da adogdo de processos automatizados para gestdo de aplicagdes
com base em rotinas de entrega continua;

XII- Experiéncia na execug¢do de servigos de gerenciamento e orquestracdo de servidores virtualizados utilizando as ferramentas VMware VCenter e Vsphere, com, no
minimo, 2 (dois) servidores de rede fisicos e 25 (vinte e cinco) maquinas virtuais;

XIlI- Experiéncia na execu¢do de monitoramento de servigos de rede usando a ferramenta Zabbix, Graffana e Kibana;

XIV- Servigos técnicos de pelo menos 200 (duzentas) horas (ou métrica equivalente para trabalhos projetizados) de média ou alta complexidade, utilizando
metodologia de gerenciamento de projetos conforme o PMBOK 4 ou superior. A metodologia utilizada na prestagdo dos servigos comprovados, e seus respectivos
artefatos deverdo estar anexados ao(s) atestado(s).

10.20.6. No(s) atestado(s) devem estar explicitos: a empresa que esta fornecendo o atestado, o responsavel pelo setor encarregado do objeto em questdo, os
contatos para realizagdo de diligéncia e a especificagdo dos servigos executados ou em execugdo.

10.20.7. No caso de atestados emitidos por empresa da iniciativa privada, ndo serdo considerados aqueles emitidos por empresas pertencentes ao mesmo grupo
empresarial da empresa proponente. Serdo considerados como pertencentes ao mesmo grupo empresarial da empresa proponente, empresas controladas ou
controladoras da empresa proponente, ou que tenha pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica que seja sécio da empresa emitente e da empresa proponente.

10.20.8. Os atestados deverdo ser vélidos e conter a descrigdo pormenorizada dos softwares, bancos de dados, sistemas operacionais, arquitetura e demais
componentes utilizados, bem como informagdes sobre o nimero do contrato vinculado e sua vigéncia, a data de inicio dos servigos prestados, dos produtos
atestados. Os atestados deverdo contemplar, no minimo, as seguintes informagdes:

I- Nome do cliente;

1lI- Enderego completo do cliente;

11l- Identificagdo do contrato;

IV- Descrigdo dos servigos prestados;

V- Vigéncia do contrato;

VI- Assinatura e identificagdo do signatdrio contendo: Nome, cargo ou fungdo que exerce junto ao emitente e que o habilite a expedir o referido atestado; e
VII- Telefone ou e-mail de contato.

10.20.9. Para cada ACT apresentado, deverd ser apresentado também o seu respectivo contrato e aditivos.

10.20.10. Um mesmo atestado podera conter vdrias competéncias e compreender mais de um servigo elencado no subitem 15.5.5. As competéncias exigidas
correspondem as quantidades relevantes citadas no subitem 15.5.5 para assegurar que o LICITANTE tenha efetiva capacidade de prestar os servigos considerando a
complexidade da infraestrutura da CONTRATANTE. N&o serdo admitidos ACT baseados apenas na duragdo de trabalhos realizados pela LICITANTE.

10.20.11. A critério da CONTRATANTE, nas situagdes em que julgar necessario, poderdo ser realizadas inspegdes e diligéncias com a finalidade de entender, esclarecer
e/ou comprovar as informacdes contidas no(s) atestado(s) entregue(s). Assim como poderdo ser solicitadas cdpias de documentos complementares como contratos,
notas fiscais e notas de empenho. Porém, ndo serdo executadas diligéncias para acrescentar informagdes obrigatdrias ausentes no(s) atestado(s) apresentado(s).

10.20.12. A eventual recusa do(s) emitente(s) do(s) atestados(s) em prestar esclarecimentos e/ou fornecer documentos comprobatdrios, ou sofrer diligéncias, ou a
constatada inexa ddo das informacgGes atestadas, desconstituird o(s) atestado(s), o que poderd, inclusive, configurar pratica criminosa, ensejando comunicagdo ao
Ministério Publico e abertura de Processo Administrativo Disciplinar, conforme o caso, para fins de apuragdo de responsabilidades.

10.20.13. Ainda, com respeito aos ACTs:
I- Devem estar relacionados ao objeto da licitagdo;

1I- Devem ser emitidos sem rasuras, acréscimos ou entrelinhas;



111-Devem estar assinados por quem tenha competéncia para expedi-los, tais como representantes legais do érgdo/empresa, diretores, gerentes e representantes
formais das dreas técnica ou demandante (sem se limitar a esses);

IV- Ndo devera(do) possuir ressalva(s) em relagdo a qualidade dos servigos prestados;

V- Devera(3o) referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econémica principal ou secundaria especificadas no contrato social ou estatuto;
VI- Devem conter identificacdo clara e suficiente do atestante; e

VII- Devem apresentar redagdo clara, sucinta e objetiva que demonstre de forma inequivoca o atendimento ao objeto da requisigdo.

10.20.14. Convém destacar que, na analise dos atestados de capacidade técnica, a CONTRATANTEprimard pela finalidade precipua da exigéncia, qual seja: a
demonstragdo de que as LICITANTES possuem condigSes técnicas para executar o objeto pretendido pela Administragdo caso venha a sagrar-se vencedora da
licitagdo. Assim, preservada a aderéncia aos ditames legais e constitucionais fundamentais, o exame documental balizar-se-a nos principios da razoabilidade, da
proporcionalidade e do formalismo moderado, o que, por 6bvio, ndo significa que serdo admitidos quaisquer informalismos ou erros grosseiros.

10.21.Critérios de qualificagdo econémico-financeira
10.21.1. Para a Qualificagdo Econdmico-Financeira a LICITANTE devera apresentar:

a) Balango patrimonial e demonstragdes contabeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da
empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisdrios, podendo ser atualizados, através de indices oficiais, quando encerrado ha mais de 3 (trés)
meses da data da apresentagdo da Proposta;

b) Comprovacdo da boa situagdo financeira da empresa através de no minimo um dos seguintes indices contdbeis, o qual devera ser maior ou iguala 1 (um):

ILC: indice de Liquidez Corrente ou,
ILG: indice de Liquidez Geral ou,
GS: Grau de Solvéncia

AC= At|v9 Circulante
ILC = PC Passivo
Circulante

Ativo Circulante
AC + |+ Realizavel a
RLP |Longo Prazo
ILG = |= PC |Passivo

+ Circulante +

PNC |Passivo Ndo
Circulante
Ativo

AT = |TotalPassivo
GS = |PC+ |Circulante +
PNC |Passivo Ndo
Circulante

c) Certiddo negativa de faléncia e recuperagdo judicial, emitida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica;
d) Comprovagdo de que possui patriménio liquido de no minimo 10% do valor estimado da contratagao.
10.22.CONTRATO

10.22.1. A contratagdo sera formalizada mediante Termo de Contrato.

10.22.2. O prazo de vigéncia contratual sera de 30 meses, contados imediatamente apds a divulgagdo no Portal Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), nos termos
do Titulo I, Capitulo V, da Lei federal n? 14.133, de 01 de abril de 2021, podendo ser prorrogado nos termos da Lei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021.

10.22.3. A prorrogagdo do contrato dependera da verificagdo da manutengdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagdo, acompanhada da
realizacdo de pesquisa de mercado que demonstre a vantajosidade dos precos contratados para a Administragao.

10.22.4. A CONTRATADA ndo tem direito subjetivo a prorrogagdo contratual.
10.22.5. A prorrogacgdo de contrato devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
10.23. DO REAJUSTE

10.23.1. Os precos contratados decorrentes desta licitacdo serdo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses contados da data do orcamento estimado,
mediante requisicdo da CONTRATADA e desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano. O interregno minimo de 1 (um) ano sera contado:

a) Para os reajustes subsequentes ao primeiro: a partir da data dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

10.23.2. O reajuste dos precos serd feito pela aplicagdo do IPCA (indice de Precos ao Consumidor Amplo), ou outro indice que venha a substitui-lo, observados os
pregos praticados no mercado.

10.23.3. Os novos valores contratuais decorrentes do reajuste terdo suas vigéncias iniciadas apds a assinatura do termo de apostilamento ou termo aditivo,
respeitado o intervalo minimo estabelecido no item 10.23.1.

10.24. DA SUBCONTRATAGAO
10.24.1. N3o sera admitida a subcontratagdo do objeto da presente licitagdo.
10.25. ALTERAGAO SUBJETIVA

10.25.1. E admissivel a fusdo, cis3o ou incorporagdo da CONTRATADA com/por outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os
requisitos de habilitagdo exigidos na licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condigdes do contrato; ndo haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado;
e haja a anuéncia expressa da Administragdo a continuidade do contrato.

Visita técnica facultativa

10.26. O Fornecedor poderd vistoriar o local onde serdo entregues os bens e/ou executados os servigos até o ultimo dia util anterior a data fixada para abertura da
sessdo publica, com o objetivo de inteirar-se das condigdes e grau de dificuldade, mediante prévio agendamento de horario pelo telefone (62) 3252-9263, limitada a
realizacdo da vistoria a um interessado por vez.



10.27. O registro dessa Vistoria serd formalizado através do ANEXO — MODELO DE DECLARAGCAO DE VISITA TECNICA, que devera ser assinado por um representant
da empresa e outro da Administragdo.

10.28. Tendo em vista a faculdade da realizagdo da vistoria, os Fornecedores ndo poderdo alegar o desconhecimento das condigdes e grau de dificuldade existentes
como justificativa para se eximirem das obrigacdes assumidas ou em favor de eventuais pretenses de acréscimos de pregos em decorréncia da execugdo do objeto
deste Termo de Referéncia. Caso opte por ndo realizar a vistoria nos locais e instalagdes referentes a este objeto, deverd ser preenchido e assinado, pelo
representante da empresa, o documento conforme ANEXO - MODELO DE TERMO DE DISPENSA DE VISITA TECNICA.

10.29. A visita tem a fungdo de garantir, dessa forma, que o Fornecedor tenha pleno conhecimento da natureza e do escopo do projeto, dos servigos e dos
fornecimentos, das condiges topogrificas, hidroldgicas e climaticas que possam afetar sua execugdo; e dos materiais necessarios para que sejam utilizados durante a
construgdo e dos acessos aos locais onde serdo executados os servigos.

Topico 11 - ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA

11.1. ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA

11.1.1. S3o partes integrantes deste Termo os seguintes Anexos:

11.1.1.1. ANEXO | - Catalogo de Servigos;

11.1.1.2. ANEXO Il - Requisitos das Equipes Especializadas;

11.1.1.3. ANEXO Ill - Volumetria de Chamados;

11.1.1.4. ANEXO IV - Inventdrio do Ambiente Tecnoldgico e Servigos de TIC;

11.1.1.5. ANEXO V - Perfis com a respectiva Remuneragdo;

11.1.1.6. ANEXO VI - Modelo de Proposta de Pregos;

11.1.1.7. ANEXO VIl - Planilha de Formagéo de Custos;

11.1.1.8. ANEXO VIII - Qualificagdes Minimas por Perfis Técnico-Profissionais;

11.1.1.9. ANEXO IX - Modelo de Ordem de Servico;

11.1.1.10. ANEXO X - Termo de Realizagdo de Visita Técnica;

11.1.1.11. ANEXO XI - Termo de Renuncia a Visita Técnica;

11.1.1.12. ANEXO XII - Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranga da Informagao;

11.1.1.13. ANEXO XIII - Termo de Ciéncia Individual de Sigilo e Seguranga da Informacdo;

ANEXO | - CATALOGO DE SERVICOS

PROPOSTA
GRUPO DE
SERVICO SERVICO SETOR / EQUIPE
Definir/Documentar Padrdes, Politicas e Anall.st.a de Suporte Pleno e
. Administrador de Redes
Metodologias P
Sénior
Analista de Suporte Pleno e
Documentar solugdes de TIC Administrador de Redes
Sénior
Analista de Suporte Pleno e
Realizar servigos de apoio e consultoria Administrador de Redes
Sénior
Analista de Suporte Pleno e
Realizar Estudo e Prospec¢do de Novas Solugdes |[Administrador de Redes
Sénior
Analista de Suporte Pleno e
Elaborar/Realizar Treinamentos / Workshops Administrador de Redes
Sénior
) Analisar/Documentar/Executar Processos de Anall.st'a de Suporte Pleno e
Servigos - Administrador de Redes
Mudanga de Solugdo de TIC P
Complementares Sénior
/ Apoio
Apoiar tecnicamente a realizagdo de eventos
(Treinamentos / Workshops / Palestras /
Encontros) Todas as Equipes
Apoiar tecnicamente na defini¢do de Anall.st.a de Suporte Pleno e
e - Administrador de Redes
especificagdes de solugdes de TIC P
Sénior
Participar de reuniGes Todas as Equipes
Abrir e ?coInpanhar chamados técnicos para Todas as Equipes
outros orgaos
- R Analistade S te PI
Definir/Documentar/Monitorar Testes/PoC de na I.S .a €-uporte Fleno e
. Administrador de Redes
Produtos/Solugdes Sénior



Kepasse ae connecimento

1oaas as cquipes

Definir/Manter Plano de Contingenciamento a
Falhas

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Monitorar (Health Checking) do Ambiente

Todas as Equipes

Suporte as aplicagdes/sistemas da
CONTRATANTE

Todas as Equipes

Incidentes

Verificar indisponibilidade e restabelecer servigo

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Troubleshooting

Realizar Troubleshooting de Problemas

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Servigo de DHCP

Criar/Excluir/Alterar/Desativar configuragdes de
enderegcamentos

Todas as Equipes

Criar/Excluir reserva de enderegamento

Todas as Equipes

Verificar indisponibilidade e restabelecer servico
(Troubleshooting)

Todas as Equipes

Servigo de FTP

Criar/Alterar/Excluir FTP

Todas as Equipes

Conceder/Remover/Alterar permissdo de acesso
aFTP

Todas as Equipes

Verificar indisponibilidade e restabelecer servigo
(Troubleshooting)

Todas as Equipes

Remover/Excluir FTP

Todas as Equipes

Servico
ElasticSearch

Agente ElasticSearch com Erro

Todas as Equipes

Criar Relatério

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Verificar indisponibilidade e restabelecer servigo
(Troubleshooting)

Todas as Equipes

Instalar Agente em Servidor

Todas as Equipes

Realizar/Recuperar Backup

Todas as Equipes

Servigos Ansible

Implementagdo do servigo

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Verificar indisponibilidade e restabelecer servigo
(Troubleshooting)

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Instalagdo/Atualizagdo de Agente

Todas as Equipes

Servicos de
Acesso Remoto

Verificar indisponibilidade e restabelecer servigo

(Troubleshooting)

Todas as Equipes

Servigos de
Autenticacdo

(Usuario de Rede)

Criar/Alterar/Excluir conta de dominio

Todas as Equipes

Habilitar/Desabilitar Conta de Usudrio

Todas as Equipes

Trocar/Redefinir/Redefinigdo Senha de Usudrio

Todas as Equipes

Servigos de

Compartilhamento

de Arquivos

Arquivo ndo autorizado Detectado

Todas as Equipes

Arquivos Deletados

Todas as Equipes

Bloquear Extensdo de arquivo

Todas as Equipes

Criar nova Pasta

Todas as Equipes

Criar novo compartilhamento

Todas as Equipes

Deletar compartilhamento

Todas as Equipes

Liberar Acesso a Pasta

Todas as Equipes

Liberar extensdo proibida

Todas as Equipes

Modificar PermissGes da Pasta

Todas as Equipes

N3o consigo acessar a Pasta

Todas as Equipes

N3o consigo adicionar/remover arquivos da
Pasta

Todas as Equipes

Problemas de acesso a outros
compartilhamentos

Todas as Equipes

Remover acesso da pasta

Todas as Equipes

Remover acesso de outros compartilhamentos

Todas as Equipes

Restaurar/Recuperar Arquivo da Pasta

Todas as Equipes

Servigo de Compartilhamento Indisponivel

Todas as Equipes

Transferir Arquivos

Todas as Equipes

Verificar indisponibilidade e restabelecer
servigo (Troubleshooting)

Todas as Equipes

Verificar arquivos deletados

Todas as Equipes

Alterar Driver

Todas as Equipes

Alterar Porta da Impressora

Todas as Equipes

FAanficivar NicidalizasrXA

TAdac ar Catiinan




Servigos de
Impressao

Culgulal vigildlizaydu

Tuuas a> cyuiped

Cota de Impressdo

Todas as Equipes

Criar nova Impressora no servidor

Todas as Equipes

Deletar Impressora do Servidor

Todas as Equipes

Liberar Acesso a Impressora

Todas as Equipes

Remover Acesso de Impressora

Todas as Equipes

Verificar indisponibilidade e restabelecer
servigo (Troubleshooting)

Todas as Equipes

Atendimento
ao Cidadao

Troubleshooting e apoio especializado em
problemas referentes a servigos disponibilizados
pela JUCEG

Todas as Equipes

Virtualizagdo

Criar Template de VM

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Criar/Excluir Mdquina Virtual

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Adicionar/Remover/Alterar recursos de
Hardware

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Criar/Excluir Snapshot

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Verificar acesso a internet
(indisponibilidade/lentid&o)

Todas as Equipes

Liberar/Bloquear Acesso a Site/URL

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Liberar/Bloquear Acesso a Internet

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Liberar/Bloquear IP/Porta

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Verificar Logs e/ou Monitoramento Trafego

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Modificar Regra/Politica de Acesso a Site

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes

Servigo de Sénior
Firewall/Proxy
ou Internet Analista de Suporte Pleno e
Criar/Alterar/Excluir Regra de Firewall/Proxy Administrador de Redes
Sénior
Gerar Relatdrio de Acesso Todas as Equipes
Analista de Suporte Pleno e
Criar/Alterar/Excluir regras NAT Administrador de Redes
Sénior
Adicionar/Remover (Servidor/Servigo ou Ativo de Todas as Equipes
Rede)
Alertas Zabbix (Incluir/Excluir ou Modificar) Todas as Equipes
. Adicionar/Remover/Alterar Template Todas as Equipes
Servigos de

Monitoragdo

Ajustes/Alteragdes nas configuragdes dos
servigos

Todas as Equipes

Alocar/Desalocar Enderego IP

Administrador de Redes
Sénior

Alteracdo da Rede do Usuario/Impressora
(Configuragdo de VLANSs)

Administrador de Redes
Sénior

Configurar Porta/VLAN VolP

Administrador de Redes
Sénior

Problemas de Conectividade de Rede

Administrador de Redes
Sénior

Configuragdo, Instalagdo e Manutengdo em
Equipamentos/Ativos de Redes (Switch,
Roteador, Access Point, etc.)

Administrador de Redes
Sénior

Servigos de Gerenciamento e Monitoramento da
Infraestrutura e Ativos de Redes

Administrador de Redes
Sénior

Servigos d - —
ervicos de Verificar links de comunicagdo de dados Administrador de Redes
Infraestrutura (indisponibilidade/lentid&o) Sénior
de Rede d
Analisar/Verificar problemas (Troubleshooting) |Administrador de Redes
relacionados a Infraestrutura de Redes Sénior
Servigos
de Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Infraestrutura

de Seguranca

Liberar/Alterar acesso a periféricos

Sénior

Reportar e-mail malicioso / SPAM

Analista de Suporte Pleno e
Administrador de Redes
Sénior

Administrador de Redec




Gerar CSR - Certificate Signing Request

Sénior

Analisar/Verificar problemas (Troubleshooting)
relacionados a Infraestrutura de Seguranca

Administrador de Redes
Sénior

Gerar Relatérios de Seguranca

Administrador de Redes
Sénior

Servigos de
Suporte a Rede
Sem Fio (WiFi
Corporativa)

Alterar configuragdes da Controladora

Administrador de Redes
Sénior

Alterar local do Ponto de Acesso (Access Point)

Administrador de Redes
Sénior

AP (Access Point) inoperante

Administrador de Redes
Sénior

Configurar Access Point

Administrador de Redes
Sénior

Instalar/Remover Ponto de Acesso (Access Point)

Administrador de Redes
Sénior

Remover/Bloquear acesso a rede WIFI

Administrador de Redes
Sénior

WIFI/SSID n3o esta aparecendo/visivel na lista

Administrador de Redes
Sénior

Analisar/Verificar problemas (Troubleshooting)
relacionados a Rede Sem Fio (WIFI)

Administrador de Redes
Sénior

Suporte a VPN

Configurar VPN

Administrador de Redes
Sénior

Conceder/Remover acesso a VPN

Administrador de Redes
Sénior

Analisar/Verificar problemas (Troubleshooting)
relacionados a VPN

Administrador de Redes
Sénior

Incidentes

Verificar indisponibilidade e restabelecer servigo

Administrador de Redes
Sénior

Troubleshooting

Realizar Troubleshooting de Problemas

Administrador de Redes
Sénior

Atividades de
suporte técnico

Informar indisponibilidade de Estagdo de Ponto
Eletrénico

Todas as Equipes

Informar problemas com acesso ou recursos de
rede WIFI

Todas as Equipes

Atividades
internas de
suporte técnico

Solicitar acesso remoto - 22 Nivel - Servigo

Analista de Suporte Pleno

Solicitar acesso remoto - 22 Nivel - Incidente

Analista de Suporte Pleno

Criar Servigo no Sistema de Gerenciamento de
Servigos de TIC

Analista de Suporte Pleno

Alterar Servigo no Sistema de Gerenciamento de
Servigos de TIC

Analista de Suporte Pleno

Ativar / instalar novo ramal

Todas as Equipes

Alterar localizagdo fisica de ramal existente

Todas as Equipes

Remover ramal existente

Todas as Equipes

Alterar categoria de ramal (chamadas internas,
externas, interurbanas ou celular)

Todas as Equipes

Ativar novas facilidades/funcionalidades de
ramais (siga-me, grupos de chamadas e capturas)

Todas as Equipes

Verificar instabilidade do sistema VolP

Todas as Equipes

Excluir usudrio de sistema VolP

Todas as Equipes

Configurar sistema de gravagdo

Todas as Equipes

Executar manutengdo ou troca de aparelhos
telefonicos IP ou fones (P2 ou USB)

Todas as Equipes

Sistema de
comunicagdo
telefonica -
VolP Verificar rede ou servidor Todas as Equipes
Recepgdo de Equipamentos Todas as Equipes
Envio de Equipamentos Todas as Equipes
Organizar almoxarifado Todas as Equipes
Elaborar parecer técnico Todas as Equipes
Executar manutengdo de equipamento em
xecu ) utens quip Todas as Equipes
garantia
Realizar manutengdo preventiva Todas as Equipes
Atividades Elaboragdo de processos Todas as Equipes
internas da Acompanhamento de processos Todas as Equipes
coordenagdo de
X ~ ¢ Encaminhamento de processos Todas as Equipes
instalagdo e

manutengdo de
informética

Registrar Atividade Interna - Servigo 22 Nivel

Todas as Equipes

Participar de Reunido Técnica

Todas as Equipes

Acompanhar equipe externa em Eventos

Todas as Equipes

Auxiliar ao Usuario

Todas as Equipes

Realizar vistoria técnica

Todas as Equipes




ou Periféricos

Informar Problema em Computador, Impressora

Todas as Equipes

Informar Problema em Rede Ldgica de Tl Todas as Equipes

Informar Problema em Softwares Homologados
ou Corporativos

Todas as Equipes

Instalagdo / Remanejamento / Manutengdo em
Ponto de Rede Ldgica de Tl

Todas as Equipes

ou Periféricos

Instalagdo / Remanejamento de Computadores

Todas as Equipes

Suporte em

informatica

instalacdo e Instalagdo / Configuragdo de Softwares
manutencdo de [Homologados ou Corporativos

Todas as Equipes

ANEXO II - REQUISITOS DAS EQUIPES ESPECIALIZADAS

EQUIPE ESPECIALIZADA

REQUISITOS

PERFIS
PROFISSIONAIS

Sustentagdo e Suporte a Rede de

Computadores

Configurar e administrar redes LAN / MAN / WAN, incluindo analise e corre¢do de problemas de
transmissdo de dados, diagnéstico de desempenho e garantia da integridade das redes da CONTRATANTE.

Instalar, operar, monitorar e manter ativos de rede, como circuitos, access points, switches, roteadores, de
acordo com politicas de seguranga.

Gerenciar VLANSs e enlaces de longa distancia (Ethernet, ATM, MPLS), garantindo disponibilidade e
capacidade.

Atuar na resolugdo de incidentes com provedores de enlaces de dados e unidades descentralizadas,
configurando e monitorando QoS e priorizagdo de trafego.

Realizar diagndsticos, configuragdes e solugdo de incidentes em ativos de rede, local ou remotamente.

Elaborar documentagdo de infraestrutura, topologia e uso da rede, mantendo a base de dados de
configuragdo atualizada.

Manter desenhos atualizados das topologias de rede e executar configuragdes para correcdo de problemas
e melhorias.

Fornecer suporte na elaboragdo de projetos de redes fisicas e logicas.
Aplicar patches de software e realizar testes de alta disponibilidade periodicamente.

Apoiar a equipe na configuragdo e operagdo de ativos de rede dedicados a armazenamento de dados e
backup via rede.

Operar e administrar o firewall corporativo para garantir seguranca e continuidade das operagdes.

Manter inventario de ativos de TIC, topologias fisicas de rede e infraestrutura, revisando conforme
necessario.

Monitorar e identificar problemas na infraestrutura fisica, abrindo chamados de suporte quando
necessario.

Gerenciar e manter um mapa de racks e ativos de TIC nas Salas Técnicas.
Transmitir conhecimentos técnicos sobre ferramentas, tecnologias, padrées e metodologias utilizadas.

Executar outros servigos relacionados a operagdo a rede de computadores. Realizar os demais servigos
previstos no Anexo |, relacionados a Equipe.

Administrator de
Infraestrutura de
Redes Sénior

Manter e administrar os recursos dos sistemas operacionais de servidores Unix/Linux do datacenter, bem
como analisar, sustentar e planejar melhorias e atualizagdo continua do ambiente;

Trabalhar junto com fornecedores para desenvolver, testar, avaliar soluges demandadas pela
CONTRATANTE;

Possuir conhecimento sobre LGPD, Norma ISO 27001/2 e boas praticas de frameworks como NIST e
OWASP;

Prover suporte e acompanhar junto as equipes de desenvolvimento e infraestrutura para analise preventiva
e reativa, diagndstico, resolugdo de incidentes e proposta de melhoria nos sistemas e aplicages da
CONTRATANTE, quando couber;

Possuir conhecimento e dominio sobre monitoragdo preventiva e reativa, administragdo e gestdo dos
registros de Log de middleware gerados pelas aplicagdes e sistemas suportados e operados em uso e em
desenvolvimento na CONTRATANTE;

Possuir conhecimento do funcionamento dos protocolos HTTP, SSL, FTP, NFS, SMB/CIFS, TCP, IP, SSH, ICMP,
VRRP, RADIUS, NTP, UDP, TELNET, RDP, RPC, POP3, IMAP, SMTP e LDAP para auten cagio de

usuarios;

Governanga, analise e correcdo de vulnerabilidades de infraestrutura e web;

Administrar e assegurar o cumprimento das politicas e dos procedimentos rela vos seguranga da
informagdo imposta, proposta, em uso ou a ser definida pela CONTRATANTE;

Administrar, gerenciar e monitorar a ferramenta de orquestragdo de recursos do ambiente virtualizado
VMWare VCenter, ou outras definidas pela CONTRATANTE;

Repassar conhecimentos técnicos de ferramentas e solucdes utilizadas, novas tecnologias, padrdes e




Sustentagdo e suporte aos
ambientes de Sistemas
Operacionais (Unix/Linux) e
Virtualizagdo

metodologias empregadas, bem como prover testes e emitir pareceres técnicos de solugdes a serem
testadas e pleiteadas pela CONTRATANTE;

Prover suporte especializado em sistemas operacionais UNIX garantindo alta disponibilidade e performance
das plataformas dos clientes; e quando necessario, orientar e treinar os usuarios;

Auxiliar e apoiar tecnicamente os Analistas de Suporte Pleno e Junior na execugdo de suas atividades;

Atender pronta e corretamente as solicitagcGes dos clientes, registrando e solucionando conforme
procedimentos técnicos alinhados as melhores pra cas do mercado u lizadas pela empresa e realiza-las
dentro do SLA determinado;

Criar e manter atualizados os procedimentos técnicos;

Manter-se atualizado, lendo procedimentos operacionais, participando de reunides, treinamentos e outros;

Manter atualizada a base de conhecimento: Acompanhar a revisdo e atualizagdo dos procedimentos
operacionais (documentos), pesquisando novas solugdes, analisando criticamente os processos e propondo
melhorias; atualizar os registros dos usuarios do Service Desk;

Tratar as solicitagGes de servigo de forma rapida e eficiente, garantindo a satisfacdo dos clientes;

Instalar, configurar, gerenciar, manter e atualizar o ambiente computacional;

Padronizar e executar a anélise dos sistemas de aplicagdo, e acompanhar o desempenho dos recursos
técnicos instalados;

Participar na analise, estudo, seleg¢do e planejamento, instalagdo, implantagdo e manutengao de software
basico;

Executar configuragdes necessarias para corre¢des de problemas de rede, bem como identificar todos os
pontos de sobrecarga, indicando e executando as devidas proposi¢des de melhorias;

Instalar, operar, monitorar a utilizagdo e manter ativos de rede tais como, circuitos, Access Points, switches
e roteadores e demais, de acordo com as politicas institucionais de seguranga de informacdo;

Monitorar e identificar problemas relacionados a infraestrutura fisica com abertura de chamados de
suporte, manutengdo ou garantia;

Instalar e atualizar de softwares de aplicativos;

Realizar o monitoramento proativo dos servigos, sistemas e ambiente de infraestrutura da CONTRATANTE
visando detectar, antecipadamente a queda de desempenho ou indisponibilidade de servigos e respectivos
problemas de infraestrutura;

Operar, configurar e ajustar a plataforma de monitoramento e alarmes de incidentes utilizada na
CONTRATANTE;

Criar painéis de monitoramento em tempo real dos itens de configuragdo, recursos de TIC e
sistemas/aplicacdes em ferramentas como o Grafana e Kibana, ou outras equivalentes a serem utilizadas na
execugdo contratual;

Estabelecer/recomendar politicas e procedimentos para a utilizagdo do sistema e servicos;

Monitorar a utilizagdo dos recursos do sistema e propor solugdes e melhorias;

Atuar nas manutengGes preventivas e corretivas do ambiente computacional (Changes);

Elaborar e manter uma documentagdo do ambiente computacional e relatdrios;

Monitorar e desempenho dos componentes de hardware e software;




Prover lideranga técnica e/ou supervisdo para os demais administradores;

Administrator de
Infraestrutura de
Redes Sénior

Analista de
Suporte
Computacional
Pleno

Interagir com outros solucionadores para resolugdo, tratativa e acompanhamento das solicitagdes pelo
Cliente;

Conduzir e executar as atividades de instalagdo, configuragdo, operagdo, administragdo e sustentagdo dos
componentes de infraestrutura de TIC relacionados a Sistemas Operacionais e Aplicagdes Unix / Linux;

Administrar e sustentar Servidores de rede com sistemas operacionais Unix / Linux (Redhat, CentOS,
Oracle Linux, CentOS, Debian, Suse, FreeBSD, etc.);

Administrar e sustentar aplicagdes e servigos de rede (DNS, DHCP, Web Service, dentre outros);
Gerenciar identidade, autenticagdo e controle de acesso (LDAP, RADIUS, dentre outros);

Gerenciar parque computacional de servidores (inventario e distribuigdo de aplicagdes, de configuragdes,
de atualizagdes, dentre outros);

Avaliar o desempenho de sistemas computacionais;
Analisar a disponibilidade e tolerdncia a falhas em ambientes em Cluster;

Conhecimento avangado em: Virtualizagdo; Ambientes em Cluster, Ambientes de Alta disponibilidade,
Nogdes de arquiteturas de Hardware de computadores ( SCSI, RAID, HBA ); Compilagdo de Kernel;
Elaboragdo de scripts complexos em linguagens administrativas (por exemplo Shell Script); Comandos de
administragdo do sistema operacional; Editores de texto ( vi / vim / emacs / mcedit, etc );
Particionamento de disco e Filesystems; Gerenciamento de PermissGes de arquivo; Configuragdo e
utilizagdo de discos em Storage;

Elaborar e revisar normas relacionadas a Seguranga da Informagdo e Comunicagdo, com o apoio da
CONTRATANTE;

Participar de reunibes com o objetivo de realizar uma avaliagdo de riscos em sistemas, solugbes ou
projetos da CONTRATANTE;

Pesquisar vulnerabilidades e atualizagdes de seguranca e apoiar o planejamento de mudangas para a sua
implementagdo em conjunto com as outras equipes especializadas;




Analisar e definir as regras de uso dos recursos computacionais, com o apoio da CONTRATANTE;

Realizar os demais servigos previstos no Anexo |, relacionados a Equipe.

Sustentagdo e Suporte aos
ambientes de Sistemas
operacionais, aplicagdes e Servigos
Windows

Manter e administrar os recursos dos sistemas operacionais de servidores Windows no datacenter,
incluindo andlise, sustentagdo e planejamento de melhorias e atualizagdes continuas do ambiente.

Gerenciar sistemas na plataforma Microsoft para garantir total funcionalidade e compatibilidade.

Instalar, configurar e manter servidores de DHCP, DNS, Active Directory, IS, SQL Server com Always On,
File Server (NFS & SMB), NPS, SharePoint, Suite System Center (com foco em System Center Configuration
Manager, System Center Service Manager, System Center Orchestrator, System Center Operation
Manager Enterprise Project Management), Ofice OnLine Server, Windows Failover Cluster, KMS e NLB.

Administrar e demonstrar conhecimento sélido em Azure Active Directory. Utilizar PowerShell para
construir e manter scripts de automacdo de tarefas.

Demonstrar conhecimento avancado dos protocolos HTTP, SSL, FTP, NFS, SMB/CIFS, TCP, IP,
SSH, ICMP, VRRP, RADIUS, NTP, UDP, TELNET, RDP, RPC, POP3, IMAP, SMTP e LDAP para
autenticagdo de usuarios.

Assegurar o cumprimento das politicas e procedimentos de seguranga da informagdo definidos pela
CONTRATANTE.

Transmitir conhecimento técnico de ferramentas, solugGes, novas tecnologias, padrdes e metodologias
utilizadas, além de fornecer testes e emitir pareceres técnicos sobre solugdes propostas pela
CONTRATANTE.

Fornecer suporte a clientes externos e internos, em nivel lll de suporte, garantindo a total funcionalidade
e disponibilidade dos servigos.

Colaborar com fornecedores no desenvolvimento, teste e avaliagdo de solugdes solicitadas pela
CONTRATANTE.

Analisar a disponibilidade e tolerancia a falhas em ambientes de Cluster.

Atender pronta e corretamente as solicitagGes dos clientes, dentro do SLA determinado. Participar das
manutengdes preventivas e corretivas do ambiente computacional (Changes). Auxiliar e apoiar
tecnicamente demais equipes e N1 e N2;

Avaliar o desempenho de sistemas computacionais Windows.

Demonstrar conhecimento avangado em Virtualizagdo, Ambientes em Cluster, Ambientes de Alta
Disponibilidade e Nog¢Ges de Arquiteturas de Hardware de Computadores (SCSI, RAID, HBA).

Criar e manter procedimentos técnicos atualizados.

Elaborar e manter documentagdo do ambiente computacional e relatérios. Estabelecer/recomendar
politicas e procedimentos para a utilizagdo do sistema e servigos. Executar outros servigos relacionados
administragdo de sistemas operacionais e servigos Windows.

Realizar os demais servigos previstos no Anexo |, relacionados a Equipe.

Analista de Suporte
Computacional
Pleno

Atendimento usuario

Instalar programas, trocas de baterias da BIOS, manuteng¢do 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 eletronico;

Fazer Backup e limpeza fisica de equipamentos de TIC;

Controlar a entrada e saida de equipamentos de informatica, utilizado sistema préprio; Abrir de
chamados internos e externos relacionados aos equipamentos de informatica;

Instalar ou Substituir ativos de rede (switch, access point, etc.) ja configurado;

Auxiliar a area de suporte técnico em testes.

Atendimento usuario

Fazer atendimento presencial ou remoto para configuragdo de ramal digital;

Fazer atendimento presencial ou remoto para restabelecimento de acesso remoto de sistema;
Fazer exclusdo de ramal ja existente;

Configurar ramal IP, aparelho IP e Softfone; Solucionar problemas de TIC de forma presencial;

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

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

Acompanhar e monitorar Ordens de Servigo;

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

Elaborar relatdrios 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 sistemas e servigos de TIC.

Analista de Suporte
Computacional
Junior




12. JUSTIFICATIVA PARA EXPANSAO DA EQUIPE

12.1. Considerando o contexto organizacional e as particularidades operacionais do 6rgdo, a Geréncia de Tecnologia da Informacdo (GTI/JUCEG) elaborou uma
estrutura enxuta e multifuncional para atender as demandas de Tl de forma eficiente, alinhada ao porte institucional e a natureza das atividades desenvolvidas. A
seguir, expde-se a fundamentagdo para a atual composi¢do da equipe, composta por um Analista de redes e de comunicagdo de dados Sénior, um Analista de Suporte
Técnico Pleno e Analista de Suporte Técnico Junior.

12.2. A reestruturagdo da equipe de suporte técnico prevé a substituicdo do cargo de nivel técnico atual pela contratagdo de um Analista de Suporte Técnico Pleno e
um Analista de Suporte Técnico Junior, resultando em uma configuragdo com trés niveis: Sénior, Pleno e Junior. O Analista Pleno terd um papel estratégico na
continuidade das operagBes criticas, atuando como backup técnico do Administrador Sénior durante periodos de auséncia, como férias ou licengas. Suas
responsabilidades incluirdo a execugdo de tarefas essenciais previamente documentadas e supervisionadas, tais como monitoramento de sistemas locais (Asterisk e
servidores de gerenciamento), resposta a incidentes de baixa e média complexidade, aplicagdo de atualizagGes de seguranga e suporte basico aos usuarios internos.
Essa nova estrutura reduz a dependéncia de um Unico profissional, minimiza riscos de interrupcdo dos servigos e garante a estabilidade operacional, mantendo a
conformidade com padrdes técnicos e de seguranga em diferentes cendrios.

12.3. Por tratar-se de um 6rgdo de menor dimensdo, as demandas técnicas ndo justificam a criagdo de sub equipes especializadas em dreas como Seguranga da
Informacgdo, Banco de Dados ou Middleware. A carga de trabalho associada a esses segmentos, embora existente, é gerencidvel por profissionais com competéncias
amplas e versateis, capazes de atuar de forma transversal. A estrutura enxuta evita sobreposi¢do de fungbes e otimiza recursos, garantindo agilidade na resolugdo de
problemas sem comprometer a qualidade.

12.4. Os profissionais alocados deverdo possuir formag&o técnica abrangente e experiéncia pratica em multiplas disciplinas de TI, permitindo que atuem além de suas
atribuigdes primarias. Entre as competéncias cobertas, destacam-se:

A. Segurancga da Informagdo: Configuragdo de firewalls, gestdo de permissdes e auditorias pontuais.

B. Banco de Dados e Middleware: Execugdo de rotinas de backup, otimizagdo de consultas e ajustes em ambientes middleware, com apoio de documentagdo técnica
e parceiros estratégicos quando necessario.

C. Integragdo de SolugBes: Capacidade de articular demandas entre sistemas, garantindo interoperabilidade.

12.5. O Analista Sénior assumird a lideranga em atividades criticas e complexas, enquanto o Analista Pleno apoiara em operagdes rotineiras e na execu¢do de tarefas
supervisionadas, garantindo escalabilidade e continuidade dos servigos. Logo, o Analista Junior executard as tarefas de atendimento ao usuario.

12.6. A auséncia de divisGes rigidas entre subcategorias permite uma gestdo dinamica de prioridades, com redistribuicdo imediata de esforgos conforme a urgéncia
das demandas. Essa flexibilidade é essencial para instituigdes menores, onde a equipe deve adaptar-se rapidamente a cendrios varidveis sem burocracia excessiva.
Além disso, a proximidade entre os profissionais facilita a troca de conhecimentos e a cobertura de eventuais auséncias, assegurando resiliéncia operacional.

12.7. A manutengdo de uma equipe enxuta estd alinhada as diretrizes orgamentdrias do érgdo, evitando custos fixos elevados com profissionais especializados em
areas de demanda esporadica. Para situagdes extraordinarias ou demandas altamente técnicas, prevé-se a contratagdo de servigos terceirizados sob demanda (como
consultorias pontuais), garantindo equilibrio entre custo e eficacia.

12.8. A atuacgdo da JUCEG estd alinhada a estratégia de centralizagdo e modernizagdo da infraestrutura de Tl do Estado, coordenada pela Subsecretaria de Tecnologia
da Informagdo (STI), responsavel pelo gerenciamento do Datacenter Central do Estado. Conforme esse modelo, a maioria dos servigos essenciais da JUCEG ja foram
migrados para o ambiente do STI/SGG, restando localmente apenas sistemas de gerenciamento interno e solugdes especificas (como o Asterisk para telefonia IP).

12.9. Em casos que demandem expertise especializada em virtualizagdo de servidores, expansdo de capacidade computacional ou implementagdo de solugdes
complexas, a JUCEG conta com o apoio técnico e a infraestrutura escalavel da STI/GO. Essa sinergia permite que a equipe interna mantenha o foco em operagdes
locais e demandas cotidianas, enquanto questdes estratégicas ou de alta complexidade sdo resolvidas em colaboragdo com a equipe centralizada, garantindo padr&es
técnicos elevados, seguranga e conformidade com as politicas estaduais.

12.10. Logo, a estrutura atual reflete uma escolha estratégica, baseada na andlise realista das necessidades do 6rgdo, no equilibrio entre especializagdo e
versatilidade, e na otimizagdo de recursos humanos e financeiros.

ANEXO IIl - VOLUMETRIA DE CHAMADOS

ATENDIMENTOS POR SERVICO E EQUIPE- PERIODO 01/01/2024 A 31/12/2024
Equipe Servigo de Catdlogo Quantidade

Equipe de ~ ) x . L

Sistemnas Insta.rlagao e cpnﬂguragao devsme.mas operacionais ou 311
. |servigos em sistemas operacionais

Operacionais

Equipe de

Sistemas Configurar e Gerenciar a Infraestrutura de Seguranga 2

Operacionais

Equipe de Health Checking do Ambiente de Redes, Storage, Backup,

Sistemas Segurancga, Sistemas Operacionais, Middleware, 47

Operacionais |Virtualizagdo e Banco de Dados

Equipe de . —

Sisternas Atuéllzagao/fjeploy de aplicagdo, componentes 19
~__ |e microsservigos

Operacionais

Equipe de

Sistemas Configurar e gerenciar ambiente de virtualizagdo 10

Operacionais

Equipe de

Sistemas Servigo de Apoio e Consultoria 8

Operacionais

Equipe de

Sistemas Definir e Manter Planos de Contingenciamento a Falhas 10

Operacionais

Equipe de

Sistemas Monitoramento de Servigos de Infraestrutura 6

Operacionais

Equi . ~ ~ ~

gwpe de Configuragdo, Instalagdo e Manutengdo em

Sistemas . . 8
. |Equipamentos/Ativos de Redes

Operacionais

Suporte

Técnico - Suporte presencial ou remoto ao Usudrio - Windows 686

Nivel Il

TOTAL DE ATENDIMENTOS 1107




CONSUMO DE USTs - PERIODO 01/01/2024 a 31/12/2024

Més USTs Utilizadas
Janeiro 789,356
Fevereiro 828,63
Margo 833,046
Abril 786,886
Maio 811,966
Junho 694,74
Julho 808,714
Agosto 807,996
Setembro 806,93
Outubro 808,27
Novembro 812,29
Dezembro 756,806
TOTAL 9545,63

ANEXO IV - INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC

PARTE | - USUARIOS

NUMERO DE USUARIOS (ATIVOS) A SEREM ATENDIDOS

DESCRICAO QUANTIDADE

Usudrios com Logon nos ultimos 60 (sessenta)
. 156
dias

Usudrios com Logon nos ultimos 120 (cento e 171

vinte) dias
Usudrios com Logon nos ultimos 180 (cento e 169

oitenta) dias

Metodologia utilizada: Quantidade de usudrios no Active Directory. Observagdo: O nimero de usuarios pode variar com o tempo. Referéncia: Janeiro/2025.

PARTE Il - AMBIENTE TECNOLOGICO E ATIVOS

EQUIPAMENTOS

CATEGORIA| FABRICANTE/DISTRIBUIDOR |DESCRICAO | MODELO |QUANTIDADE
Servidor DELL PowerEdge | R720 3
Servidor HP Proliant ML110 1
G9
Servidor HP Proliant ML110 1
G7
TOTAL DE EQUIPAMENTOS 5

AMBIENTE
CATEGORIA |FABRICANTE/DISTRIBUIDOR | DESCRICAO/MODELO |VERSAO |QUANTIDADE

g:fr';"jonal Microsoft \g‘i/ti;‘)dows server (64- 1,015 04
Oracle Linux (64-bits) 8 22
Oracle Linux (64-bits) 7 10
Oracle Linux (64-bits) 6 02
CentOS Linux (64-bits) 8 01
Ubuntu Linux (64-bits) 16.06 01
TrueNAS FreeBSD (64-bits) llfég 01
NAS4Free FreeBSD (64-bits) 12.2.04 01
Netgate Pfsense FreeBSD (64-bits) 2.7.2 01

32222 de Oracle Oracle Enterprise 9i 01
Ef;flteglge;n?:ﬁmba' PostgresQL 10 01
MongoDB MongoDB 4.2.25 01

Sistemas de

Logs e Nagios Nagios 3.5.0 01

Monitoramento




Zabbix LLC Zabbix 7.0 01
Sistema de Redmine Redmine 6 01
Chamados
Geren(_:lamento Redmine Redmine 3.4 01
de Projetos
Autenticagdo | Microsoft l\/!lcrosoft Active 2012 01
Directory
Impressdo Microsoft File §erver 2012 02
e Print Server
ESTACGES DE TRABALHO
CATEGORIA |FABRICANTE/DISTRIBUIDOR | DESCRICAO/MODELO | VERSAO | QUANTIDADE
Windows 7
Professional
Windows 11
Professional
TOTAL DE ESTAGCOES DE TRABALHO
ATIVOS DE REDE
CATEGORIA |FABRICANTE/DISTRIBUIDOR | DESCRICAO | MODELO | QUANTIDADE
Roteador |Cisco MPLS 851 01
Roteador |Cisco Internet 2900 01
Roteador [HP Dados JF239A 01
Servidores
Switch HP 3COM / Acesso V1910 08
Usuario
TOTAL DE ATIVOS DE REDE 11
SISTEMAS DE COMUNICAGAO DE VOZ
LOCAL/UNIDADE TIPO SISTEMA/MARCA |QUANTIDADE
SISTEMA VOIP
- ASTERISK / . .
Issabel(PABX Open Virtualizado !
SEDE Source)
Sistema CaII~Center Virtualizado 1
e de Gravagdo
TOTAL DE SISTEMAS DE COMUNICAGCAO DE VOZ 02
LINKS DE COMUNICAGAO DE DADOS
LOCAL/UNIDADE TIPO VELOCIDADE QUANTIDADE
SEDE MPLS 100MB 1
SEDE INTERNET 100MB 1
TOTAL DE LINKS DE COMUNICACAO DE DADOS 02

PARTE lll - SISTEMAS E RECURSOS

SEQUENCIAL

SISTEMA

TECNOLOGIA

BANCO DE DADOS

DESCRICAO

consulta pagamentos

Microservigos/container

Oracle

Responsdvel por
consultas de pagamentos
de DARES emitidas para
JUCEG.

darevox

Microservigos/container

Oracle

Desenvolvida para
integrar a geracao e
consulta de status de
pagamento de DARE
junto a Secretaria da
Economia.

dare

Microservigos/container

Oracle

API responsével pela
criagdo de documento de
arrecadagdo para a

Junta Comercial do
Estado de Goids.

integracao-seic

Microservigos/container

Oracle

Realiza uma integragdo
com SEIC, envelopando
informagGes empresariais,
como atualiza¢Ges
realizadas em cadastros.

restituicoes

Microservigos/container

Oracle

API responsavel pelo
servigo de restituigdo de
taxas ndo utilizadas,
ofertado pela Junta
Comercial do Estado de




it
Sotas:

monitoracpf

Microservigos/container

Oracle

API responsavel por
monitorar qualquer
utilizagdo de CPF
indevidamente.

cppf

Microservigos/container

Oracle

API responsével pelo
servigo de consulta
relacionado a participagdo
de pessoa fisica em
empresas.

cppj

Microservigos/container

Oracle

API REST responsavel pelo
servico que consulta as
participacdes
empresariais de uma
pessoa juridica.

expresso-users

Microservigos/container

Oracle

API responsavel pela
autenticagdo

10

infoArquivamentos

Microservigos/container

Oracle

API de Busca de
Arquivamentos

11

infocooperativas

Microservigos/container

Oracle

Buscar dados de
empresas do TIPO
Cooperativas, buscar
histérico de
arquivamento, realizar
download de
arquivamento disponivel
e listar dados do quadro
societdrio.

12

conveniosws

Microservigos/container

Oracle

API responsavel pela
criagdo de documento de
arrecadagdo para a

Junta Comercial do
Estado de Goias.

13

visualiza_imagem

Microservigos/container

Oracle

API disponibilizada para a
busca de imagens
digitalizadas de empresas
nalJuceg.

14

avaliacao_sac

Microservigos/container

MongoDB

Sistema responsavel por
contabilizar e demonstrar
o resultado da avaliagdo
do atendimento do SIC

15

app_asterisk

Microservigos/container

MongoDB

Sistema responsavel por
demonstrar os graficos
das ligagdes didrias

16

regional_controle

Microservigos/container

MongoDB

Microservico de coleta de
dados do Asterisk

17

cdr_schedule

Microservigos/container

MongoDB

Microservigo de coleta de
dados do Asterisk

18

mongo_consulta

Microservigos/container

MongoDB

Microservigo responsavel
por salvar as informacg&es
no banco MongoDB

19

andamento-processos

Java

Oracle/PostgreSQL

Sistema para acompanhar
o andamento de
processos (protocolos),
informando todas as
etapas (histérico do
andamento) em que o
processo esta sendo
verificado, se estd
deferido ou ndo

20

certidao-web

Java

Oracle/PostgreSQL

Atualmente, o sistema
esta configurado apenas
para emitir Certiddes de
Leiloeiro, permitindo a
geragdo, gestdo e
validagdo deste tipo
especifico.

21

consulta-participacoes

Java

Oracle/PostgreSQL

O sistema de consulta foi
desenvolvido para facilitar
a analise de informacgdes
relacionadas a empresas e
seus socios. Ele permite
realizar buscas por CPF
para identificar as
participages de uma
pessoa em diferentes
empresas, apresentando
os vinculos encontrados

O sistema de Convénios é
uma solugdo voltada para
Orgaos Governamentais,
oferecendo acesso a




22

convenios

Java

Oracle/PostgreSQL

informacgd&es essenciais
relacionadas a entidades
empresariais. Ele
disponibiliza cépias de
atos empresariais,
certiddes (Simplificada,
Inteiro Teor e Especifica),
consultas de participagdo
societaria e registros de
livros vinculados as
empresas.

23

indicadores

Java

Oracle/PostgreSQL

Sistema estatistico que
relaciona o quantitativo
de empresas
(abertas/fechadas).

24

monitora-cpf

Java

Oracle/PostgreSQL

Sistema que notifica
todas as alteragdes de
empresas no qual o CPF é
vinculado.

25

restituicaotaxa

Java

Oracle/PostgreSQL

Sistema que faz a
solicitagdo de reembolso
de taxas ndo utilizadas.

26

validardocumento

Java

Oracle/PostgreSQL

Sistema que monitora
processos com entrada
manual.

27

sigi

Java

Oracle/PostgreSQL

Sistema de gestdo
integrado (ERP), que
conta com varios mddulos
para gestdo do negdcio.

28

gerimage

PHP

Oracle

Sistema em PHP de
visualizagdo e importagdo
de imagens para o SIARCO

29

Fornecimento-informacoes

Java

Oracle/PostgreSQL

API responsavel pelo
fornecimento de
informagdes, mediante
recolhimento de taxa
especifica, sobre o
quantitativo e dados de
empresas por ramo de
atividade, através de um
CNAE - Classificagdo
Nacional de Atividades
Econdmicas,
disponibilizada via
Expresso.

30

consulta-participacoes-
pessoa-fisica

Java

Oracle

API responsavel pelo
servigo de consulta
relacionado a participagdo
de pessoa fisica em
empresas, disponibilizada
via Expresso.

31

consulta-participacoes-
pessoa-juridica

Java

Oracle

API REST responsavel pelo
servigo que consulta as
participacdes
empresariais de uma
pessoa juridica,
disponibilizada via
Expresso.

32

regioes

Java

Oracle

API de apoio, responsavel
por buscas relacionadas
as regides do Estado.

33

atuacao

Java

Oracle

API de apoio, responsavel
por buscas relacionadas
as atuagdes e atividades
econdmicas.

34

servico-prestado

Java

PostgreSQL

API responsavel pelos
servigos ofertados pela
Junta Comercial do
Estado de Goias.

35

via-unica

Java

Oracle/
PostgreSQL

Sistema que monitora
processos com entrada
manual.

36

Componente-jsf

Java

Sistema de bibliotecas
complementares do JSF
para os aplicativos que
usam essa tecnologia.

37

corrige-flags (Standalone)

Java

Oracle

Aplicativo que corrige as
linhas do histérico de
arquivamento,
habilitando as imagens




caso haja, das empresas
cadastradas na Junta

38 Juceg-servicos Java

Oracle/
PostgreSQL

\—UIIICI\_;U:.

Aplicagdo desenvolvida
para atuar como uma
biblioteca centralizada,
fornecendo métodos,
funcionalidades e
relatérios reutilizaveis
para outras aplicagGes.

39 persistencia-spring Java

Oracle/
PostgreSQL

Aplicagdo projetada como
uma biblioteca
centralizada, fornecendo
métodos e
funcionalidades
reutilizdveis para outras
aplicagBes, com énfase
em persisténcia de dados
e suporte a regras de
negocio especificas.

40 portal-servicos Java Oracle

Aplicagdo que atua como
um repositorio
centralizado de servigos
oferecidos ao cidaddo,
disponibilizando-os por
meio de um portal
acessivel. Além de
gerenciar e exibir esses
servigos, o sistema
integra autenticacdo via
gov.br

41

sigi-entidades Java

Oracle/
PostgreSQL

Aplicagdo que
disponibiliza as entidades
do Sigi, um sistema ERP
modular, junto com suas
respectivas regras de
negdcio. Ele funciona
como um componente
centralizado, oferecendo
acesso e gestdo dessas
entidades para suportar
os diversos médulos

do Sigi, garantindo
consisténcia e integragdo
nas operagdes.

42 siarco-entidades Java

Oracle/
PostgreSQL

Aplicagdo que
disponibiliza as entidades
do Siarco, um sistema
integrado de registro
mercantil, acompanhadas
de suas regras de
negdcio. Atuando como
um componente
centralizado, facilitando o
acesso e a gestdo dessas
entidades.

43

Java -

Biblioteca centralizada
que oferece
funcionalidades
reutilizdveis para outras
aplicagdes, incluindo
controle de imagens,
assinaturas, arquivos,
gerenciamento de tempo
e validagBes diversas.

44

etiqueta-chancela
(Standalone)

Java Oracle

Aplicativo que emite as
novas etiquetas dos
protocolos que serdo
chancelados.

TOTAL DE SISTEMAS

a4

PARTE IV — PROJETOS PREVISTOS

Sequencial

Descri¢do do Projeto

1

Instalagdo e configuragdo do Elasticsearch

Instalagdo e configuragdo do Grafana

Atualizagdo do Redmine - Gerenciamento de Projetos para a versdo 6.0

Instalagdo e configuracdo do GLPI (Ferramenta de ITSM)

Balanceamento das AplicagGes

Atualizagdo e customizagdo do sistema Asterisk

2
3
4
5
6
7

Centralizagdo dos Logs dos Ativos de Rede




8 Criagdo de dashboards para monitoramento de aplicagdes e APIS

Documentagdo e reorganizagdo dos switches da SEDE

10
TOTAL DE PROJETOS PREVISTOS 09
PARTE V — PROJETOS EM DESENVOLVIMENTO

SEQUENCIAL DESCRIGAO DO PROJETO

1 Refatoramento da Geragdo de Documento de Arrecadagdo - DARE

2 Consulta de Pagamentos

3 Restituicdo de Taxa (Expresso e Interno)

4 Desenvolvimento de um sistema de estatistica para monitoramento da REDESIM e Empresas

Informagdes obtidas em Janeiro/2025.

PARTE VI - EQUIPE ESTIMADA PARA O SERVICO DE SUSTENTAGAO DE INFRA
TIME DE SUSTENTAGAO DE INFRA DE TIC - ESTIMADO

Perﬁ-l da Nivel Quantidade Quantldide T-otal Justificativa de Expansdo
Equipe Atual Expansdo |Estimado
A reestruturagdo da
equipe de suporte
Analista de cubstiuicio do cargo de
Suporte IR 0 1 1 < g

nivel técnico atual pela
contratagdo de um
Analista de  Suporte
Computacional Pleno e
um Analista de Suporte
Computacional Janior,
resultando em uma
configuragdo com trés
niveis: Sénior, Pleno e
Junior. O Analista Pleno
tera um papel estratégico
na continuidade das
operagles criticas,
atuando como backup
técnico do Administrador
Sénior durante periodos
de auséncia, como férias
ou licengas. Suas
responsabilidades

incluirdo a execugdo de

Computacional

tarefas essenciais
previamente

documentadas e
supervisionadas, tais

como monitoramento de
sistemas locais (Asterisk
e servidores de
gerenciamento), resposta
a incidentes de baixa e
média complexidade,
aplicacdo de atualizagGes
de seguranga e suporte
basico aos  usudrios
internos. Essa nova

Analista de
Suporte PL 0 1 1 estrutura reduz a
Computacional dependéncia de um
Unico profissional,

minimiza riscos de
interrupgdo dos servigos
e garante a estabilidade
operacional, mantendo a
conformidade com
padrées técnicos e de
seguran¢a em diferentes
cendrios.

Analista Sénior: Lidera
atividades estratégicas e
complexas.

Analista  Pleno:  Atua
como intermediario,
resolvendo demandas de
média complexidade e
apoiando o Sénior.




Analista Junior: Foca em
operagBes rotineiras e
suporte basico,
garantindo continuidade.

Administrador

de Redes SR 1 1 1
Técnico de IR 1 1 0
Suporte
TOTAL DE
PROFISSIONAIS 01 02 03 03
ESTIMADO

Metodologia utilizada: Quantidade de perfis de sustentagdo necessérios, por macro demanda, considerando o ambiente atual e as expansdes previstas.

PARTE VII - PRODUTOS E FERRAMENTAS DE SOFTWARE

BANCO DE DADOS E FERRAMENTAS DE BD

Produto/Ferramenta Funcionalidade
MongoDB

Oracle Banco de Dados
PostgreSQL
MySQL Workbench

Oracle Enterprise Manager |Ferramenta de Administragdo de Banco
- OEM de Dados

PgAdmin

INTERFACES E FERRAMENTAS DE DESENVOLVIMENTO

Produto/Ferramenta Funcionalidade
IntelliJ IDE de desenvolvimento
Filezilla Cliente FTP, SFTP e FTPS
GitLab Gerenciador de repositério de so ware
Postman Desenvolvimento de APIs
Putty Emulador de terminal
Redmine Ferramenta de gerenciamento de

projetos

Ferramenta de gerenciamento de

Tortoise SVN ~ Ly
versdes de codigo fonte

Visual Studio Enterprise Editor de codigo fonte

Sub MSDN
WinSCP Transferéncia de arquivos
LINGUAGEM DE PROGRAMAGAO
Produto/Ferramenta Funcionalidade

Java Oracle JDK

Angular

Linguagem de Programagao, pacotes e

Python / Bibliotecas: Luigi;
y & bibliotecas

Pandas; Dask; Scikit Learn;
TensorFlow; PyTorch;

Keras
SISTEMAS OPERACIONAIS
Produto/Ferramenta Funcionalidade
CentOS
FreeBSD
Oracle Linux

Sistema Operacional
Red Hat Enterprise Linux

Unix

Windows

MIDDLEWARE - FERRAMENTAS, APLICACAO E CONECTIVIDADE

Produto/Ferramenta Funcionalidade
Apache
Tomcat Servidor de Aplicagdo
JBoss
NGinx

Docker Gerenciamento de software baseado em




Kubernetes

container

WINDOWS - FER

RAMENTAS, APLICACAO E CONECTIVIDADE

Produto/Ferramenta

Funcionalidade

Active Directory

Servigo responsavel por autenticar e autorizar o
acesso a todos os servidores na rede JUCEG

DHCP

Entrega de enderegcamento IP dindmico

DNS

Resolugdo de enderegamento

File Server/Printer
Server

Servidor de arquivos e impressdo

FTP Protocolo de Transferéncia de Arquivos
GPO Diretiva de Grupo
UNIX/LINUX - FERRAMENTAS, APLICACAO E CONECTIVIDADE
Produto/Ferramenta Funcionalidade
Ansible Automatizagdo, provisionamento, gerenciamento de
configuragBes e implantagdo de aplicagGes
Graylog Ferramenta de monitoramento
NFS Server Servidor de Sistemas de Arquivos
xShell Cliente de terminal
REDES - FERRAMENTAS, APLICACAO E CONECTIVIDADE
Produto/Ferramenta Funcionalidade

Microsoft Network
Monitor

Sniffer Windows

MobaXTerm

Gerenciador de Ativos de Rede entre outros

Nagios

Monitoramento de Servidores, Servigos e Dispositivos

PfSense Firewall
Solution

Firewall

PuTTY Connection
Manager

Gerenciador de Ativos de Rede

Ttermpro - Tera Term

Console de conexdo local (Configuragdo de ativos)

WinBox

Interface de conexdo e gerenciamento de ativos - Mikrotik

Wireshark Sniffer de Redes

Zabbix Monitoramento de Servidores, Servigos e Dispositivos
OUTRAS FERRAMENTAS DE TIC

Produto/Ferramenta Funcionalidade

Asterisk Sistema VolP

Sistema de

Gerenciamento de Sistema de Call Center

Call Center

ANEXO V - PERFIS COM A RESPECTIVA REMUNERAGAO

QUANTIDADE
EQUIPE PERFIS MiNIMA REMUNERACAO
ESPECIALIZADA PROFISSIONAIS ESTIMADA DE ESTIMADA
PROFISSIONAIS
Analista de Suporte
Sustentacdo e Computacional Junior 01 RS 3.067,14
Suporte aos
ambientes de
S|stemaTs ' Analista dg Suporte 01 RS 5.038,23
Operacionais e Computacional Pleno
Virtualizagdo
Administrador de
Infraestrutura de 01 RS$ 9.470,32
Rede Sénior
TOTAL DE PROFISSIONAIS 03
ANEXO VI - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS
Descrigdo do Unidade \ljzlict)a"‘rio
Item N s de Quantidade Valor Total (RS)
Servico Medida Mensal
(R$)
Servigos de
Operagdo de
Infraestrutura e
Atendimento ao  |Valor
! Usudrio de Mensal 30meses R3S RS
Tecnologia da
Informagéo e
Comunicagdo (TIC)
Valor Total Estimado para 30 (trinta) meses (R$) RS




IDENTIFICACAO DA EMPRESA LICITANTE:

Razdo Social:
CNPJ:

Enderego Completo:

CEP: |Te|efone: | E-mail:

DADOS BANCARIOS:

Agéncia: |C0nta Corrente: |Banco:

IDENTIFICAGAO DO RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DO CONTRATO:

Nome Completo (sem abreviaturas):

CPF: |Identidade/0rg50 Expedidor:

Cargo/Fungéo:

Enderego Completo:
Cidade/UF: |cep:

Demais condigdes:

a) 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 obrigagdes das partes e das condi¢Ses de prestagdo dos servigos.

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

Local e data: , de de 2025.

Razdo Social e CNPJ da Empresa Proponente

Assinatura do Representante Legal da Empresa Proponente

INSTRUGOES:

A descricdo e a disposicdo de itens da Proposta de Precos 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 necessérios 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 composi¢do de
pregos da Proposta.

A Proposta é necessario juntar cépia dos principais documentos da empresa (alteragdo contratual ou procuragdo) 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.

ANEXO VII - PLANILHA DE FORMAGAO DE CUSTOS

A planilha de formag&o de custos foi elaborada utilizando como base a Portaria do Governo Federal - SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023.

A Portaria 1.007/2023 trata de diretrizes, requisitos ou procedimentos especificos aplicaveis a contratos de Tl, como padr&es de qualidade, metodologias, ou critérios
de avaliagdo técnica.

Resssalta-se que os valores indicados nas tabelas abaixo servirdo de parametro para a fase de lances deste processo licitatério, sendo que valores inferiores
poderdo ser considerados inexequiveis caso ndo estejam devidamente comprovados a viabilidade pelas licitantes em planilha de custos estimados, bem como na
memoria de calculo.

INFRAESTRUTURA DE TIC
Quantitativo Percentual Custo
Perfil da Equipe (Perfil CAGED)/ CBO Nivel Grup? de Categon:|a do de Remuneragdo Fator-| Custo !:or Cu?to' de Total Por
Servico Servico . K Perfil |profissional "
Profissionais . Perfil
do Perfil
Analista de Suporte Computacional Junior / 2124-20 JR 01 RS 3.067,14 | 2,49 RS 20,84% RS
' ! ! 7.637,18 ’ 7.637,18
" Operagdo de RS RS
Analista de Suporte Computacional Pleno / 2124-20 pL (In r":‘j‘lsg_rll(‘:t“ra Infraestrutura 01 R$ 5.038,23 | 2,00 10.076,46 27,49% 10.076,46
de TIC
RS RS
01 R$ 9.470,32 | 2,00 51,67%
Administrador de Infraestrutura de Rede Sénior / 2124-10| SR 18.940,64 18.940,64
RS
TOTAL 03 36.654,28




Resumo Item 02 e TOTAL - Operagao de Infraestrutura

E-Total de profissionais - Item 02 03
F-Custo Mensal dos profissionais - Item 02| RS 36.654,28
G - Custo Anual -ltem 02 RS 439.851,34
H - Custo Total 30 Meses - Item 02 RS 1.099.628,36

ANEXO VIl - QUALIFICAGOES MINIMAS POR PERFIS TECNICO-PROFISSIONAIS

A qualificacdo profissional minima exigida para as tarefas vinculard a prestacdo dos respectivos servigos por profissionais que possuam qualificacdo adequada para a
prestagdo dos servigos.

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

Caso alguma certificagdo exigida tenha sido atualizada ou substituida sera aceita a nova versdo ou certificagdo.

A CONTRATADA obriga-se a manter em seu quadro de empregados todos os perfis relacionados abaixo, durante toda a execugdo do contrato. Os diplomas de curso
superior e pds-graduagdo devem ser devidamente registrados e fornecidos por instituigdo de ensino superior, reconhecida pelo Ministério da Educagdo (MEC).

A experiéncia profissional exigida abaixo deve ser comprovada em registros em carteira de trabalho ou declaragdo da empresa onde os servigos foram prestados.
13. ADMINISTRADOR INFRAESTRUTURA DE REDE

Curso Superior completo na area de Tecnologia da Informag&o, ou Curso Superior completo em qualquer drea e Pés-graduagdo em Redes de Computadores e/ou
Seguranga da Informag&o (com carga-hordria minima de 360 horas).

a) Conhecimentos e Habilidades:

1. Comprovados em pelo menos 3 (trés) ou mais das seguintes areas:

2. Servigos de sustentagdo, suporte, manutengdo, administragdo, planejamento de melhorias e atualizagdo dos ativos de rede existentes;

3. Administragdo de Redes Linux, Windows Server e Balanceadores de Carga;

4. Gerenciamento e configuragdo avangada de equipamentos de rede (switches, roteadores, firewall, proxies, dispositivos wireless, etc.);

5. Cabeamento estruturado, protocolos de roteamento, protocolos TCP/IP e UDP, e analise de trafego de redes;

6. Administragdo e manutengdo de redes locais e remotas, realizando a instalagdo e configuragdo de ativos de rede e links de dados;

7.Trabalho em equipe e/ou interagdo com outras areas de Tl, como manutencdo de servigos ou telecomunicacdes de dados, na identificagdo e resolucdo de
problemas, tais como: instalagdo e funcionamento de computadores, impressoras e scanners, instalagdo de links de dados, access-points, switches e roteadores;
8. Experiéncia na administragdo e sustentagdo de servigos de rede Unix como: DNS, DHCP, NFS, FTP dentre outros).

9. Andlise e proposta de solugBes de problemas detectados na rede corporativa;

10. Servigos de monitoragdo do ambiente e infraestrutura envolvendo ativos de redes, servidores e servigos;

11. Trabalho junto a fornecedores para desenvolver, testar, avaliar e instalar atualizagdes que mantenham o parque computacional seguro com todas as atualizages
disponiveis necessarias.

b) Experiéncia minima exigida:

1. Pleno - 3 (trés) anos em administragdo de sistemas operacionais LINUX/UNIX ou servidores de aplicagdo.
2. Sénior - 5(cinco) anos em administragdo de sistemas operacionais LINUX/UNIX ou servidores de aplicagdo.

14. ANALISTA DE SUPORTE COMPUTACIONAL
Curso Superior completo na area de Tecnologia da Informagdo.
a) Conhecimentos e Habilidades:

Instalar, configurar e manter sistemas operacionais Windows, MacOS, Linux

Instalar, configurar e manter equipamentos de Tl como desktops, notebooks, impressoras e dispositivos de rede
Analisar, solucionar e documentar problemas relacionados a Tl

Acompanhar e administrar as solicitagdes dos usuarios

Realizar instalagdo, configuragdo e atualizacdo de softwares corporativos

Active Directory, DNS, DHCP e outros servigos de rede

Ferramentas de monitoramento e gerenciamento de servidores

Ferramentas de suporte remoto e ITSM

Atender e solucionar chamados de suporte técnico de Nivel 1 e 2 para usuarios internos.

b) Experiéncia minima exigida:
1. Janior — 1 (ano) em experiéncia comprovada em suporte técnico.

2. Pleno - 3 (trés) anos em experiéncia comprovada em suporte técnico.

ANEXO IX - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

Ordem de
Servigo

Ne Os:

Nome do
Servico ou
Projeto:

Periodo de
Execugdo:

TIPO DA ORDEM DE



SERVICO NiVEL DE CRITICIDADE

DESCRICAO RESUMIDA DOS SERVICOS

Itens do Catalogo de Fator de Aumento do Valor Es mado
. Tamanho da Infra
Servico X da OS Mensal
Atualizado
Total RS
CRITERIOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVIGOS 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 SERVICOS (Preposto da
CONTRATADA)

Nome: Data: Assinatura:

OBSERVACOES:

ANEXO X - TERMO DE REALIZAGCAO 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,
documentacdo existente, modelos de acompanhamento,
certificagdes existentes, recomendagdes e normatizagles da
CONTRATANTE.

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

Tomou conhecimento dos novos recursos em fase de
contratacgao.

Teve esclarecidas todas as perguntas pertinentes.

Data: _ / [/
Representante JUCEG Ciente: Representante Empresa Licitante
ANEXO XI - TERMO DE RENUNCIA A VISITA TECNICA
Pregdo Eletronicon? __ /2025-JUCEG
A empresa , inscrita no CNPJ sob n? , representada pela

, DECLARA, para fins de par cipagdo no Pregdo em referéncia, que OPTOU POR NAO REALIZAR visit:
técnica as dependéncias da CONTRATANTE, oportunidade em que poderiam ser analisadas e dirimidas questes técnicas rela vas a infraestrutura, ao catalogo de
servigos de TI, e ao escopo das especificagbes do objeto a ser licitado, de modo que a empresa ndo poderd 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 2025.




Representante Legal da Empresa Nome:

CPF:

ANEXO XIl - TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E RESPEITO AS NORMAS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

A empresa [RAZAO/DENOMINACAO SOCIALpessoa juridica com sede em [ENDERECO], inscrita no CNPJ/MF com o n.2[N2 DE INSCRICAO NO CNPJ/NJF neste ato
representada na forma de seus atos constitutivos, doravante denominada simplesmente CONTRATADA, por tomar conhecimento de informagdes sobre o ambiente
computacional da Junta Comercial do Estado de Goias, 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 protegdo 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
assegurar o respeito as normas de seguranca vigentes na CONTRATANTE durante a realizagdo dos servigos.

A expressdo “informacdo restrita” abrangerd toda informagdo escrita, oral ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo

se limitando a: técnicas, projetos, especificagbes, desenhos, cdpias, diagramas, férmulas, modelos, amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de
computador, discos, disquetes, fitas, contratos, planos de negdcios, processos, projetos, conceitos de produto, especificagdes, amostras de idéia, clientes, nomes de
revendedores e/ou distribuidores, precos e custos, definigdes 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 naoutilizar, 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 informacgdes reveladas fiqguem 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 prestacdo de servicos 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 execu¢do do CONTRATO a Politica de Seguranca da
Informagdo da CONTRATANTE e norma vos correlatos.

A CONTRATADA possuira ou firmara 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 disposi¢des do presente Termo, conforme especificado no instrumento convocatério do processo licitatério que deu
origem ao CONTRATO.

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

A quebra do sigilo das informagdes 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, estara sujeita, por agac
ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢do 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 irrevogdvel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de acesso as informag&es restritas da CONTRATANTE. E, por aceitar
todas as condigBes e as obrigagdes constantes do presente Termo, a CONTRATADA assina o presente através de seu representante legal.

Goiania, de de 20 .

Assinatura do Representante Legal da CONTRATADA

ANEXO XIIl - TERMO DE CIENCIA INDIVIDUAL DE SIGILO E SEGURANCA DA INFORMACAO

E unome, nacionalidade, estado civil, cargo inscrito(a) no CPF sob o n2 XXX.XXX.XXX-XX, assumo o compromisso de manter a confidencialidade sobre todas as
informagdes por mim acessadas em fungdo da prestagdo 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 informag&es confidenciais a que obtiver acesso, para gerar beneficio préprio exclusivo e/ou unilateral, presente ou futuro, ou para o uso de terceiros;
A ndo efetuar nenhuma gravagdo ou cdpia da documentagdo confidencial a que tiver acesso;

A ndo 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 informagBes confidenciais, responsabilizando-me por todas as pessoas que vierem a ter acesso as informagGes, 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 informagdes fornecidas.

Neste Termo, as seguintes expressdes serdo assim definidas:

Informagdo Confidencial significara toda informagdo 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 operagBes, processos, planos ou inteng¢des, informagdes sobre produgdo, instalagdes,
equipamentos, sistemas, dados, habilidades especializadas, projetos, métodos e metodologia, fluxogramas, especializagdes, componentes, formulas, produtos e
questdes relativas ao desempenho das a vidades laborais.

Avaliagdo significard todas e quaisquer discussdes, conversagdes ou negociagdes entre, ou com as partes, de alguma forma relacionada ou associada com a
apresentacdo da tecnologia, projetos ou produtos.

A vigéncia da obrigacdo de confidencialidade e sigilo, assumida pela minha pessoa por meio deste Termo, terd a validade enquanto a informagdo n3o for tornada de
conhecimento publico por qualquer outra pessoa, ou mediante autorizagdo escrita, concedida a minha pessoa pelas partes interessadas neste Termo.



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

Assinatura e Data

EQUIPE DE PLANEJAMENTO RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DESTE TERMO DE REFERENCIA:

Responsavel

RAPHAEL CAMURCA BORGES

CARLOS HENRIQUE CARRILHO DE CASTRO
ANA PAULA ARANTES RIOS

SILVIO SILVA MIRANDA FILHO

Fungdo

Integrante Administrativo
Integrante Administrativo
Integrante Administrativo

Integrante Técnico

Telefone

6232981137
6232529226
6232529226
62 32529263

Email
raphael99821@gmail.com
licitacao@juceg.go.gov.br

anapaulaarantes.sefin@gmail.com
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