AGENCIA GOIANA DE REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS

TERMO DE REFERENCIA

Ndmero do processo SEI AGR: 202500029003094
Ndmero do processo - SISLOG: 116334

Numero do processo SEI SISLOG: 202500005027929

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 deverd ser elaborado, obrigatoriamente, nas contratagdes de bens e servigos comuns, inclusive servicos 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 Ndmero do Processo Administrativo no Sei 202500005027929

A presente contratagdo sera autorizada pelo Ordenador de Despesas, com a respectiva indicagdo orgamentaria, nos termos do Decreto estadual n°

1.2. Adequagdo Orcamentiria 10.207, de 27 de janeiro de 2023.

Tépico 2 - DEFINIGAO DO OBJETO, DISPOSITIVOS NORMATIVOS E MODALIDADE DA CONTRATACAO

Prestagdo de Servigos - Prestagdo de Servigos - Contratagdo de Servicos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de

2.1. D ica i j . ~ -
escrigio resumida do objeto Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (TIC)

2.2. Regime de fornecimento de bens

> Prestacdo de Servigos de forma parcelada, nos termos do Cronograma constante neste TR (se aplicavel).
ou servigos

2.3. Natureza da execugdo do objeto Prestagdo de Servigos: continuada

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 apés a divulgagdo no Portal Nacional de Contratagdes Publicas
(PNCP), nos termos do Titulo Ill, Capitulo V, daLei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021. Considerando que o objeto contratado é de
natureza continuada, a vigéncia do contrato é prorrogdvel nos termos da Lei federal n2 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.

2.6. Prazo de vigéncia contratual

DOS DISPOSITIVOS NORMATIVOS APLICAVEIS

2.7. Para essa contratagdo se aplica a Lei n.2 14.133, de 2021, que "estabelece normas gerais de licitagdo e contratagdo para as Administragdes Publicas diretas, autarquicas e
fundacionais da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios" (art. 19). Trata-se de norma geral que substituiu, a um sé tempo, as Leis n.2 8.666, de 21 de junho de 1993 e
10.520, de 17 de julho de 2002, assim como os arts. 12 a 47-A da Lei n.2 12.462, de 4 de agosto de 2011.

2.8. No plano estadual, acerca da Nova Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos, obedece os seguintes decretos regulamentares: Decreto n.2 10.139/2022 (plano de
contratagdes); Decreto n.2 10.207/2023 (etapa preparatdria das contratagdes); Decreto n.2 10.216/2023 (agentes publicos que desempenham fungbes essenciais nos processos de
licitagBes e contratagdes publicas); e Decreto Estadual n? 10.247/2023 (licitagdo na modalidade pregdo).

2.9. Aplicam-se tais regulamentos, sem prejuizo da incidéncia da Lei n.2 17.928/2012 (normas complementares sobre licitagdes e contratos administrativos), naquilo que se
mostrarem compativeis com Lein.2 14.133/2021.

2.10. O presente procedimento licitatorio também esta sujeito as disposi¢des normativo-regulamentares insertas no Decreto Estadual n? 10.212/2023, que institui o Sistema de
Logistica do Estado de Goias — SISLOG, no dmbito da administragdo publica direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo estadual, as normas regulamentares do Decreto n2
10.680/2025, que disciplina as contratagbes de solugdes de tecnologia da informagdo e comunicagdo pelo Poder Executivo do Estado de Goias, e o Decreto n2 10.678/2025, que institui
a Politica de Governanga de Tecnologia da Informagdo e da Comunicagdo - PGTIC.

DA MODALIDADE DE LICITACAO

2.11. O pregdo é a "modalidade de licitagdo obrigatdria para aquisi¢do de bens e servigos comuns, cujo critério de julgamento poderd ser o de menor prego ou o de maior desconto"
(art. 62, XLI, da Lei n.2 14.133/2021), entendendo-se por bens e servigos comuns "aqueles cujos padrées de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo edital, por
meio de especificagbes usuais de mercado" (art. 62, Xlll, da Lei n.2 14.133/2021).

2.12.  Sobre o enquadramento do objeto a licitagdo como bem ou servigo comum, se trata de uma atividade estritamente técnica a cargo da unidade competente, conforme Nota

Técnica n? 02/2018 da PGE e a Orientacdo Normativa n® 54/2014 da AGU:

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

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

3.2. Prego Total Estimado 30 meses (n3o sigiloso): R$ 4.391.954,70 (quatro milhes, trezentos e noventa e um mil novecentos e cinquenta e quatro 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 pregos estimados especificados neste Termo de Referéncia, unitarios, totais e global, correspondem aos pregos maximos nos quais o objeto poderd ser adjudicado. Ndo sera
admitida a adjudicagdo do objeto por pregos (unitario e global) superiores aos especificados neste Termo de Referéncia.

3.5 Considerando que as unidades descentralizadas da AGR estdo localizadas somente na regido metropolitana de Goidnia e que no contrato vigente ndo sdo contemplados didrias para
deslocamentos, e que a quantidade anual estimada de deslocamentos dos profissionais da CONTRATADA para prestagdo de servigos de TIC nas unidades descentralizadas da AGR, é em
torno de até 2 deslocamentos por més sendo que os deslocamentos sao feitos com carro préprio da Agéncia.

3.6. Para este ETP ndo se estimou valor referente ao deslocamento realizado dentro da regido metropolitana de Goiania.
Tépico 4 - DESCRICAO DETALHADA DO OBJETO
4.1. O objeto contratado devera atender as especificagdes e a descrigdo como um todo, abaixo apresentadas:

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


https://goias.gov.br/procuradoria/wp-content/uploads/sites/41/2012/11/nota-tecnica-02-2018-0c1.pdf
https://www.gov.br/agu/pt-br/composicao/cgu/cgu/onsagu

4.3. Dessa forma, para os servigos de demandas continuas, é possivel verificar que esta solugdo privilegia a qualidade dos servigos prestados para esta natureza de servigos. O modelo
esta de acordo com o entendimento fixado na Simula TCU n? 269, de que "nas contratages para a prestagdo de servigos de Tecnologia da Informagdo, a remuneragdo deve estar
vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo (...)". Neste modelo, é criado um catalogo 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 deverado ser observados. O referido modelo n3o privilegia a ineficiéncia, uma vez que a empresa
contratada buscara ser eficiente para ter seu lucro potencializado

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

4.5. 0 método de trabalho empregado é baseado no conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define a CONTRATANTE como responsdvel 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.

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

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

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

4.9. O objeto contempla os seguintes servigos:

4.9.1. Implantagdo e execugdo continuada de atividades de suporte técnico: remoto e presencial aos usudrios de solugdes de TIC em uso no drgdo, na sede da AGR e nas unidades
descentralizadas;

4.9.2. Execugdo de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas;
4.9.3. Recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usudrios, de incidentes e de problemas em todas as unidades da CONTRATANTE;

4.9.4. Servigo de sustentagdo de infraestrutura, Sistemas Operacionais e Middleware; Sistemas Gerenciadores de Bancos de Dados; Redes de Computadores; suporte técnico a usuarios
e incidentes; monitoramento de servigos de TIC; execugdo/operacdo de processamentos; instalagdo e manutencdo de equipamentos de TIC e periféricos; gerenciamento de links de
dados e telefonias fixa e gestdo de Segurancga da Informagdo; e projetos e execugdes que envolvam novas tecnologias, servigos especializados de TIC e evolugdes do parque tecnoldgico
na AGR.

4.10. 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.

4.11. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentag&o dos servigos de TIC, dos sistemas, da infraestrutura, das topologias fisicas e légicas da rede da AGR, dos
processos e procedimentos operacionais e dos servigos relativos ao suporte técnico aos usudrios, a equipe da CONTRATADA deverd alimentar e manter a documentagdo das rotinas e
confecgdo dos relatdrios técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo de Referéncia, e outros que porventura sejam solicitados pela CONTRATANTE.

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

4.13. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacdes e melhores praticas 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 documentagdo ja definida pela CONTRATANTE.
Toda a documentagdo e demais artefatos técnicos produzidos pela CONTRATADA em decorréncia dos servigos e procedimentos executados passard a ser de propriedade da
CONTRATANTE.

4.14. O Suporte Técnico ao Usuario consiste no atendimento das demandas dos usudrios de solugdes e recursos de TIC, executados por meio de supervisdo e operagdo de atividades de
orientagdo, esclarecimento, investigagdo, defini¢do e solugdo de incidentes e requisigdes decorrentes de servigos, hardware, software, aplicativos, sistemas corporativos, solugdes de
Bancos de Dados e outros produtos disponiveis na rede da AGR e em seu parque tecnoldgico, bem como por meio da entrega de servigos constantes no catalogo de servigos aos
usuarios de TIC.

4.15. Cada uma das atividades de atendimento devera 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
29 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 usudrios, sustentagdo a infraestrutura tecnoldgica e gerenciamento de processos de TIC.

4.16. A Sustentagdo dos servigos 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 "Anexo IV -

Catélogo de Servigos".

4.17. Deve 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
orgdo.

4.18. A empresa contratada devera executar os servigos de acordo com as equipes especializadas descritas abaixo, as quais reunidas, serdo a base do escopo do catdlogo de servigos
constantes no "Anexo |V - Catalogo de Servigos".

Resumo das equipes especializadas que compdem o escopo dos servigos a serem executados:

Tabela 01 - Resumo das Equipes Especializadas

ID EQUIPE |GRUPO DE EQUIPE NIVEL DE ATENDIMENTO | EQUIPE ESPECIALIZADA

| Atendimento ao Usuario | Nivel Il Atendimento usuario Nivel Il

1] Sustentacdo e Suporte aos ambientes Middleware

mn Sustentacgdo e Suporte a Rede de Computadores

1\ Gestdo de Infraestrutura Sustentagdo e Suporte a Seguranga da Informagdo
Vv Nivel 11l Sustentagdo e Suporte a Monitoragdo de Servigos de TIC
\l Sustentagdo e Suporte aos ambientes de Sistemas Operacionais e Virtualizagdo
Vil Sustentagdo e Suporte Administragdo Banco de Dados
Gestdo da Informagdo
Vil Administragdo e Governanga de Dados

Classificagao dos servigos:

4.19. Os servigos a serem contratados enquadram-se em “servigos auxiliares, instrumentais ou acessérios” a area de competéncia legal do érgdo 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 drgdo 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.



4.20. 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 AGR.

4.21. 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”.

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

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

Da Justificativa para Adog3do da Licitagdo por Lote:

4.24. Para a contratagdo pretendida foram consideradas as caracteristicas técnicas e peculiares de comercializagdo no mercado, avaliando-se o objeto em conformidade com o Principio
do Parcelamento, nos termos do Art. 40, inciso VI, alinea 'c', da Lei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021, bem como com as diretrizes para parcelamento ou ndo do objeto oriundas
dos Estudos Técnicos Preliminares que fundamentam este Termo de Referéncia.

4.25. A presente contratagdo serd realizada com a adjudicagdo do objeto por Lote.

4.26. decisdo pela adjudicagdo do objeto por lote Unico e a reunido de itens especificos em um mesmo lote foram subsidiadas por uma andlise que considerou a otimizagdo da
contratagdo sob os aspectos de mercado, de técnico- operacionais, de economicidade e de gestdo administrativa, conforme evidenciado a seguir:

4.26.1. Interdependéncia Técnica e Funcional de Itens Agrupados:

4.26.1.1. Nessa contratagdo ndo havera deslocamento fora da regido metropolitanta de Goiania, dessa maneira ndo foi incluido um item de contratagdo especifico de reembolso de
didrias referentes aos deslocamentos. Assim ndo havera outro item de contratagdo interdepende com relagdo de dependéncia direta e indissocidvel com a execugdo dos servigos do
Item 01 (servigos principais). Se houvesse contratagdo de deslocamentos, a adjudicagdo dos itens servigos e didrias a empresas distintas inviabilizaria a gestdo do reembolso e a propria
execucdo fluida dos servigos, gerando complexidade administrativa desnecessaria e potencial prejuizo a execugdo contratual. Dessa forma, o agrupamento destes itens em um unico
lote é fundamental para a coesdo e exequibilidade do objeto.

4.26.2. Analise do Mercado Fornecedor e Ampliagdo da Competitividade para o(s) Lote(s) Definido(s):

4.26.2.1. Para o conjunto de servigos que compdem o ltem 01 - Servigos Técnicos Especializados, prestagdo de servigos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usuario de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - TIC, a andlise de mercado baseada em pesquisa de pregos e andlise de atas de licitagdes similares, bem como consulta a catdlogos de
fornecedores demonstra que as empresas aptas a prestar tais servigos possuem, em geral, capacidade para gerenciar integralmente o escopo proposto para o item. A configuragdo
do(s) item(s) buscou alinhar-se as préticas e segmentagdes do mercado, visando atrair um ndmero significativo de licitantes qualificados e especializados. No caso do Item 01, a
estrutura reflete a forma como tais servigos sdo comumente ofertados, evitando um fracionamento que poderia restringir a participagdo de empresas ou ndo encontrar correspondéncia
na oferta do mercado.

4.26.2.2. No caso do item 01 a estrutura reflete a forma como tais servigos sdo comumente ofertados, evitando um fracionamento que poderia restringir a participagdo de empresas o
ndo encontrar correspondéncia na oferta do mercado.

4.26.2.3. Desta forma, o parcelamento (ou a formagdo do lote Unico, conforme o caso) visa ampliar a competitividade, permitindo que empresas com o perfil adequado ao objeto do
lote possam apresentar propostas vantajosas, sem impor barreiras desnecessdrias ou um fracionamento que n3o se traduza em beneficio técnico ou econdmico para a Administragdo.

4.26.3. Economia de Escala e Vantagens na Gestdo do Lote:

4.26.3.1 A reunido em um lote Unico no referido propicia vantagens em termos de economia de escala e eficiéncia na gestdo. Ao consolidar a responsabilidade pela execugdo dos
servigos principais e pelo gerenciamento das despesas acessérias em um Unico contratado para este lote:

a) Permite-se ao fornecedor um planejamento integrado das atividades e dos recursos (humanos, materiais, logisticos), otimizando custos operacionais que podem ser refletidos em
propostas mais econdmicas para a Administragdo. Por exemplo, o planejamento de atividades pode ser otimizado em fungdo da agenda de execugdo dos servigos.

b) Facilita-se a gestdo e fiscalizagdo do contrato pela CONTRATANTE, que tratara com um Unico interlocutor para um conjunto de obrigagdes coesas e interdependentes, evitando a
dispersdo de responsabilidades.

4.26.4. Redugdo de Custos Administrativos Contratuais:

4.26.4.1. A modelagem da licitagdo por lote(s), na forma apresentada, contribui para a racionalizagdo dos processos e a redugdo dos custos administrativos para a CONTRATANTE. A
formalizagdo, o acompanhamento, a fiscalizagdo técnica e administrativa, e os procedimentos de pagamento referentes a um contrato por lote Unico sdo, em regra, menos onerosos do
que administrar multiplos contratos atomizados para itens interdependentes ou gerir um Unico contrato de escopo excessivamente amplo e heterogéneo que demande multiplas
interfaces de fiscalizagdo.

4.26.4.2. Esta abordagem visa a simplificar os tramites internos, otimizar o tempo dos servidores publicos envolvidos na gestdo e fiscalizagdo contratual, e mitigar riscos associados a
pulverizagdo excessiva de responsabilidades ou a complexidade de contratos gigantescos, alinhando-se, assim, ao principio da eficiéncia na Administragdo Publica.

5.1. A presente contratagdo de Prestagdo de Servigos - Contratagdo de Servigos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
(TIC) esta fundamentada nos termos do Estudo Técnico Preliminar - ETP (nimero SISLOG 264937).

5.2. Em sintese, a contratagdo pretendida justifica-se por:
5.2.1. Conforme levantamento do Aenxo | - Inventario de Sistemas e Ambiente Tecnoldgico, resumidamente, a AGR possui ao seguinte parque tecnoldgico:

a) 04 (quatro) unidades administrativas fisicas em enderegos distintos com estrutura de redes dentro da regido metropolitana de Goiania, conforme Anexo Ill - Unidades Administrativas
e Endereco;

b) 260 (duzentos e sessenta) estagdes de trabalho, com previsdo de expansdo para mais 40 postos de trabalho devido a 20 vagas de Concurso Publico para Fiscais e 20 vagas de processo
seletivo;

c) 13 Impressoras em regime de outsourcing de impress3o;
d) 03 (trés) links de redes ponto a ponto (Oi S/A, Metrogyn, Goias Telecom);
e) 01 link de internet da empresa Ois S/A;

f) 72 (Setenta e duas) unidades de sistemas em uso, que fornecem diversos servigos voltados tanto para seus usudrios internos e e milhares de usudrios externos, dos quais fazem parte
seus colaboradores, jurisdicionados e cidad&os.

5.2.2. A Geréncia de Tecnologia (GETEC) é a unidade responsavel na AGR pela gestdo das atividades de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), gerindo toda a infraestrutura
tecnoldgica da Agéncia que hospeda todos os sistemas e aplicagbes utilizados pela Pasta, bem como aplicagdes finalisticas disponibilizadas aos cidaddos.

5.2.3. Para cumprir sua missdo, a GETEC necessita prover solugdes tecnoldgicas que visem a obtengdo de informagdes precisas, confidveis, em tempo hébil para tomada de decisées e
automagdo continua dos processos de trabalho focados na economicidade e celeridade, além do desafio da implantagdo da transparéncia, da democratizagdo da informagédo e da
digitalizagdo dos servigos ao cidaddo. Para que tudo isso funcione, é necessaria uma infraestrutura de TIC adequada, segura e capaz de suportar as solugdes entregues para a drea de
negdcio.

5.2.4. Toda esta infraestrutura 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
operagoes diarias.

5.2.5. Diante das necessidades existentes e da estrutura de que dispde a AGR, bem como a continua demanda por modernizagdo tecnoldgica, faz-se necessaria a contratagdo de servigos
técnicos especializados para sua gestdo e manutengao, disponibilizando respostas adequadas aos desafios tecnoldgicos apresentados, com a sustentagdo e suporte do ambiente de TIC
da GETEC/AGR, bem como sua evolugdo por demanda.
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5.2.6. A insuficiéncia de recursos de TIC impossibilita o desempenho eficiente das atribuigdes da GETEC/AGR, de acordo com as necessidades da Administragdo Publica, uma vez que as
demandas por servigos técnicos especializados tém crescimento exponencial. Assim, torna-se indispensdvel a existéncia de uma solugdo que garanta a disponibilizagdo dos servigos, com
os controles necessérios, para atendimento das crescentes demandas e pressdes sobre a area de TIC.

5.2.7. 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
utilizagdo dos recursos tecnoldgicos mais modernos, com transferéncia de conhecimento e agregagdo tecnoldgica.

5.2.8. A contratagdo tem o objetivo de dar continuidade a prestagdo dos servigos apds encerramento da vigéncia do 52 Termo Aditivo do Contrato n2 08/2020 (SEI 66944893), cujo
modelo é baseado em UST e, por determinagdo da Subsecretaria de Tecnologia da Informag&o (STl), ndo deve ser mais utilizado, de prestagdo de servigos terceirizados de técnico de
informatica, de fornecimento de servigos técnicos na drea de TIC para suprir as demandas nas areas de infraestrutura e servigos de TIC.

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

5.2.10. A auséncia do objeto desta contratagdo podera ocasionar os seguintes prejuizos:

a) Interrupgdo na prestagdo dos servigos técnicos e de infraestrutura de TIC, acarretando perdas irreparaveis a administragdo e a propria populagdo envolvida com a missdo da AGR;
b) Indisponibilidade dos sistemas e portais da AGR em caso de problemas de infraestrutura légica;

c) Interrupgdo na construgdo, implantagdo ou uso da solugdo de Tl;

d) Impossibilidade de execugdo dos servigos essenciais da Secretaria.

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

5.4. No Anexo Il - Volumetria de Atendimento e Sustentagdo Tecnoldgica consta a metodologia de calculo para o item 01 que somou as demandas de Suporte e Infraestrutura de TIC dos
ultimos 12 (doze) meses e no Item 2.1 do Anexo | - Inventario de Sistemas e Ambiente Tecnoldgico, os perfis profissionais necessarios para compor uma equipe completa para fazer a
sustentagdo do ambiente por Valor Fixo Mensal.

6.1. O objeto da contratagdo deve seguir todos os requisitos e padrdes regionais ou nacionalmente estabelecidos.
Requisitos minimos de qualidade:
6.2. Os requisitos necessdrios a contratagdo, com vistas ao atendimento da demanda, sdo os seguintes:

6.2.1. A presente contratacdo devera atender, incluindo os requisitos minimos do Termo de Referéncia, a proposta mais vantajosa mediante competigdo, zelando-se sempre pela
contratagdo da melhor qualidade possivel com o menor prego. A descrigdo dos requisitos no Termo de Referéncia deve se limitar aqueles requisitos indispensaveis ao atendimento da
necessidade, garantindo-se a competitividade da contratagdo e a maior eficiéncia possivel.

Requisitos normativos e legais:
6.3. A CONTRATADA devera cumprir os requisitos legais estabelecidos em CONTRATO, bem como os requisitos técnicos descritos no Termo de Referéncia e seus respectivos anexos.
6.3.1. Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condigGes e os critérios técnicos de habilitagdo, conforme disposigdo legal.

6.3.2. A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigagBes 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 o CONTRATANTE.

Requisitos tecnoldgicos:

6.4. A solugdo pretendida é composta de servigos técnicos de suporte técnico N2 e N3 a usuarios e sustentagdo da infraestrutura de TIC, remunerada mensalmente de acordo com o
alcance de metas estabelecidas.

6.4.1. A Central de Servigos devera atuar como ponto central de contato com os usudrios, através dos registros de abertura de chamados por meios computacionais ou telefénicos, e
abrangerd todas as unidades da AGR, conforme os critérios estabelecidos, sendo organizada em 2 (dois) niveis de atendimento.

6.4.2. Segue abaixo a descrigdo dos niveis de atendimento e servigos especializados:

Tabela 2: Niveis de Atendimento

Local Pi a
Item |Descrigdo oca' de Prestagéo do Tipo de Atendimento
Servigo
Nivel Il - SEI.'VIC? de Suporte Técnico ao Usudrio - Hardware, Software e CONTRATANTE Atendimento presencial e/ou
TelecomunicagBes remoto
1 Central de
Servigos
Nivel Il - Servigos de Infraestrutura CONTRATANTE Atendimento remoto

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

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

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

6.4.4. O servigo de monitoramento da infraestrutura de TIC sera prestado em estrutura de NOC (Network Operations Center/Centro de Operagbes de Rede) nas dependéncias da
CONTRATADA, que deverd 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.
6.4.5. O horario de funcionamento da GETEC/AGR é de 07hs as 19hs, de segunda a sexta-feira.

6.4.6. No caso das demandas relacionadas a Central de Servigos para atendimento de suporte técnico a usudrios e incidentes, monitoramento da infraestrutura e servigos de TIC e
execugdo/operagdo de processamentos, alguns servigos serdo prestados 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano.



6.4.6.1. A expressdo "alguns servigos serdo prestados 24 (vinte e quatro) horas por dia" contida no item 6.4.6 refere-se a capacidade da estrutura da CONTRATADA de monitorar o
ambiente (NOC) e executar processos automatizados de forma ininterrupta. Isso significa que a detecgdo de incidentes e a abertura automatica de chamados na ferramenta de ITSM,
por exemplo, ocorrerdo 24x7.

6.4.6.2. O atendimento direto e presencial ao usuario final pela Central de Servigos ndo opera em regime 24x7, estando adstrito ao horario comercial de 07h as 19h, de segunda a sexta-
feira, conforme especificado no item 7.36 do TR. O regime 24x7 se aplica as atividades de vigilancia e operagdo de infraestrutura que garantem a continuidade do negédcio, enquanto a
interagdo humana para suporte ao usuario segue a janela de servigo definida.

6.4.7. A CONTRATADA devera estar ciente de que haverd necessidade da execugdo de servigos fora do horario comercial, em finais de semana e em feriados, em razdo de fatos que a
justifique, tais como incidentes que gerem impacto no funcionamento do ambiente computacional e/ou em Sistemas de Informag&o e/ou Servigos da CONTRATANTE, manutengdes
programadas, aumentos de demandas, antecipag¢des de prazos de entrega, implementagdes de rotinas que necessitem de paralisagdo dos servigos, depuragdes de erros criticos, suporte
e apoio a equipe de Desenvolvimento de Sistemas da GETEC/AGR, suporte as dreas de negdcios em decorréncia de tarefas esporadicas, entre outros.

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

6.4.9. O monitoramento da infraestrutura e servigos (NOC) sera realizado em escala de 24 x 7 (24 horas do dia, em todos os 7 dias da semana).
6.4.10. Ndo havera remuneragdo adicional da AGR a CONTRATADA no caso de execugdo de jornada de trabalho diaria superior a 8 (oito) horas.

6.4.11. Em carater excepcional, no decorrer do contrato, podem ocorrer situagdes que demandem, por um periodo determinado, um esforgo 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.

6.4.11.1. Tal necessidade poderd se dar em razdo de atividades que demandem alteragdes da estrutura instalada ou que possam gerar impactonos servigos da CONTRATANTE e/ou de
seus sistemas de negocio:

a) Se a demanda for previsivel, como (lista ndo-exaustiva) manutengdes evolutivas ou preventivas, implementagdo de rotinas que necessitem de paralisagdo dos servigos, realizagdo de
treinamentos ou troca de desktops para uma quantidade elevada de usudrios, a CONTRATANTE ird 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, resolugdo e depuragdo de erros criticos em parte
considerdvel do parque, ndo ha como comunicar a CONTRATADA com antecedéncia.

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

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

6.4.14. Visdo geral dos niveis de atendimento:

6.4.14.1. O Nivel Il poderd, a critério da GETEC/AGR, realizar os atendimentos de forma remota, sendo o seu acesso através da rede da AGR, devendo nos demais casos realizar os
atendimentos de forma presencial. O Nivel Il devera contar também com profissionais dedicados exclusivamente a prestagdo de suporte técnico aos usuarios da CONTRATANTE.

a) Caso sejam constatados problemas em equipamentos ou servigos em garantia da AGR, caberd a8 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.

b) A AGR mantém uma politica de renovagdo continua de seu parque tecnoldgico, com esforgo orgamentdrio e financeiro para manter os equipamentos atualizados e,
consequentemente, sob garantia dos fabricantes. Atualmente, a grande maioria dos equipamentos criticos encontra-se dentro do periodo de garantia.

6.4.14.3. O Nivel Ill deverd gerenciar e administrar os servigos de infraestrutura de TIC sustentando sua operagdo dentro dos niveis de servigo acordados e, quando necessario, apoiar na
solugdo dos chamados em atendimento pelo Nivel II.

a) Caso sejam constatados problemas em hardwares, softwares ou servigos em garantia da AGR, 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.

b) O Nivel lll podera realizar os atendimentos de forma remota, sendo o seu acesso através da rede da AGR.

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

6.4.16. 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 dnus adicional para a CONTRATANTE.

6.4.17. O quantitativo de profissionais a serem diretamente envolvidos para prestagdo dos servigos devera ser dimensionado pela CONTRATADA de forma a garantir o atendimento das
demandas de acordo com os niveis minimos de servigo exigidos.

6.4.17.1. No "Anexo VIII - Perfis com a respectiva remuneragdo" 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 no ETP, 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 AGR.

6.4.17.2. Para o calculo estimado da remuneragdo foi utilizada como fonte as portarias do Ministérios de Gestdo e Inovagdo (MGI) e foi avaliada a necessidade de trabalho presencial ou
remoto de acordo com o perfil.

6.4.17.3. Para composigdo da estimativa do custo geral foi utilizado o fator-k respectivo de cada perfil pelo valor do saldrio como definido no Item 4.2 do Estudo Técnico Preliminar.

6.4.18. Todas as competéncias de qualificagdo dos colaboradores envolvidos - como certificagbes profissionais, formagdo e experiéncia - estdo diretamente ligados a qualidade que os
servigos de TIC da AGR 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 qualificagBes especificadas sdo as minimas necessdrias para atender as necessidades da CONTRATANTE dentro dos padrdes de qualidade requeridos e ja exigidos.

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

6.4.20. 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 padrdes, sera de responsabilidade da CONTRATADA, respeitando o escopo definido neste TR.

6.4.20.1. 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.

Requisitos de seguranga e confidencialidade da informagdo:

6.5. 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 0s normativos vigentes e as boas praticas relativas a seguranca da informagéo, especialmente as que forem indicadas pela Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo da Secretaria
de Estado de Desenvolvimento e Inovagdo - STI/SGG, em todas as atividades executadas.

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

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

6.5.3. A CONTRATADA firmara por meio de Termo de Compromisso de Confidencialidade das Informagdes, conforme Modelo no Anexo X deste ETP, o compromisso de manter total
sigilo e preservar a seguranca das informagdes, assim como obtera por meio do Termo de Ciéncia Individual sobre a Confidencialidade, conforme modelo no Anexo XV, a ciéncia de cada



colaborador a servigo da CONTRATADA que ird prestar os servigos constantes nesta contratagdo.

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

6.5.5. Todas as informagdes, documentos e especificagdes técnicas as quais a CONTRATADA (representantes, empregados e colaboradores) tiver acesso em fungdo da execugdo dos
servigos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada sua reprodugdo, 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
Informagéo.

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

6.5.6.1. 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 n?
13.709/2018 (LGPD), bem como da relagdo contratual mantida com a CONTRATANTE.

Requisitos de capacitagdo e transferéncia de conhecimento:

6.6. 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.

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

6.6.2. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnoldgicas da CONTRATANTE, mediante mudanga, adaptagdo e migragdo de informagdes e substituigdo do uso de seus
sistemas, ferramentas, base de dados e base de conhecimento por outro que a AGR venha a adotar, mantendo sua equipe técnica capacitada.

Requisitos de negécio:

A AGR utiliza a ferramenta GLPI, com a qual opera os seguintes processos: Gerenciamento e Cumprimento de Requisi¢do, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Mudanga,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de Configuragdo e Servigos de Ativos, e Gerenciamento do Nivel de Servigo. O nivel de maturidade de
todos os processos mencionados é considerado baixo. Ressalta-se que o objetivo da presente contratagdo €, justamente, evoluir na maturidade da gestdo de servigos, implementando
uma nova e robusta ferramenta (a ser fornecida pela CONTRATADA) com foco no aprimoramento dos processos ITIL.

6.7. A partir destas necessidades, elencamos os requisitos que serdo necessarios para supri-las:

6.7.1. Prover servigo de suporte técnico remoto e presencial ao usuario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, com solugdo de atendimento via e-mail, portal de auto
atendimento de servigos, nimero local para recebimento de chamadas, registro de demandas em ferramenta ITSM de requisi¢des de servigo e gestdo de TIC, e administragdo da base de
conhecimento;

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

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

6.7.4. Prover servigo de suporte técnico remoto e local prioritario aos usuérios de sistemas considerados criticos ou sensiveis, de acordo com as classificagbes de urgéncia e impacto;
6.7.5. Cumprir niveis minimos de servigo e propiciar aumento da disponibilidade dos sistemas e servigos;

6.7.6. Colaborar técnica e operacionalmente a elaboragdo de normas, procedimentos, projetos e contratagdes na area de TIC;
6.7.7. Contribuir na prospecgdo de novas tecnologias;

6.7.8. Prestar servigos alinhados as melhores préticas de mercado e de governo;

6.7.9. Implementar processos eficientes ITIL de:

a) Gerenciamento de Eventos (Event Management);

b) Gerenciamento e Cumprimento de Requisi¢do (Request Fulfillment);

c) Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

d) Gerenciamento de Mudanga (Change management);

e) Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

f) Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

g) Gerenciamento de Configuragdo e Servigos de Ativos (Service Asset & Configuration Management);

h) Gerenciamento de Capacidade (Capacity Management);

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

j) Gerenciamento de Disponibilidade (Availability Management);

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

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

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

6.7.10. A ferramenta deve possuir as certificagdes exigidas no item 6.27, no momento da habilitagdo técnica;
6.7.11. Apoiar a manutengdo e melhoria continua dos mecanismos de seguranga da informagéo e performance em todos os aspectos do servigo contratado;

6.7.12. Prover recursos necessarios ao perfeito desenvolvimento das atividades de TIC na AGR.

Critérios de Coordenagdo das Atividades Técnicas e Definicdo do Preposto e do Supervisor Técnico:

6.8. A CONTRATADA deverad elencar profissionais nos perfis de Lideres Técnicos para cumprirem as fun¢des de coordenagdo dentro das equipes especializadas, geralmente aqueles com
maior expertise. Estes profissionais deverdo estar designados para as atividades de coordenacdo das suas respectivas equipes especializadas. E de responsabilidade dos Lideres Técnicos
juntamente com os respectivos Supervisores Técnicos (Supervisor de Operagdo de Infraestrutura de TIC e Supervisor de Gerenciamento de Servigos de TIC elencados no Anexo VI deste
TR) a atuacdo transversal e integragdo entre todas as equipes, sejam elas as equipes especializadas da CONTRATADA como as equipes de servidores da GETEC/AGR e dreas negociais da
AGR. As equipes de gestdo de TIC da CONTRATANTE, no que diz respeito a execugdo e coordenagdo técnica dos servigos, realizardo sua interagdo preferencialmente com o Supervisor
Técnico e com o Preposto.

6.9. Seguem abaixo os grupos de servigos nos quais deverdo ser alocados profissionais para o papel de Lider Técnico:
a) Atendimento ao Usudrio (Equipe I);
b) Gestdo de Infraestrutura (Equipes Il a VI).

6.10. Os Lideres Técnicos da CONTRATADA, quando requisitados, deverdo estar acessiveis para a CONTRATANTE, remotamente, em regime de sobreaviso para atendimento através de



numero telefonico em qualquer dia e horario, e presencialmente, em horario comercial, para esclarecer dividas e conduzir procedimentos para a solugdo de problemas e incidentes.

6.11. Além dos Lideres Técnicos, também cumprird a CONTRATADA a indicagdo de Preposto(s), Gerente(s) de Operagdes) e Supervisor(es) Técnico(s) responsaveis pela interagdo com a
CONTRATANTE sob todos os aspectos de gestdo administrativa e técnicos respectivamente. O Preposto, Gerente(s) de Operagdes e os Supervisores Técnicos deverdo ser notificados de
toda e qualquer demanda da CONTRATANTE que necessite de atuagdo da CONTRATADA, inclusive no que diz respeito ao relacionamento entre suas respectivas equipes.

6.12. Na reunido inicial, a CONTRATADA designard um ou mais profissionais para ser o seu Preposto e um ou mais profissionais para ser Gerente de Operagdes ou Supervisor Técnico - 0s
quais ndo poderdo acumular a fungdo de Preposto, Gerente de Operagdes 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.

6.13. Devera ser possivel a comunicagdo com o Preposto e/ou Gerente de Operagdes e/ou Supervisor Técnico fora do horario de atendimento presencial. No caso de haver profissional
da CONTRATADA prestando servigo para a CONTRATANTE em horérios 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.

6.14. Para atividades realizadas fora do horério de expediente da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibilizar nimeros de celular e escala do(s) profissional(ais) que
responderdo pelo papel de Preposto(s).

6.15. O Preposto sera responsavel pela gestdo das seguintes atividades:

6.15.1. Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execugdo dos servigos contratados;

6.15.2. Executar a gestdo geral do contrato por parte da CONTRATADA;

6.15.3. Assegurar que as determinagdes da CONTRATANTE sejam disseminadas junto aos colaboradores na execugdo dos servigos;

6.15.4. Proceder ao registro de atas de reunido, as quais deverdo ser disponibilizadas para a CONTRATANTE sempre que solicitadas;

6.15.5. Zelar pelo cumprimento eficaz e eficiente dos requisitos contratuais segundo as melhores praticas;

6.15.6. Participar, quando convocado pela CONTRATANTE, de reunides de alinhamento de expectativas contratuais ou de planejamento de atividades;
6.15.7. Elaborar, quando solicitado, minuta de Ordem de Servigo (OS), para discussdo, aprovagdo e autorizagdo pelos demandantes, Fiscais Técnicos e Gestor do Contrato;
6.15.8. Responsabilizar-se pelo planejamento, acompanhamento e cumprimento integral de todas as tarefas nos prazos e qualidade exigidos;

6.15.9. Avaliar o prazo requerido e alocar os profissionais necessarios para a execugdo das OS;

6.15.10. Acompanhar a execugdo de todas as OS, garantindo o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo;

6.15.11. Informar a CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza que possam impedir o adequado atendimento das OS;

6.15.12. Realizar a entrega dos servigos e produtos previstos nas OS e nas demais obrigagdes contratuais;

6.15.13. Obter do Gestor do Contrato ou dos servidores por ele indicados, as assinaturas de autorizagdo e ateste das OS a serem executadas ou concluidas, previamente a execugdo ou
posterior a conclusdo, respectivamente;

6.15.14. Atuar como representante da CONTRATADA para solugdo de qualquer duvida, conflito ou desvio, em relagdo a questdes administrativas envolvendo a prestacdo de servigo;
6.15.15. Responder, perante a CONTRATANTE, pela execugdo das requisi¢bes, incidentes e problemas;

6.15.16. Participar, sempre que solicitado, de reunides junto a CONTRATANTE para o acompanhamento das atividades referentes as demandas em execugdo ou outras que se fagam
necessdrias a boa execugdo do contrato;

6.15.17. Levar para as reunides periddicas de acompanhamento as situagbes ndo resolvidas de gestdo das demandas;
6.15.18. Realizar a gestdo cabivel a CONTRATADA, quanto aos aspectos administrativos e legais do contrato.

6.16. A CONTRATADA indicara e manterd um Preposto responsavel pela boa execugdo e acompanhamento dos servigos contratados. Para assegurar a comunicagdo eficaz e o
alinhamento continuo das atividades com as necessidades da CONTRATANTE, o Preposto devera estar disponivel para atuagdo nas instalagdes da CONTRATANTE em dias Uteis, por 8
(oito) horas diarias em horario comercial, respeitado o intervalo legal para descanso, quando a natureza dos servigos ou as demandas especificas de acompanhamento e gestdo
contratual assim o exigirem, conforme acordado ou solicitado pela CONTRATANTE.

6.16.1. A alocagdo do Preposto nas dependéncias da CONTRATANTE, nos termos do item 6.16, visa facilitar a interlocugdo e o diligente cumprimento do objeto contratual, ndo
caracterizando subordinagdo juridica direta do Preposto a CONTRATANTE nem qualquer forma de vinculo empregaticio entre estes. A gestdo das atividades, a dire¢do, a supervisdo, o
controle de frequéncia e a subordinagdo hierarquica do Preposto sdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, que exercera o poder de comando sobre seus empregados,
preservando-se integralmente a natureza de prestagdo de servigos do objeto contratado.

6.16.2. Nos demais hordrios em que houver previsdo de prestagdo de servigo conforme o escopo contratado, e nos periodos em que sua presenga fisica nas instalages da
CONTRATANTE ndo for requisitada nos termos do item 6.16, o Preposto devera permanecer acessivel e disponivel para contato por meios remotos (telefone, e-mail, videoconferéncia,
entre outros), a fim de tratar de assuntos pertinentes a execugdo do contrato.

6.17. O Preposto é o representante da CONTRATADA junto a AGR. O Preposto poderd ser contatado mesmo fora do horario de expediente (6.16.2), sem que com isso ocorra qualquer
Onus extra a CONTRATANTE.

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

6.1.8.1. 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);

6.18.2. Possuir experiéncia minima comprovada de 3 (trés) 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 relatdrios e apresentagdes;

6.18.3. Comprovar, ainda, por meio de atestado ou declaragdo emitida pela CONTRATANTE onde ele atuou, ja ter atuado na gestdo de contrato com pelo menos 8 (oito) profissionais
prestando servigos simultaneamente;

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

6.19. O Gerente de Operagdes ou Supervisor Técnico sera responsével pela execugdo/coordenagdo técnica das seguintes atividades:

6.19.1. Informar quais profissionais da CONTRATADA serdo os responsaveis pelo atendimento da OS;

6.19.2. Acompanhar a execugdo de todas as OS, garantindo o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo;

6.19.3. Responder, perante a CONTRATANTE, pela execugdo técnica das requisi¢des, incidentes e problemas;

6.19.4. Distribuir as tarefas entre os membros da equipe da CONTRATADA, em consonancia com as prioridades e planejamentos definidos pela CONTRATANTE;
6.19.5. Participar, periodicamente, a critério da CONTRATANTE, de reunides de acompanhamento das atividades referentes as OS em execugdo;

6.19.6. Levar para as reunides periddicas de acompanhamento as situagdes ndo resolvidas de gestdo das demandas.

6.20. O Gerente de Operagdes ou Supervisor Técnico devera estar alocado nas instalagdes da CONTRATANTE em dias Uteis, 8h por dia em horario comercial, respeitado o intervalo para
descanso obrigatério. Nos demais horarios em que houver previsdo de prestagdo de servico, ele deverd estar acessivel e disponivel remotamente.

6.21. O Gerente de Operagdes ou Supervisor Técnico podera ser contatado mesmo fora do horario de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra 3 CONTRATANTE.

6.22. Requisitos Técnicos do(s) Gerent(es) Técnico(s) ou Supervisor(es) Técnico(s):



6.22.1. 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); 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 pés-graduagdo, na drea de Tecnologia da Informagdo de no minimo 360 horas, fornecido por instituigdo de ensino superior reconhecido pelo
MEC;

6.22.2. Possuir experiéncia minima comprovada de 3 (trés) 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 relatdrios e apresentagdes;

6.22.3. 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 8
(oito)  profissionais prestando servigos simultaneamente;

6.22.4. Possuir no minimo a seguinte certificagdo: ITIL Foundation Certified v3 ou superior.
Requisitos das equipes especializadas:

6.23. 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 usudrios, observdncia dos niveis de servigo e desempenho estabelecidos
neste Termo de Referéncia.

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

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

6.24.2. Deverdo atuar proativamente buscando a automatizagdo e melhoria continua dos processos e atribuigdes sob sua responsabilidade, bem como a evolugdo do parque tecnoldgico
da CONTRATANTE com atualizagbes das novas versdes e implementagdes de novas features de softwares;

6.24.3. 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;

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

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

6.24.6. 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 necessarios para o atendimento das demandas junto as demais equipes da CONTRATADA;

6.24.7. 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
atuagdo;

6.24.8. Deverdo comunicar e atuar em qualquer incidente ou problema de seguranga que coloque em risco as instalag@es, os servigcos de TIC, ativos ou as informagdes da
CONTRATANTE, bem como propor agdes e contramedidas;

6.24.9. 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;

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

6.24.11. 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;

6.24.12. Deverdo atuar em conjunto com a equipe de seguranga da Subsecretaria de Tecnologia da Informagédo (STI) de modo a manter, de forma proativa, os servigos de TIC e ativos sob
a sua responsabilidade atualizados e em conformidade com as politicas de seguranga da CONTRATADA;

6.24.13. Deverdo prestar atendimento presencial aos usuarios de TIC da CONTRATANTE;
6.24.14. Deverdo executar todas as atividades em concordancia com as politicas de seguranga da informag&o e de infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

6.25. As equipes especializadas atuam na prestagdo de 2 (duas) categorias basicas de servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo: os servigos aos usudrios (Equipe
Especializada 1) e os servigos de infraestrutura e servigos de TIC (Equipes Especializadas Il a lll). Essas duas categorias se complementam e devem atuar de forma integrada, coordenada
pelos respectivos Supervisores Técnicos, priorizando sempre a qualidade e disponibilidade dos servigos para os usuarios.

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

6.26.1. 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.

6.26.2. O atendimento das solicitagBes de servigo se dard em 3 (trés) niveis, de acordo com o estabelecido no ITIL. O primeiro nivel (que ndo esta contemplado na presente contratagdo)
é o atendimento remoto ao usuario, através dos canais de atendimento. Caso o atendimento ndo possa ser resolvido, sera escalado para o segundo ou terceiro nivel, de atendimento ao
usuario.

6.26.3. Eventualmente, no caso de incidentes que afetem mais de um usuario, ou que exista a necessidade de intervengdo mais especializada, o chamado podera ser escalado para o
terceiro nivel de atendimento, que é de responsabilidade das equipes especializadas nos servigos de TIC e respectiva infraestrutura.

6.26.4. Para fins de um melhor atendimento aos usuarios da AGR, no interesse da CONTRATANTE, a equipe de atendimento ao usuario podera ser treinada nos sistemas desenvolvidos
pela CONTRATANTE para realizar um suporte mais adequado.

6.26.5. As equipes especializadas dos Grupos de Servigos Il 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 agdes solicitadas ou coordenadas por essas equipes transversais, assim
como prestando todas as informagdes pertinentes ou requeridas, registrando-as na ferramenta de ITSM e mantendo os ambientes sob sua responsabilidade, seguros, monitorados e
dentro dos padrdes de governanga.

6.26.6. O detalhamento das atribuigGes e os requisitos das equipes especializadas estdo descritas no "Anexo VI - Requisitos dos Grupos de Equipes Especializadas".

6.27. Requisitos da ferramenta de requisi¢do e gerenciamento de servigos de TIC:

6.27.1. O objetivo da exigéncia ndo é adquirir um "selo", mas garantir, por meio de um critério objetivo e verificavel, que a ferramenta a ser implantada adere a um padrdo
internacionalmente reconhecido de melhores praticas em gerenciamento de servigos de TI (ITIL). A certificagdo PinkVerify é um benchmark de mercado que atesta, de forma
independente e imparcial, a conformidade de uma solugdo de software com os processos ITIL. A certificagdo funciona como um atestado de qualidade pré-verificado, em linha com o
principio da eficiéncia (art. 52 da Lei n® 14.133/2021). O TCU, em reiteradas decisdes (e.g., Acorddo 144/2008-Plendrio e Acérddo 2.471/2008-Plenario), ja firmou entendimento de que é
legitima a exigéncia de certificagdes técnicas quando estas sdo necessarias para assegurar a qualidade do objeto a ser contratado e ndo restringem indevidamente a competicdo. A
certificagdo PinkVerify ndo é exclusiva de um unico fornecedor; diversas ferramentas de mercado a possuem, garantindo a pluralidade de competidores. A exigéncia é sobre a
ferramenta ser certificada, ndo sobre qual ferramenta especifica deve ser usada.

6.27.2. Os processos em TIC sdo de suma importancia para a garantia da entrega de servigos com a qualidade e padr&es previamente definidos. S3o eles que fazem com que os servigos
sejam impessoais, ou seja, independente de quem executara os trabalhos, serdo realizadas as mesmas atividades, avaliados os mesmos parametros, produzidos os mesmos artefatos,
gerenciados pelo mesmo conjunto de indicadores. Com este nivel de padronizagdo dos trabalhos, as solicitagdes de servigos tornam-se mais previsiveis, possibilitando que as solugdes
sejam implementadas com alto grau de precisdo e controle.



6.27.3. Solugdo de Gerenciamento de Servigos de TIC utilizada atualmente pela CONTRATANTE é o Gerenciamento Livre de Parque de Informética - GLPI, que devera ser substituida pela
CONTRATADA, por outra contendo as caracteristicas descritas a seguir.

6.27.4. Para viabilizar a gestdo dos servigos prestados, devera ser fornecida ferramenta de Requisigdo de Servigo e Gerenciamento de servigos TIC, complementada ou n&o por outras
ferramentas, para o registro e controle de chamados técnicos, registro de incidentes, registro de requisi¢des de servigos, registro e acompanhamento dos niveis de servigo acordados,
monitoramento e controle de disponibilidade, repositério de documentagdo (base de conhecimento) e gerenciamento de configuragdo (CMDB) e todos os demais processos exigidos
nesse TR.

6.27.4.1. A ferramenta fornecida devera ser certificada em pelo menos 13 processos aferidos pelo PinkVerify da Pink Elephant e apresentado no sitio de

internet: https://www.pinkelephant.com/en-US/pinkverify/pinkverify-certification.

6.27.5. O objetivo da(s) ferramenta(s) deve ser a obtengdo de elevado padrdo de desempenho, controle e qualidade na prestagdo de servigos da CONTRATADA, além de permitir a
preservagdo do conhecimento do negdcio e sistemas por parte do CONTRATANTE. A execugdo, acompanhamento e encerramento de todas as ordens de servigos e chamados devera ser
realizada exclusivamente por ferramenta Unica. Cabera a contratada, implantar, integrar, modificar e customizar a ferramenta para atender todos os requisitos expostos no ANEXO V -
Especificagdo da Ferramenta de ITSM deste Termo de Referéncia.

6.27.6. As equipes especializadas dos Grupos de Servigos Il 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 agbes solicitadas ou coordenadas por essas equipes transversais, assim
como prestando todas as informagdes pertinentes ou requeridas, registrando-as na ferramenta de ITSM e mantendo os ambientes sob sua responsabilidade, seguros, monitorados e
dentro dos padr&es de governanga.

6.27.7. O detalhamento das atribuigGes e os requisitos das equipes especializadas estdo descritas no "Anexo VI - Requisitos das Equipes Especializadas".

Requisitos da ferramenta de monitoramento do ambiente de TI:
6.28. Atualmente as principais ferramentas implantadas para monitoramento dos servigos e ativos de TIC da CONTRATANTE é o Zabbix e, como a grande maioria do ambiente
computacional da AGR esta no Datacenter Corporativo Estadual (DCE) mantido pela Subsecretaria de Tecnologia da Informag&o (STI), temos acesso a outras ferramentas: Graylog e

Grafana.

6.28.1. A CONTRATADA devera realizar o monitoramento dos ativos, tarefa de responsabilidade da Area Especializada de monitoramento de Redes, Servigos e Aplicagdes, através das
ferramentas ja implantadas ou de outras que a CONTRATANTE venha solicitar a implantagdo.

6.29. 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 deverd permitir a construgdo de indicadores baseados em uma composigdo de diferentes ativos ou servigos 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, agGes corretivas que evitem a aplicagdo das glosas contratuais.

6.29.1. Os indicadores de desempenho ndo contemplam os elementos que ja estdo monitorados pela STI por estarem hospedados no ambiente do DCE.

6.30. Monitorar uma infraestrutura de TIC significa verificar a eficicia 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 drea de TIC.

6.31. Devido a constante expansdo do uso das redes de computadores e dos servigos 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.

6.32. Diante disso, 0 monitoramento em tempo real da infraestrutura de TIC e de seus ativos, vém se tornando indispensavel na gestdo da TIC. Esse monitoramento permitird obter de
modo rapido, preciso e confidvel as informagdes necessdrias sobre esses equipamentos, servigos e processos, facilitando as tomadas de decisGes no momento do planejamento,
adequacdo e expansdo do ambiente de tecnologia.

6.33. 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.

6.34. A solugdo de monitoramento deverd ser uma ferramenta que oferega e efetue essa coleta automatizada dos dados. Dentre as ferramentas existentes com estas caracteristicas, a
solucdo a ser implementada devera suportar a gama de sistemas operacionais utilizados pela CONTRATANTE, através de agentes e/ou outras formas de coleta de informagbes,
notificagdes de alertas escalonadas, e aplicagdo de ag¢des de tratamento e recuperagdo de falhas e indisponibilidades.

6.35. Objetivando a utilizagdo de solugdo flexivel e adaptavel 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.

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

6.37. 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:

6.37.1. Os computadores, mdaquinas 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).

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

6.37.3. 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, serd denominado doravante de Instrugdo de Monitoragao.

6.37.4. 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.

6.37.5. 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.

6.37.6. 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 basicas:

a) Descobrir automaticamente os servidores e dispositivos de rede;

b) Executar a descoberta de baixo nivel com os métodos de atribuigdo automatica de verificagdes 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 integragdo 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,
publicaveis 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 visualizagdes gerenciais e técnicas, sintetizadas e detalhadas dos IMs;

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

1) Realizar monitoragdo de mdquinas virtuais VMware.

6.38. Juntamente com as atividades basicas relacionadas anteriormente, a solugdo possui capacidade para formagdo de Grupo de Gerenciamento, com as seguintes definigdes:
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 devera 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 Instrugdes de Monitoragdo, de forma a possibilitar a coleta
de informagbes em computadores em que ndo seja possivel ou desejavel instalar um Agente de Coleta;

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

i) A Solugdo de Monitoragdo deverd permitir a defini¢do das informagdes e agdes 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 informagdes em um IM, o Servidor de Gerenciamento devera configurar o Agente de Coleta instalada ou executar as Instrugdes de
Monitoragdo predefinidas, e coletar com todas as informagdes relativas a arquitetura, tecnologias, servigos, aplicativos e demais recursos existentes no IM predefinidos para
mapeamento;

k) O Servidor de Gerenciamento deve ter a capacidade de procurar, a partir de parametros preestabelecidos, computadores, dispositivos, servigos, aplicativos e demais itens da
infraestrutura de TIC da CONTRATANTE, ndo definidos como IM. Esse requisito objetiva a analise, 0 mapeamento e inclusdo de novos IMs 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.

6.39. A coleta de informagdes de desempenho e disponibilidade realizada por Agentes de Coleta instalados nos IMs ou por Instrugdes 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 informagdes deve observar fontes de dados no IM e retornar as informag&es 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;
c) Quando o estado de integridade de um IM for alterado ou outros critérios forem atendidos, o Servidor de Gerenciamento deverd 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, interrup¢do 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 informagdes, preservando o
sequenciamento cronoldgico das informagdes e eventos coletados e, tdo logo a conexdo seja restaurada, o Agente de Coleta deverd enviar estes dados e eventos para seu Servidor de
Gerenciamento;

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

h) Os Agentes de Coletas devem enviar periodicamente e de forma autdnoma 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.

Requisitos de projeto e de implementagao, técnicas, métodos, forma de gestdo, de documentacgdo, dentre outros

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

6.41. Para execugdes de tarefas, mesmo quando ndo especificadas nas atividades, a CONTRATADA deverda contemplar todos os processos necessarios para garantir a execugdo das
atividades relacionadas a manutengdo da operacionalidade de ambientes computacionais, como a analise de viabilidade, aplicagdo das boas praticas,

implementagdo, migragdo e atualizagdo dos recursos, criagdo de documentagdo técnica, operacional e de andlise e controle, execugdo de rotinas proativas e reativas, anélise de
desempenho, monitoramento e operagdo dos servigos.

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

6.43. A CONTRATADA deverd detalhar e repassar a CONTRATANTE todo o conhecimento técnico utilizado na implementagdo de servigos, produtos e processos, bem como da topologia
fisica e l6gica da rede da CONTRATANTE.

6.44. Sempre que houver alteragdes no ambiente, o encerramento dos servigos deverd estar acompanhado de atualizagdo da documentag3o.
6.45. Sdo de propriedade da AGR, todos os produtos gerados no escopo da presente contratagdo, incluindo:

estudos, relatérios, especificagdes, descrigdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, paginas web e documentagdo, em papel ou em qualquer forma ou
midia; em conformidade com o artigo 93 da Lei n2 14.133/2021, com a Lei n2 9.609/1998 e com a Lei n2 9.610/1998, sendo vedada qualquer apropriagdo e comercializagdo destes por
parte da CONTRATADA.

6.46. 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.

6.47. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o paragrafo tnico do artigo 93 da Lei Federal n2 14.133/2021, a participar de atividades de transi¢do 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
informacdo utilizados.

6.48. 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 AGR ou
outra por ela indicada no uso das solugdes desenvolvidas e implantadas no escopo desta contratagdo, repassando todo o conhecimento necessério para tal.



6.49. A AGR poderd, 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.

6.50. Todo processo, servigo, base de dados, aprendizado e afins produzidos em decorréncia da prestagdo dos servigos devera gerar documentagdo técnica por parte da CONTRATADA e
que sera de propriedade da AGR.

Requisitos de implantagdo, que definem o processo de disponibilizacdo da solugdo em ambiente de produgéo, dentre outros

6.51. O Periodo de Transigdo Operacional (PTO) tera duragdo de até 30 (trinta) dias corridos e compreende o periodo decorrido da assinatura do contrato até o efetivo inicio da
prestagdo dos servigos, em que a CONTRATADA podera realizar o levantamento do modo de execugdo das atividades, modelar e adequar seus processos e alinhar seus procedimentos
junto a CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso de transigdo sem prejuizo do negdcio.

6.52. No PTO, a CONTRATADA fard jus a remuneragdo dos servigos prestados, no entanto, durante esse periodo ndo havera aplicagdo de penalidades.

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

6.54. A execucdo dos servigos de transi¢do serd realizada pela CONTRATADA e gerenciada pela GETEC/AGR, que fara o acompanhamento das atividades com vistas a efetuar eventuais
ajustes e corregdes de direg¢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 GETEC/AGR, que colaborard com a CONTRATADA na busca da melhor solugdo para o problema.

6.55. O processo de transi¢do dos servigos sera utilizado para que a CONTRATADA possa absorver os conhecimentos necessarios para sustentagdo e continuidade dos servigos que
ficardo sob sua responsabilidade suavizando a probabilidade de impacto sobre os servigos ou sua interrupgao.

6.56. Durante o PTO, para ndo ocorrer interrupgao dos servigos prestados aos usuarios da AGR, a CONTRATADA devera planejar e executar a implantagdo da prestagdo de servigos de
acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, contemplando:

6.56.1. 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¢des e
incidentes. Logo ao término do PTO a ferramenta ITSM devera estar apta ao recebimento de requisi¢des e incidentes dos usuarios.

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

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

a) Caso a CONTRATADA ndo inicie com 100% (cem por cento) dos colaboradores de Nivel Ill j4 com todos os requisitos profissionais cumpridos, tera 30 (trinta) dias corridos da data de
inicio da prestagdo dos servigos para fazé-lo, respeitando o quantitativo minimo por Equipe Especializada, conforme na tabela a seguir:

Tabela 03 - Quantitativo Minimo por Equipe Especializada

Perfil do Profissional Denominagao do Perfil nas Portarias do MGI Cargo Referéncia Portarias Quantidade
SGD/MGI

Técnico de Suporte Pleno Tecnlcc{ gm Manutengdo de Equipamentos de Ne 6.055, 26/08/2025 1
Informética Pleno

Técnico de Suporte Sénior ou Tecnlco, gm I\/IAar'1uten§ao de Equipamentos de Ne 6.055, 26/08/2025 2
Informética Sénior

Analista de Suporte Computacional Pleno Analista de Suporte Computacional Pleno N¢ 6.055, 26/08/2025 1

Analista de Suporte Computacional Sénior Analista de Suporte Computacional Sénior N2 6.055, 26/08/2025 1

Gerente (je Operagoe's de; Infraestrutura e de Servigos de Tecnologia da Gerente qe Infraestrutura de Tecnologia da Ne 6.055, 26/08/2025 1

Informagdo e Comunicagdo Informagdo

Administrador em Seguranga da Informagdo Pleno Administrador em Seguranga da Informac&o Pleno N¢ 6.055, 26/08/2025 1

Analista de Infraestrutura de Middleware Pleno Analista de Infraestrutura em Cloud Pleno N2 6.055, 26/08/2025 1

Administrador de Dados Sénior Administrador de Dados Sénior N2 6.040, 11/08/2025 1

Total 9

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

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

6.59. 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 prestagdo dos servigos;

b) Ter cumprido todas as exigéncias para o inicio do PAO.

c) Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA terd a duragdo de 90 (sessenta) 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 qualificagdo das equipes, bem
como nos procedimentos adotados e demais aspectos da prestagdo dos servigos, de modo a assegurar o alcance das metas estabelecidas.

6.60. Durante o PAO a CONTRATADA devera planejar e executar a implantagdo da prestagdo de servigos de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, contemplando:
a) Implantagdo da Central de Servigos (centro de chamados);

b) Adaptagdo e configuragdo da Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

c) Adaptagdo a Ferramenta de Acesso Remoto;

d) Implantag&o do Circuito de Comunicagdo Dedicado ou VPN Site-to-Site, entre CONTRATADA e CONTRATANTE;

e) Revisdo e ajuste de todos os processos ja implantados para a Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM);

f) Meios que viabilizem os acessos que venham a ser necessarios a seus colaboradores remotos, respeitando as normas de seguranc¢a da AGR e boas praticas de mercado;

g) Servicos de monitoramento da infraestrutura de TIC em estrutura de NOC (Network Operations Center/Centro de Operacbes de Rede) da CONTRATADA, garantindo sua
disponibilidade, inclusive de conectividade;

h) Demais atividades definidas neste Termo de Referéncia a serem executadas pela CONTRATADA.

6.60.1. O padrdo de acesso remoto utilizado atualmente pela AGR é o VDI (Virtual Desktop Infrastructure). Verifica-se que a VDI é considerada entdo um método de comunicagdo
Dedicado. E importante salientar que uma VPN Site-to-Site ou Circuito Dedicado tem por finalidade interligar duas redes de forma segura e continua.

6.61. Os perfis de Gerente de Operagdes ou Supervisor Técnico e Técnico de suporte devem ter seus quantitativos minimos indicados respeitados durante o PAO.

6.62. Mais de um perfil de analista pode ser executado pelo mesmo profissional, desde que tenha as qualificagdes para os perfis pretendidos conforme "Anexo VII - Qualificagdes
Minimas por Perfil Profissional", seja restrito ao profissional atuar no maximo em 2 (dois) perfis, e que isso ndo venha a impactar negativamente no servigo prestado a CONTRATANTE.



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

6.64. Dimensionamento da equipe para execugdo 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 Servigo exigidos no edital.

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

6.66. 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.

6.67. Os dados utilizados para o dimensionamento das equipes de atendimento deverdo ser apresentados a GETEC/AGR sempre que forem realizadas alteragdes 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 GETEC/AGR.

6.68. 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
deixard de atender a CONTRATANTE.

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

6.70. A CONTRATADA devera prestar servigo de suporte remoto (inclusive com fornecimento de ferramentas de software, se necessdrio) e presencial aos usuarios de solugdes de TIC em
uso na CONTRATANTE, na sede da AGR na cidade de Goidnia-GO e nas unidades descentralizadas relacionadas no “ANEXO XIV - Relagdo de Enderegos das Unidades Descentralizadas”.

6.71. A AGR, durante a vigéncia do contrato, podera alterar a relagdo das unidades descentralizadas - devido a abertura, fechamento ou mudanga de enderego -, fato que ndo ensejara
reajuste/repactuacgdo de valores de contrato.

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

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

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

6.74.1. A AGR proverd de "numero local para recebimento de chamadas". A AGR ja possui contratos de telecomunicagdes que suprem a necessidade de provimento de numero local de
atendimento telefonico, ndo sendo, portanto, responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo de um numero 0800.

6.75. A comunicagdo se dara, 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 ITSM. Exige-se, também, que haja processo recorrente para criagdo de roteiros de atendimento a
partir das solugBes registradas no sistema, para casos de demandas que sejam frequentes. Assim, mantém-se a informagdo relevante ao atendimento disponivel em sistema interno da
AGR, minimizando a dependéncia com a CONTRATADA.

6.76. As metas de nivel de servigo 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:

6.76.1. Para 0 12 e 22 més de execugdo contratual: 70% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;
6.76.2. Para 0 32 e 42 més de execugdo contratual: 80% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas;
6.76.3. Para 0 52 e 62 més de execugdo contratual: 90% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas; e
6.76.4. A partir do 72 més de execugdo contratual: 100% de cada uma das metas constantes das especificagdes técnicas.
6.77. Caso haja prorrogagdo da vigéncia contratual, ndo haverd novo periodo de estabilizagdo.

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

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

c) Os modelos de gest&o, geréncia, trabalho e operagio 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 GETEC/AGR retenha o conhecimento sobre as operagdes e os processos de gerenciamento e
operagdo da Infraestrutura de TIC.

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

6.80. O PTC devera ser revisado periodicamente ou quando houver alteragGes de grande impacto em seu contetdo. O PTC devera fazer parte obrigatdria do planejamento da
CONTRATADA para o inicio das atividades dos servigos de suporte a infraestrutura e suporte aos usuarios.

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

Requisitos de metodologia de trabalho e padronizagdo:

6.82. A metodologia de trabalho sera baseada no conceito de delegagdo de responsabilidade, sendo a CONTRATANTE responsavel pela gestdo e fiscalizagdo do contrato e pelo atesto da
aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos nos servigos entregues, e a CONTRATADA responsavel pela execugdo operacional dos servigos dentro dos niveis de servi¢o 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.

6.83. 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 comp&dem o objeto da contratagao.

6.84. 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 AGR, podem ser estimadas com base no histdrico,
ambiente e nimero de usuarios. Assim, sera 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.

6.85. A GETEC/AGR deseja institucionalizar, pelo menos os principais processos ITIL no decorrer desta contratagdo. Assim sendo, a CONTRATADA deverd 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 construgdo da base de conhecimento da AGR, seguindo os processos, padrdes e procedimentos de gestdo da ITIL v3 ou superior.

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



a CONTRATANTE.

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

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

6.89. Ao executar as atividades, a CONTRATADA deverd manter atualizados todos os registros correspondentes na Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM),
e também nas bases de conhecimentos e de configuragdo dos ativos de TIC.

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

6.91. 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.

6.92. Todos os colaboradores que vierem a prestar servigo na AGR devem estar com a identificagdo clara, visual e inequivoca, através do porte de cracha de identificagdo especifico da
CONTRATADA.

6.93. Sobre o servico de monitoramento da infraestrutura de TIC em NOC (Network Operations Center/Centro de Operacdes de Rede):
6.93.1. Cabera a CONTRATADA prover, manter e administrar as ferramentas disponiveis para a equipe de monitoragdo (NOC), indicando novos ativos e parametros de monitoragéo,
elaborando procedimentos operacionais para tratamento de incidentes e fornecendo orientagdes sempre que requisitados, com objetivo de melhorar continuamente o ambiente

tecnoldgico da CONTRATANTE;

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

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

6.93.4. 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;

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

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

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

6.94.2. Auxiliar a analise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento de métodos e técnicas, visando ganhos de produtividade através de racionalizagdo, padronizagdo, avaliagdo e
recomendagdo de solugdes;

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

Requisitos de garantia e manutengdo:

6.95. A CONTRATADA deverd prover garantia dos servigos prestados durante toda a vigéncia do contrato.

Garantia da contratagdo:

6.96. Serd exigida a garantia da contratagdo de que tratam os incisos |, Il e Ill, do §12, do art. 96, da Lei federal n2 14.133, de 01 de abril de 2021, no percentual e condigbes descritas nas
clausulas do contrato.

6.97. Em caso de opgdo pelo seguro-garantia, a parte adjudicatdria devera apresenta-lo, no maximo de 10, correspondente ao prazo de assinatura do contrato.

6.98. A garantia, nas modalidades caug&o e fianga bancaria, devera ser prestada em até 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do contrato.

6.99. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagdo a garantia da contratagao.

7. 0 objeto contratado devera ser entregue ou prestado mediante o cumprimento das seguintes condigdes:

7.1. Independentemente do escalamento entre os niveis de suporte sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve atender globalmente os tempos maximos estabelecidos
para incidentes e requisigdes de servigo. Os incidentes, requisigdes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos pela CONTRATANTE, considerando-se:
impacto, urgéncia e prioridade.

7.1.1. Urgéncia: a urgéncia é determinada pela necessidade da instituigdo em ter os servigos para aquele usuario ou area restabelecidos, ou as suas solicitagdes atendidas dentro de um
determinado prazo. Usudrios ou dreas distintas tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua importancia para os servigos prestados pela CONTRATANTE. A urgéncia
também é determinada pelo aumento da gravidade do incidente com o ndo atendimento em curto prazo.

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

7.1.3. 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
definira o prazo para inicio de atendimento e é um importante balizador do esforgo a ser empreendido no atendimento.

7.2. Na tabela a seguir constam os critérios para definicdo do impacto das requisigGes e incidentes:

Tabela 04 - Critérios para Definigdo do Impacto das Requisigdes e Incidentes

Impacto |Fatos Determinantes

. Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem 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 usuario externo;

1
. 2
Altissimo 3
4. Qualquer incidente ou requisigdo reportado por usudario VIP.
1
2
1

. Incidentes que impegam ou inviabilizem os trabalhos de uma drea ou unidade da CONTRATANTE;

Alto R J . . . -
. Indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado em servigos ou recursos essenciais.

. 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 estagdo de trabalho do usuario, problema em servigo essencial para o usuario);
2. 0 equipamento ou servigo fornecido estd operacional, mas apresenta algumas fungdes principais, ou partes delas, com erros, provocando assim uma queda na qualidade
do trabalho normal.

Elevado

1. A falha afeta o trabalho didrio de um ou mais usuarios;
Médio |2. O equipamento ou servigo de uso coletivo encontra-se operando de modo normal, mas algumas fungdes secundarias apresentam falhas ou lentiddo;
3. Trata-se de requisi¢do de servigo cujo ndo atendimento imediato ndo impacta a tarefa principal do usuario.

1. O equipamento ou servigo apresenta falha, mas por necessidade do usuario ndo ha possibilidade de intervengdo imediata ou de paralisagdo;
Baixo 2. O servigo afetado estd operando, mas no modo de contingéncia;
3. Arequisigdo pode ser atendida em algum horério posterior sem que haja prejuizo do desempenho das atividades do usuario.




7.3. Na tabela abaixo seguem os critérios para definigdo da urgéncia das requisigdes e incidentes:

Tabela 05 - Critérios para Definigdo da Urgéncia das Requisi¢des e Incidentes

Urgéncia |Fatos Determinantes
1. O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido imediatamente;
Critica 2. 0 dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o tempo;
3. O sistema, servigo ou recurso € critico ou sensivel;
4. Qualquer incidente ou requisigdo reportado por usuario VIP.
Alta 1. O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido o mais rapido possivel;
2. O sistema ou recurso é essencial.
Média 1. O equipamento ou o servigo deve ser restabelecido assim que possivel;
2. Definido para usuarios comuns.
Baixa 1. Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervengdo imediata;
2. O servigo pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori.

7.4. Os critérios definidos nas tabelas acima s3o balizadores para a categorizagdo dos chamados na Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).

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

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

7.7. A cada prioridade esta associado um tempo de detecg¢do 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.

7.8. Segue abaixo a tabela de Matriz de Definigdo da Prioridade no Atendimento, em fungdo do impacto e da urgéncia:

Tabela 6: Matriz de Defini¢do da Prioridade no Atendimento

Urgéncia
Impacto Baixa Média Alta
Altissimo 2 2 1
Alto 3 2 2
Elevado 4 3 2
Médio 4 4 3
Baixo 5 4 3

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

7.9. Ap6s a atribuigdo da prioridade e a categorizagdo do chamado, de forma automatica, a Ferramenta de Requisigdo 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. A CONTRATANTE estabeleceu critérios para classificagdo dos chamados em niveis de impacto e urgéncia, seguindo as diretrizes estabelecidas.
7.11. O "ANEXO IV - Catalogo de Servigos” vincula cada atendimento presente no catalogo com um determinado grau de impacto.

7.12. Os sistemas e recursos de TIC, conforme "ANEXO | - Inventério 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.

7.13. As classificagdes de impacto e urgéncia poderdo ser revistas, assim como poderdo ser incluidos novos itens no Catélogo de Servigos 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 devera ter o impacto e a urgéncia definidos como
baixos, e deverd ser definida na Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) uma data para sua execugdo conforme regra deste TR. A fim de criar um limitador
do esforgo maximo necessario para o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo, as requisigdes classificadas como de prioridades "1" e "2" somadas ndo poderdo exceder a 60%
(sessenta por cento) das solicitages de incidentes e requisi¢des do periodo mensal.

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

7.15. 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 partir de
outro canal disponivel, desde que solicitado pela GETEC/AGR (Gerente e Coordenadores, caso existam), até a sua atribui¢do no sistema ao técnico responsdvel pela primeira intervengao
para a solugdo, independentemente de o atendimento ser realizado de forma presencial ou de forma remota.

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

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

7.18. 0 Tempo Maximo para Solugdo da Requisi¢do Planejada (TMSP) é o tempo acordado com o cronograma proposto pela CONTRATANTE e aceito pela CONTRATADA, n3o haverd
indicador para medir o desempenho da CONTRATADA para requisigdes planejadas. O controle dessas requisigdes serd realizado por meio dos Termos de Servigos.

7.19. 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.

Tabela 07- Tempo de Inicio e Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento

Incidentes Requisi¢Ges Requisi¢oes Planejadas

Prioridade | Tempo de Inicio do Tratamento do | Tempo Maximo para Solugdo do Tempo Maximo para Solugdo da Tempo Maximo para Solugdo da Requisi¢do
Chamado (TIT) Incidente (TMSI) Requisi¢do (TMSR) Planejada (TMSP)

1 Em até 30 min Em até 3h Em até 4h

2 Em até 30 min Em até 6h Em até 8h




) . , ) De acordo com o

3 Em até 30 min Em até 12h Em até 16h
Cronograma proposto
pela CONTRATANTE e

4 Em até 45 min Em até 24h Em até 36h aceito pela
CONTRATADA

5 Em até 45 min Em até 48h Em até 72h

6 Em até 1h Em até 72h Em até 96h

7.20. 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 responsavel, 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.

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

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

7.23. A definigdo dos usuarios VIPs é realizada de acordo com a posigdo de chefia ou cargo estratégico ocupada dentro da estrutura organizacional. O nimero maximo de usuarios VIPs
previsto é de 15 (quinze) usuarios. Para qualquer um dos usudrios definidos como VIP, o impacto e a urgéncia do incidente ou requisigdo devem ser sempre classificados como criticos,
ndo importando a natureza do servigo afetado.

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

7.24.1. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, com observancia as recomendagées

aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais, equipamentos e ferramentas;

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

7.24.3. 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;

7.24.4. 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.

7.25. A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos para a realizacdo de pesquisas de satisfagdo dos usuarios, preferencialmente por meio de funcionalidade integrada a ferramenta
de ITSM (certificada de acordo com o Anexo V - Requisitos Técnicos da ferramenta de requisigdo e gerenciamento de servigos de TIC ) a ser fornecida, como um portal de
autoatendimento web. Mecanismos alternativos, como correio eletrnico ou integragdo com sistema telefénico (URA), poderdo ser utilizados mediante comum acordo com a
CONTRATANTE.

7.25.1. As perguntas, a escala de avaliagdo (que devera variar entre o minimo de 1 - "pouco satisfeito" e o maximo de 5 - "muito satisfeito", ou equivalente acordado) e a frequéncia das
pesquisas de satisfagdo deverdo ser definidas em conjunto com a CONTRATANTE e formalizadas no Catalogo de Servigos ou em documento especifico.

7.25.2. Independentemente do mecanismo utilizado, as respostas das pesquisas de satisfacdo deverdo ser registradas diretamente na ferramenta de ITSM e, adicionalmente,
transmitidas em tempo real, ou 0 mais préximo disso possivel, para uma base de dados ou repositério de dados especificado e controlado pela CONTRATANTE, em formato bruto e ndo
consolidado, garantindo a rastreabilidade e a integridade dos dados coletados.

7.26. A CONTRATADA devera assegurar que a ferramenta de ITSM armazene todos os dados brutos e os resultados consolidados das pesquisas de satisfagdo, permitindo a geragdo de
relatérios e dashboards.

7.26.1. Os relatdrios e dashboards sobre a satisfagdo do usuario gerados pela CONTRATADA por meio da ferramenta de ITSM serdo considerados como insumos e artefatos de apoio. A
aferigdo oficial do Indicador de Satisfagdo do

Atendimento ao Usuario, para fins de célculo dos Niveis de Servigo e eventuais glosas, serd realizada ou validada pela CONTRATANTE, em conformidade com o item 12.2.8, alinea "e", da
Portaria SGD/MGI n? 1.070/2023:

()

12.2.8. Na definigdo de indicadores, por Categoria de Servigo ou, ainda, por servigos singulares de cada categoria, para aferi¢do da qualidade esperada da prestagéo dos servigos, deve-
se:

a)considerar as atividades mais relevantes ou criticas que impliquem na qualidade da prestagdo dos servigos e nos resultados esperados;

b) prever fatores que estejam fora do controle do prestador e que possam interferir no atendimento das metas;

¢) os indicadores deverdo ser objetivamente mensurdveis e compreensiveis, de preferéncia facilmente coletdveis, relevantes e adequados a natureza e caracteristicas do servigo;
d) evitar indicadores complexos ou sobrepostos, que podem aumentar o custo de gestdo para o érgdo contratante e néo agregar o valor esperado; e

e) prever que a aferi¢do dos indicadores seja realizada por meio de ferramenta automatizada que néo esteja sob gestdo do contratado, vedada a aferi¢do baseada exclusivamente em
relatdrio ou outro artefato produzido pelo préprio contratado.
(grifo nosso).

7.26.2. Para fins da aferigdo independente citada no item anterior, a CONTRATANTE devera ter:

a) Acesso irrestrito e em nivel de consulta (ou superior, se necessario para auditoria e extragdo) aos dados brutos das pesquisas de satisfagdo armazenados na ferramenta de ITSM
fornecida pela CONTRATADA, incluindo metadados como data, hora, usudrio, chamado associado (quando aplicavel) e origem da resposta.

b) A capacidade de extrair os dados brutos das pesquisas para analise em ferramentas préprias ou para replicagdo na base de dados mencionada no item 7.25.2.

c) Acesso aos logs de auditoria da ferramenta de ITSM relacionados ao médulo de pesquisa de satisfagdo e aos dados coletados, para verificar a integridade e a auséncia de
manipulagdes.

7.26.3. A CONTRATANTE reserva-se o direito de:

a) Realizar suas proprias pesquisas de satisfagdo, por amostragem ou de forma generalizada, utilizando seus préprios meios e ferramentas, para fins de comparagdo e auditoria dos
resultados apresentados pela CONTRATADA.

b) Definir, em conjunto com a CONTRATADA, a realizagdo de pesquisas especificas e direcionadas em momentos criticos ou para servigos especificos, conforme necessidade identificada
pela gestdo do contrato.

c) Solicitar a CONTRATADA a comprovagdo da metodologia aplicada nas pesquisas, incluindo o universo de usuarios pesquisados, a taxa de resposta e os critérios de amostragem, caso
utilizados e previamente acordados.

7.26.4. As pesquisas deverdo ser realizadas de forma a abranger uma amostra significativa e representativa do total de atendimentos realizados ou dos usuarios atendidos, conforme
metodologia a ser acordada com a CONTRATANTE, visando garantir a fidedignidade do Indice de Satisfagio do Atendimento ao Usuério. A obrigatoriedade de resposta
(compulsoriedade) podera ser implementada em comum acordo entre as partes.

7.26.5. A CONTRATADA devera garantir que a ferramenta de ITSM certificada possua funcionalidades que suportem os requisitos de transparéncia, auditoria e acesso aos dados pela
CONTRATANTE, conforme estabelecido nestes itens. Qualquer limitagdo da ferramenta que impega o cumprimento integral destas cldusulas devera ser comunicada previamente pela



CONTRATADA, que devera propor solugdes alternativas para atender aos requisitos, sob pena de responsabilizagdo.

7.27. Ainda, objetivando atender ao padrdo de qualidade dos servigos e produtos entregues, a CONTRATADA devera:

7.27.1. Efetuar adequagdo das instalagbes e procedimentos realizados quanto a eficiéncia, eficdcia, ocorréncia de reincidéncia, seguranga, conformidade com as boas préticas e normas
aplicaveis;

7.27.2. Adequar a redagdo de documentos e relatérios quanto a clareza, objetividade, detalhamento técnico e conformidade com as boas préticas e normas aplicaveis.

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

7.29. 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
deverd 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 comprobatérios de conformidade comercial, fiscal e trabalhista apresentados mensalmente pela CONTRATADA.

7.30. Alguns chamados poderdo ser escalados de incidentes para problemas.

7.30.1. Um Incidente é uma interrupgdo ndo planejada de um servigo de TIC ou uma redugdo da qualidade de um servigo de TIC, jd 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 serd considerado Problema.

7.30.2. Um chamado determinado como Incidente s6 podera 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.

7.30.3. Caso um chamado de incidente tenha sido escalado errado, o tempo maximo de solugdo do chamado considerado sera o da tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por
Prioridade de Atendimento (Tabela 7).

7.30.4. Nos chamados escalados de Incidente para Problema incidirdo glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servigo nos itens indicados como TRS (Tabela 12).

Das requisi¢es planejadas:

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

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

7.31.2. 0 Tempo Maximo para Solugdo das Requisi¢cdes Planejadas sera definido pela CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA propor alteragdes quando julgar necessario.

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

7.31.4. As Requisi¢des Planejadas tem por objetivo o atendimento de eventuais demandas/necessidades da CONTRATANTE, que podem ser caracterizadas por ajustes no ambiente,
excetuando-se manutengdes que envolvam varios 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.

7.31.5. As Requisi¢des Planejadas devem estar em conformidade com as praticas da biblioteca ITIL v3 ou versdo superior.
7.31.6. Nas Requisiges Planejadas incidirdo glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servigo (TRS).

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

7.31.8. A CONTRATADA devera 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.

7.31.9. Mesmo uma demanda de servigo ja fechada podera 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.

7.31.10. 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 padrdes da CONTRATANTE ou por ela indicados.

7.31.11. Em hipotese alguma a CONTRATADA podera justificar o ndo atendimento satisfatério dos Niveis Minimos de Servigo dos demais servigos por estar executando atividades no
ambito de qualquer Requisi¢do Planejada.

7.31.12. 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 podera
sugerir e apresentar um plano para a sua execugdo no préximo periodo mensal, para aprovagdo 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 Requisigdes Planejadas deverdo ser devidamente registradas na Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento
de Servigos de TIC (ITSM).

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

Locais e hordrios de prestagdo de servigo:

7.32. Os servigos de atendimento presencial na Sede aos usudrios de TIC serdo prestados nas dependéncias da GETEC/AGR, nos enderegos contantes nos Itens 1 e 3 da Tabela 1 do
"Anexo IIl - Unidades Administrativas e Enderegos".

7.33. A CONTRATADA, quando necessario e sempre que solicitado pela CONTRATANTE, devera prestar os servigos de TIC nas unidades descentralizadas da AGR, somente localizadas na
regido metropolitana de Goiania, conforme relagdo constante do “Anexo Il - Unidades Administrativas e Enderegos”, por meio de deslocamentos, sendo que o transporte (das Sedes da
AGR até as unidades) sera de responsabilidade da CONTRATANTE, e as despesas com alimentagdo e hospedagem decorrentes dos deslocamentos deverdo ser assumidas pela
CONTRATADA no momento do deslocamento, sendo que essas despesas ndo serdo restituidas a CONTRATADA pela CONTRATANTE, como reembolso de didrias, conforme disposto nos
itens deste Termo de Referéncia.

7.34. Nos deslocamentos de responsabilidade da CONTRATANTE, os veiculos oficiais deverdo ser conduzidos por servidor que tenha por atribuigdo especifica desempenhar essa fungéo,

sem prejuizo do que dispde os arts. 42 a 45, do Decreto estadual n® 9.541/2019.
7.34.1. Todo e qualquer deslocamento para as unidades descentralizadas da AGR serd de responsabilidade da CONTRATANTE, ndo sendo necessario aluguel de veiculos pela contratada.

7.35. A prestagdo de servico pela CONTRATADA devera ocorrer, via de regra, em dias Uteis e em horario a ser estabelecido pela CONTRATANTE, que comumente observard o horario de
funcionamento da GETEC/AGR, que é de 07hs as 19hs, de segunda a sexta-feira. Porém, a critério da CONTRATANTE e em comum acordo com a CONTRATADA, podera ser alterado.
Devendo, ainda, ser observado o disposto nos itens 6.4.3 a 6.4.14 deste TR.

7.36. Os horarios de funcionamento para atendimento presencial nas unidades da AGR, por parte da CONTRATADA, serdo de segunda a sexta-feira, entre 07hs e 19hs.

7.37. E facultado, nos casos onde houver viabilidade, que a CONTRATADA execute remotamente as suas atividades, desde que este acesso remoto seja realizado exclusivamente através
do enlace de dados mantido pela CONTRATADA. Em todas as circunstancias deverdo ser observados os Niveis Minimos de Servigo.

7.38. Para os casos de atendimento com deslocamento a aferigdo dos SLAs, fica estabelecido o seguinte procedimento:


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/72456/decreto-9541

7.38.1. Para os atendimentos que demandem deslocamento para as unidades descentralizadas, a contagem de tempo para o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigco (NMS) serd
pausada durante o periodo de transito que depender da logistica da CONTRATANTE.

7.38.2. O procedimento para registro sera:
a) A contagem do SLA inicia-se normalmente no momento do registro do chamado na ferramenta de ITSM.

b) A contagem sera interrompida (pausada) no momento em que a CONTRATADA registrar formalmente na ferramenta de ITSM a solicitagdo de transporte ao setor responsavel da
AGR.

c) A contagem do SLA sera retomada a partir do registro, na mesma ferramenta, da chegada do profissional a unidade de destino.

d) Ambos os eventos — solicitagdo do transporte e chegada ao local — deverdo ser devidamente registrados pela CONTRATADA na solugdo de ITSM, com data e hora, para fins de
auditoria e correta apuragdo dos indicadores.

e) Portanto, para fins de elaboragdo da proposta, a licitante devera considerar que o tempo de deslocamento dependente da logistica da CONTRATANTE sera decotado da apuragdo do
SLA, garantindo que a avaliagdo de desempenho se restrinja ao tempo em que o servigo estd, efetivamente, sob a geréncia e controle da CONTRATADA.

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 prestagdo 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 aplicével.

8.2. O Fornecedor sera responsavel pelos danos causados diretamente a Administragdo ou a terceiros em razdo da execugdo do contrato, e ndo excluira nem reduzira essa
responsabilidade a fiscalizagdo ou 0 acompanhamento pela Administragdo.

Comunicagdo

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

Reunido inicial do contrato

8.4. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o drgdo ou entidade podera convocar o representante da empresa Fornecedora para reunido inicial para apresentacdo
do Plano de Gestdo do Contrato, que conterd informag8es acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagdo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano
complementar de execugdo do Fornecedor, quando houver, do método de aferi¢do dos resultados e das sangdes aplicaveis, 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.

Gestdo e fiscalizagdo do contrato

8.6. O contrato sera 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. 0 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 condigBes estabelecidas no contrato, de modo a assegurar os melhores
resultados para a Administragdo, segundo suas atribuigdes descritas no art. 23 do Decreto estadual n® 10.216, de 14 de fevereiro de 2023.

8.10. O Fiscal Técnico acompanhara o contrato com o objetivo de avaliar a execugdo do objeto nas condigBes contratuais e, se for o caso, aferir se a quantidade, a qualidade, o tempo e
o modo da prestagdo 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 acompanhara os aspectos administrativos contratuais quanto as obrigagGes previdencidrias, fiscais e trabalhistas e ao controle do contrato no
que se refere a revisdes, reajustes, repactuagdes e providéncias nas hipéteses de inadimplemento, segundo suas atribui¢des descritas no art. 24 do Decreto estadual n° 10.216, de 14 de
fevereiro de 2023.

Verificagcdo da manutengdo das condigdes de habilitacdo do Fornecedor

8.12. O Fornecedor devera manter, durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes por ele assumidas, todas as condiges 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 deverd 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. Ndo havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Administragdo deverd adotar as medidas necessdrias 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.

CondigGes gerais a serem observadas:

8.16. A CONTRATADA deverd prestar servigo de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) de 22 e 32 Niveis com atendimento remoto e/ou presencial, com objetivo de sustentagdo de
infraestrutura de TIC abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagédo, orientagdo e esclarecimento de duvidas, bem como analise, diagndstico e atendimento de
solicitagGes e incidentes relacionados a Sistemas Operacionais e Middleware; Sistemas Gerenciadores de Bancos de Dados; Redes de Computadores; suporte técnico a usuarios e
incidentes;

Da reunido inicial:



8.17. A CONTRATANTE, por intermédio do Gestor do Contrato, convocara a CONTRATADA, imediatamente ap6s a assinatura do contrato, para reunido de alinhamento de
entendimentos e expectativas - ora denominada Reunido Inicial - com o objetivo de:

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

8.20. Definir as providéncias de implantagdo dos servigos;

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

8.22. Na Reunido Inicial a CONTRATADA devera:

8.22.1. Apresentar seu(s) Preposto(s) e seu(s) substituto(s), de acordo com as exigéncias de qualificagdo profissional, conforme Item 6.18;

8.22.2. Apresentar o(s) Supervisor(es) Técnico(s), de acordo com as exigéncias de qualificagdo profissional, conforme Item 6.22;

8.22.3. 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 Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).

8.23. Havendo necessidade outros assuntos de comum interesse, poderdo ser tratados na Reunido Inicial, além dos anteriormente previstos. Todas as atas de reunides e as
comunicagbes entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, as informagdes de que venha a ter conhecimento no exercicio de suas atribuigdes, e que a mesma o exija dos seus empregados
que prestarem servigos no ambiente da CONTRATANTE. Por questdes de seguranga, fica a CONTRATADA obrigada a 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.

Do encaminhamento das demandas:
8.24. A Ordem de Servigo (0S), conforme "Anexo XIV - Modelo de Ordem de Servigo", é o instrumento padrdo para formalizagdo das demandas a CONTRATADA.

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

8.26. Atividades como migragdes ou atualizagdes de versdes de softwares ou implementagdes de novas features de softwares ou outros ativos serdo tratadas no escopo dos servigos
rotineiros, por meio dos processos de gerenciamento de mudanga e gerenciamento de liberagdo e implantagdo.

8.27. 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 poderd ser estendido por
igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

8.28. 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 documentacdo relacionada for verificada, validada e aprovada pela CONTRATANTE.

Da propriedade intelectual:

8.29. A CONTRATANTE, para todos os efeitos da aplicagdo da Lei n? 9.609/98, que dispde 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.

8.30. A CONTRATADA nio podera repassar a terceiros, em nenhuma hipdtese, informagdes, dados, metadados, produtos/artefatos desenvolvidos e entregues em fungdo da execugdo
dos servigos ficando responsavel juntamente com a CONTRATANTE por manter a seguranga da informagdo durante a execugdo das atividades e também em periodo posterior ao
término da execugdo dos produtos (periodo de garantia técnica).

8.31. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA a aquisicdo de softwares e componentes adicionais de apoio a execugdo dos servigos 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.

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

Das condigGes de sigilo:

8.33. 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 execugdo do contrato, ndo podendo,
sob qualquer pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar tais informagdes - independentemente da classificagdo de sigilo conferida pela CONTRATANTE ou por terceiros a tais documentos.

8.34. Serd exigido da CONTRATADA a assinatura de Termo de Compromisso de Confidencialidade das Informagdes, conforme modelo no Anexo X deste TR, pelo qual se compromete a
manter o sigilo e a confidencialidade de todas as informagdes de que venha a ter conhecimento no exercicio de suas atribuigdes, e que a mesma o exija dos seus empregados que
prestarem servigos no ambiente da CONTRATANTE. Por questdes de seguranga, fica a CONTRATADA obrigada a estender o compromisso de manutengdo do sigilo e seguranca 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 confirmagao
de informagdes pertinentes a idoneidade de qualquer profissional que venha a ser indicado para a prestagdo dos servigos.

8.35. A CONTRATADA também estard sujeita ao cumprimento das diretrizes aplicaveis estabelecidas na Politica de Seguranca da Informagdo e Comunicagdo da CONTRATANTE e normas
de sigilo, bem como suas respectivas normas complementares - as quais a CONTRATANTE incumbe dar o devido conhecimento.

Volumetria dos servigos:

8.36. A descrigdo e dimensionamento dos servigos demandados estdo descritos nos seguintes anexos:
a) Anexo | - Ambiente Tecnoldgico;

b) Anexo Il - Volumetria de Atendimentos;

c) Anexo IV - Catédlogo de Servigos.

Mecanismos formais de comunicagdo:

8.37. 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 Gerente de Operacdes e/ou Supervisor
Técnico.

8.38. O Preposto € o representante da CONTRATADA junto a CONTRATANTE para assuntos administrativos, e o Gerente de Operagbes e/ou Supervisor Técnico sdo os representantes da
CONTRATADA junto a CONTRATANTE para assuntos técnicos. Destaca-se que o Preposto e o Gerente Técnico e/ou Supervisor Técnico ndo poderdo participar da fila de distribuicdo dos
chamados no papel de executor, apenas no de distribuidor. O Preposto e o Gerente de Operagdes e/ou Supervisor Técnico e/ou seus respectivos substitutos poderdo ser contatados
mesmo fora do hordrio de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra a CONTRATANTE. A comunicagdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA se dard
preferencialmente por meio escrito, sempre que se entender necessario o registro de ocorréncia relacionada com a execugdo do contrato.

8.39. Seguem abaixo as formas de comunicagdo previstas:



Tabela 08 - Formas de Comunicagdo Previstas

Tipo do Documento Fungdo Emissor Destinatario Periodicidade
Oficio Informacaes diversas CONTRATANTE / CONTRATANTE / Sempre que

¢ CONTRATADA CONTRATADA necessario
E-mail Informac@es diversas CONTRATANTE / CONTRATANTE / Sempre que

¢ CONTRATADA CONTRATADA necessario

Ordem de Servico Resolugbes de problemas CONTRATANTE CONTRATADA Sempre que
técnicos necessario

Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC Resolugbes de problemas CONTRATANTE / CONTRATADA Sempre que
(ITSM) técnicos CONTRATADA necessario

Atas de reunido Informagdes diversas CONTRATANTE / CONTRATANTE / Sempre que
¢ CONTRATADA CONTRATADA necessario

Qualquer documento no SEI Informagdes diversas CONTRATANTE CONTRATADA ii:gz:se

8.40. A presente contratagdo prevé o acompanhamento didrio da prestagdo de servigos. Essa abordagem tem o propésito de antecipar riscos, reduzindo a possibilidade de entregas
rejeitadas.

8.41. Além do acompanhamento diério, a presente contratacdo prevé reunides entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA para planejamento de ag¢des futuras, conforme periodicidade a
ser definida pela CONTRATANTE.

8.42. A contratagdo prevé ainda a realizagdo de reuniGes extraordindrias 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 reunibes extraordindrias qualquer tema que, por especializagdo técnica ou pela urgéncia no tratamento do tema, ndo possa aguardar ser
incluido na pauta das reunides ordinarias.

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

a) Avaliagdo dos indicadores de nivel de servigo aferidos no periodo e agBes corretivas, caso necessario;
b) Avaliagdo 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 analise de riscos;

e) Avaliagdo de profissionais da CONTRATADA.

8.44. Incumbe a CONTRATADA apresentar sugestoes 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.

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

O objeto contratado serd recebido nas seguintes condigdes:
Recebimento do objeto

9.1. A contraprestagdo mensal sera por Prego Fixo, sendo que a prestagdo dos servicos serd remunerada a partir da garantia de disponibilidade, manutengdo, sustentagdo e atualizagdo
dos servigos que compdem a infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

9.2. O valor do pagamento mensal pelos servigos serd calculado de acordo com a efetiva execugdo dos servigos, aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis
de servigo e indicadores de desempenho minimos, bem como das demais obrigages contratuais. Assim, o valor mensal a ser pago pelo servigo serd calculado com base na férmula
abaixo:

[ContraprestagdoMensal = Valor mensal — AjusteNivel de Servico ]
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 razdo do ndo atingimento dos niveis de servigo e indicadores de desempenho minimos.

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

9.4. 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 férmulas de calculo especificas, apurados temporalmente
e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

9.5. 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.

9.6. Os dados necessarios para o célculo dos indicadores de nivel de servigo serdo os dos diretamente da Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM).

Nivel Minimo de Servigo (NMS):

9.7. Foram estabelecidos Niveis Minimos de Servigo para a execugdo 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 solugdes de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo na Administragdo Publica, ou seja, os servigos serdo remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

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

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

9.7.3. 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.

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



9.7.5. Conforme previsto no Acérdao 717/2010 - Plenario TCU, serd possivel alterar ou renegociar os niveis de servigos, desde que essa alteragdo ou renegociagdo:

a) esteja prevista no edital e no contrato;

b) seja tecnicamente justificada;

c) ndo implique acréscimo ou redugdo do valor contratual do servigo além do limite de 25% (vinte e cinco por cento) permi do pelo art. 124, § 12, da Lei 14.133/2021;

d) ndo configure descaracterizagdo do objeto licitado.

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

Tabela 09 - Indicadores de Nivel Minimo de Servigo

. . p p Unidade de |Meta
Sigla|Indicador Férmula de Calculo Meldida Exigida
0 indice de Satisfagdo dos Usuarios (ISU) sera calculado pela média das notas obtidas nas avaliagdes dos usudrios, conforme
férmula abaixo:
indice de Satisfagdo IgrL]JdZZNA /3CFM iszla\(I);Zu
INS1 |do Usudrio (apuragdo P i - Pontos e
mensal) ISU: Indice de Satisfagdo dos Usuarios; (quatro)
INA: Total das Notas de Avaliagdo; pontos
ICFM: Total de Chamados Fechados no Més.
OBS: Os chamados que nao forem avaliados pelos usuarios, para fins de calculo do ISU, receberdo nota 4 (quatro).
Maior ou
igual a
indice de Tempo de 98%
Inicio de Tratamento |Quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do Tratamento do chamado (TIT) € igual ou inferior aos tempos indicados na % (noventa
INS2 | de Incidentes e tabela de Tempo de Inicio e Tempo Méximo por Prioridade de Atendimento (Tabela 7), divididas pelo nimero total de requisigdes, (oercentual) e oito por
Requisi¢des no Prazo |vezes 100 (cem). P cento)
(apuragdo mensal) para cada
nivel de
prioridade
Maior ou
igual a
indice de Tempo 90%
Maximo para Solugdo |Quantidade de chamados cujo Tempo Méximo de Solugdo do Incidente (TMSI) é igual ou inferior aos tempos indicados na tabela |, (noventa
INS3 | de Incidentes no de Tempo de Inicio e Tempo Méximo por Prioridade de Atendimento (Tabela 7), divididas pelo nimero total de requisigdes, vezes (oercentual) por
Prazo (apuragdo 100 (cem). P cento)
mensal) para cada
nivel de
prioridade
Maior ou
igual a
indice de Tempo 90%
Méximo para Solugdo |Quantidade de chamados cujo Tempo Maximo de Solugdo da Requisicdo (TMSR) é igual ou inferior aos tempos indicados na tabela | (noventa
INS4 | de Requisi¢des no de Tempo de Inicio e Tempo Méximo por Prioridade de Atendimento (Tabela 7), divididas pelo numero total de requisigdes, vezes (percentual) por
Prazo (apuragdo 100 (cem). P cento)
mensal) para cada
nivel de
prioridade
0 indice de Reabertura do Chamado (IRC) contabiliza o percentual de eventos de reabertura de chamados quando o usudrio dos
servigos de TIC ndo tiver sua solicitagdo ou incidente atendidos a contento. Maior ou
O indice tem por objetivo fazer com que a CONTRATADA execute os servicos com qualidade, evitando assim que os chamados igual a
indice de Reabertura |sejam finalizados com a execugio incorreta ou incompleta, apenas com objetivo de cumprir o prazo do INS2, INS3 e INS4. % 95%
INS5 |de Chamado IRC = [(TC - ERC) / TC] x 100 (“ercentual) (noventa
(apuragdo mensal) Onde: P e cinco
IRC: indice percentual de Reabertura de Chamados; por
TC: Total de chamados concluidos no més de referéncia; cento)
ERC: Total de eventos de reabertura ocorridos no conjunto de chamados concluidos no més de referéncia.
0 indice de Atraso na Entrega de Projetos (IAEP) demonstra o cumprimento dos prazos acordados para as Ordens de Servigo (0S)
indice de Atraso na |relativas a demandas especificas e de projetos. Maior ou
Entrega de Projetos |O objetivo é garantir que a CONTRATADA execute as demandas e entregue os produtos dos projetos nos prazos acordados.Para ioual a
(apuragdo apos a fins de calculo do NMS, a conclusdo da OS serd o momento da entrega para fiscalizagdo, que corresponde a emissdo do Termo de % 9goty
INS6 |emissdo do Termo de |Recebimento Provisério (TRP). Nesse momento, a contagem do prazo de execugdo serd interrompida. Caso a fiscalizagdo resulte (oercentual) (n0\°/enta
Recebimento em recusa e couber corregdo aos servigos executados, o prazo de conclusdo da Ordem de Servigo voltard a contar a partir da P or
Definitivo da OS pelo |interrup¢do.DEA = DF - DIOnde:DEA: Dias Uteis de Efetivo Atraso;DF: Dia final da execug&o;DI: Dia inicial da execug¢do.IAEP = (DEA / (F:)ento)
Fiscal Técnico) PRAZO) x 1000nde:PRAZO: Prazo acordado em dias Uteis para execugdo do projeto;IAEP: percentual de atraso na entrega do
projeto.

Niveis Minimos de Desempenho

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

9.8.1. 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 acrénimo KPI - Key Performance Indicators).

9.8.2. Os servigos de sustentagdo dos sistemas informatizados e demais recursos do ambiente de TIC da CONTRATANTE estdo divididos em duas categorias:

9.8.2.1. Servigos Criticos: Sustentagdo de sistemas, servigos e recursos disponibilizados para a sociedade ou para o publico interno com impacto alto ou altissimo.

9.7.2.2. Servigos Essenciais: Sustentacdo de sistemas, servigos e recursos disponibilizados ao publico interno ou para a sociedade, com impacto médio ou baixo.

9.8.3. 0 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.).

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

Tabela 10 - Indicadores de Desempenho

Sigla

Indicador

Unidade de

Férmula de Calculo Medida

Meta Exigida

IND1

indice de Disponibilidade da Sustentagéo de
Sistemas, Servigos e Recursos de urgéncia alta*

%
(percentual)

Tempo de disponibilidade de servigos e recursos relacionados como criticos,
dividido pelo tempo total de operagdo destes servigos, vezes 100 (cem).

Maior ou igual a 99,9%
(noventa e nove virgula nove
por cento)

Maior ou igual a 99,7%




%
(percentual)

indice de Disponibilidade da Sustentagéo de Tempo de disponibilidade de servigos e recursos relacionados como essenciais,
Sistemas e Recursos de urgéncia média e baixa* |dividido pelo tempo total de operagdo destes servigos, vezes 100 (cem).

(noventa e nove virgula sete

IND2
por cento)

*Excluem-se do tempo de disponibilidade as respectivas janelas de manutengdo previamente programadas e a necessidade de envolvimento de fornecedor externo ou que envolva
atividade projetizada.

9.8.5. A mensuragdo de Niveis Minimos de Servigo 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 devera 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.

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

9.8.6.1. Os indicadores de nivel de servigo serdo medidos, avaliados e calculados mensalmente, tendo como referéncia os incidentes e requisigdes encerrados naquele més,
considerando as 24 (vinte e quatro) horas didrias e o total de dias em cada més avaliado;

9.8.6.2. 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 célculo a partir dos dados de monitoramento serd implantado pela CONTRATADA sob supervisdo da CONTRATANTE;

9.8.6.3. A soma total das glosas aplicadas em fung¢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-d a glosa maxima permitida, sem prejuizo da abertura de processo administrativo para
aplicagdo de penalidades;

9.8.6.4. 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 célculo dos indicadores de desempenho;

9.8.6.5. As indisponibilidades programadas por Requisigdes Planejadas autorizadas ndo serdo computadas nos indicadores de desempenho;
9.8.6.6. Nos casos em que o chamado néo for de responsabilidade da CONTRATADA, o chamado ndo sera utilizado para computo do indicador INS3;

9.8.6.7. 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 n&o entrard no computo 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);

9.8.6.8. A CONTRATADA devera langar mdo 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;

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

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

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

9.8.7. Os ajustes nos pagamentos serdo realizados considerando o disposto na tabela de Critérios para Ajustes do Pagamento (Tabela 10), que estabelece valores de pontuagdo para os
desvios em relagdo aos parametros de servigo minimos definidos.

9.8.8. A cada 5 (cinco) pontos acumulados serd descontado 0,5% (meio por cento) do montante mensal a ser pago a8 CONTRATADA pelos servigos prestados. O limite maximo para as
glosas é de 30% (trinta por cento) do valor mensal a ser pago a CONTRATADA.

Critérios para Ajuste do Pagamento da CONTRATADA:

9.9. 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:

Tabela 11 - Critérios para Ajustes do Pagamento

INDICADOR DE NiVEL DE SERVICO PONTUACAO ACUMULAVEL

INS1 5 (cinco) pontos a cada 0,2 (dois décimos) ponto fora da meta

INS2 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta

INS3 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para cada nivel de prioridade
INS4 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta para cada nivel de prioridade
INS5 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta

INS6 5 (cinco) pontos a cada 1% (um por cento) fora da meta

INDICADOR DE DESEMPENHO PONTUAGAO ACUMULAVEL

IND1 10 (dez) pontos a cada 0,1% (um décimo por cento) fora da meta

IND2 10 (dez) pontos a cada 0,1% (um décimo por cento) fora da meta

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.

9.9.1. No Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA, os niveis de servigo e indicadores de desempenho serdo aferidos de acordo com item 6.76. A pontuagdo calculada
sera ponderada progressivamente (multiplicada) pelos fatores do item 6.76 e serdo aplicadas as redugées 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 ocorrera seguindo diretamente o descrito na tabela de Critérios para
Ajuste do Pagamento (Tabela 11).

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

9.9.3. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em fungdo das pontuagdes diretamente atribuidas ao descumprimento dos termos de servigo determinados, sendo as ocorréncias
apuradas no intersticio de um més. As pontuagBes também estardo sujeitas aos fatores de redugdo, conforme item 6.76, durante o PAO. As glosas serdo aplicadas sem prejuizo de
outras sang¢des administrativas por descumprimento de obrigagbes 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:

Tabela 12 - Aplicagdo de Glosa por Descumprimento dos Termos de Servigo

Sigla |Termo de Servigo Referéncia Pontuagdo

Permitir a presenca de profissional sem cracha nos locais onde hd prestagdo de servigo para a CONTRATANTE, apds reincidéncia

TRS1 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 requisigdo 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.

TRS4

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis de servico e de desempenho por quaisquer subterfdgios.

Por ocorréncia
de Indicador
Manipulado

100 (cem)
pontos

TRSS

Manter profissionais sem formag&do ou sem a qualificagdo exigida para executar os servigos contratados.

Por dia, para
Cada Profissional

5 (cinco) pontos

TRS6

Alocar profissional sem capacidade técnica necesséria ao pleno atendimento do objeto contratado ou sem atender as qualificagdes 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 execugdo 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, acomodacdo e correta identificagdo dos cabos nos racks de equipamentos e patch panels, ou ndo cuidar
da correta montagem e conservagdo dos equipamentos das unidades de prestagdo de servigos.

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 autorizagdo do gestor de TIC, ou contrariando as politicas de seguranga
da CONTRATANTE.

Por ocorréncia

30 (trinta)
pontos

TRS13

Deixar de comunicar a CONTRATANTE da substituigdo 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 violagSes de seguranga afetem ou causem indisponibilidade dos sistemas da CONTRATANTE, sem aplicar as contramedidas
necessdrias.

Por ocorréncia

20 (vinte) pontos

TRS16

Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e sistemas as atualizagGes 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 inventarios no prazo determinado em comum acordo.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS19

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

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS20

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

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS21

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

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS22

Deixar de analisar a viabilidade e o impacto da instalagdo de novas solugdes e corregdes.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS23

Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da identidade de usuarios de TIC.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS24

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

Por ocorréncia

20 (vinte) pontos

TRS25

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

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 Requisi¢des 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 RequisigGes Planejadas no Tempo Maximo 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 ap6s 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
atraso
cumulativamente

20 (vinte) pontos

TRS30

Deixar de realizar a atualizagdo no CMDB dos ICs modificados ou incluidos, bem como atualizar a relagdo entre os ICs, caso a Requisi¢do
Planejada venha a afeta-los.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS31

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

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS32

Deixar de retirar profissional que se conduza de modo inconveniente, que ndo respeite as normas da CONTRATANTE ou que ndo atenda as
necessidades, em no maximo 24 (vinte e quatro) horas apds a notificagdo formal.

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
PO = . . . . . P é .

TRS34 Deixar de implantar em um prazo de quatro meses apds o inicio da prestagdo dos servigos link de dados ou VPN site-to-site exclusivo entre in(i:ronr;esleto de 30 (trinta)

CONTRATADA e CONTRATANTE, atendendo aos requisitos presentes. atrasop pontos

. N . . Por més

Deixar de adaptar durante o PAO a Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM), e a Ferramenta de Suporte . 100 (cem)
TRS35 s . - incompleto de

Remoto com todas as caracteristicas e requisitos necessarios. pontos

atraso

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, requisicdes, 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 CONTRATANTE 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

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 informag8es corporativas por erros na operagdo devidamente comprovados.

Por ocorréncia

200 (duzentos)
pontos

TRS42

Deixar de zelar pela seguranga organica das instalagdes da CONTRATANTE, fornecendo cracha 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

TRS43

Deixar de cumprir qualquer outra obrigagdo estabelecida no edital e ndo prevista nesta tabela, de forma reincidente, apds formalmente
notificada pela CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10 (dez) pontos

TRS44

Realizar cancelamento de chamado na Ferramenta de Requisigdo e Gerenciamento de Servigos de TIC (ITSM) sem justificativa aceitével pela
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

TRS45

Deixar de designar profissionais técnicos para cada area especializada, que serdo os pontos focais para alinhamento técnico sobre
demandas operacionais e projetos com a CONTRATANTE, de forma a manter a continuidade das atividades de forma eficiente.

Por ocorréncia

5 (cinco) pontos

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 Requisi¢do e no Tempo Maximo para Solugdo da Requisi¢do Planejada de acordo com o definido na tabela de Por ocorréncia 5 (cinco) pontos

TRS46
‘ Tempo de Inicio e Tempo Méximo por Prioridade de Atendimento (Tabela 7).

9.9.4. Segue abaixo a férmula para célculo da porcentagem do Ajuste do Nivel de Servigo 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:

Af de Nivel de Servigo de Nivel de Desempenho de Serviga
USEENiver de servige = 10 J

(Zrawo_sdo:-uaumror.) + (Z Pontas do Indicador ) + [2?0»!05 do Teaur:a-)I

Onde:
Ajuste do Nivel de Servigo: o percentual que serd abatido do valor mensal do contrato.
Somatoério Pontos do Indicador de Nivel de Servigo: soma da pontuagdo acumulével das penalizagdes do Indicador de Nivel de Servigo.
Somatério Pontos do Indicador de Nivel de Desempenho: soma da pontuagdo acumulavel das penalizagdes do Indicador de Nivel de Desempenho.

Somatorio Pontos do Termo de Servigo: soma da pontuagdo da penalizagdo do Termo de Servigo.

9.9.6. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnoldgicas da CONTRATANTE, mediante mudanga, adaptagdo e migragdo de informagdes e substituigdo do uso de seus
sistemas, ferramentas, bases de dados ou qualquer outro recurso que a CONTRATANTE venha a adotar.

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

9.9.8. A CONTRATANTE, a seu critério, solicitard a disponibilizagdo de indicadores de nivel de servigo de desempenho em dashboards dindmicos para verificagdo continuada, a fim de
encaminhar agdes corretivas junto a CONTRATADA ainda durante o periodo de execugdo mensal.

9.9.9. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos definidos. Os dados deverdo ser extraidos a partir 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 utilizada, podendo a construgdo do dashboard ser realizada
através de mecanismos intrinsecos das préprias ferramentas ou por ferramenta especifica de Business Intelligence.

9.9.10. A 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 3 (trés) indicadores simultaneos, resultara na multa compensatdria prevista na cldusula de sangdo:

a) 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;

b) 10% (dez 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 onze indicadores simultaneos.

9.9.10.1. Justificativa para os Percentuais da Multa Compensatdria (Item 9.9.10)
a) Introdugdo e Contextualizagdo Legal:

O item 9.9.10 deste Termo de Referéncia estabelece a aplicagdo de multas compensatdrias em situagdes de reincidéncia, por 3 (trés) meses consecutivos, da prestagdo de servigos com
multiplos indicadores de nivel de servigo e desempenho inferiores aos niveis minimos requeridos. A fundamentagdo para tais san¢des encontra amparo na Lei n2 14.133/2021,
especialmente em seu art. 155, que prevé as sangdes aplicaveis pela Administragdo, e no art. 156, que detalha a aplicagdo das multas. O §32 do art. 156 estabelece que a multa
compensatdria "ndo poderd ser inferior a 0,5% (cinco décimos por cento) nem superior a 30% (trinta por cento) do valor do contrato licitado ou celebrado com contratagéo direta e serd
aplicada de acordo com os critérios estabelecidos no edital ou no contrato."

b) Razoabilidade e Proporcionalidade dos Percentuais:

A definigdo dos percentuais de 5% e 10% sobre o valor mensal do contrato, para as hipdteses de descumprimento especificadas, pautou-se nos seguintes critérios:

Gravidade da Infragdo e Persisténcia: A sangdo é acionada pela reincidéncia de desempenho insatisfatério por trés meses consecutivos, indicando uma falha sistémica e grave na
capacidade da CONTRATADA.

Abrangéncia do Descumprimento: A falha simultdanea em um conjunto expressivo de indicadores (7 ou 11) demonstra um comprometimento amplo da qualidade. A gradagdo da
penalidade (5% para 7 indicadores e 10% para 11 indicadores) reflete o principio da proporcionalidade.

Natureza Compensatdria e Dissuasdria: As multas visam ressarcir a Administragdo pelos prejuizos (perda de produtividade, custos adicionais, comprometimento de servigos) e dissuadir
futuras falhas.

Impacto Operacional na CONTRATANTE: Dada a criticidade dos servigos de TIC, a falha recorrente em multiplos indicadores pode causar disrupgdes significativas, justificando os
percentuais.

c) Alinhamento com o Limite Legal (Art. 156, §32 da Lei n2 14.133/2021) e o Valor Global do Contrato:

0 §32do art. 156 da Lei n2 14.133/2021 limita a multa compensatéria a 30% do valor do contrato. Os percentuais de 5% e 10% (item 9.9.10) incidem sobre o valor mensal.
Considerando o valor global estimado para esta contratagdo (R$ 11.658.278,70) e sua natureza de execugdo continuada, a aplicagdo de uma multa de 5% ou 10% sobre uma Unica
parcela mensal representa um percentual significativamente inferior ao limite de 30% do valor global do contrato. Por exemplo, assumindo um contrato de 12 meses, uma multa de 10%
sobre o valor mensal (que seria RS 11.658.278,70 / 12 = R$ 971.523,22) resultaria em uma multa de R$ 97.152,32, o que corresponde a aproximadamente 0,83% do valor global do
contrato. Este valor estd bem abaixo do teto legal de 30% do valor total contratado e dentro da faixa de 0,5% a 30% do valor do contrato. Esta abordagem:

c.1) Permite uma resposta proporcional a falha no periodo.

c.2) Evita sangBes desproporcionais em relagdo ao impacto imediato, cumprindo seu papel punitivo e indenizatoério.

c.3) Resguarda o limite maximo legal global.

d) Conclusdo da Justificativa:

Os percentuais de 5% e 10% sobre o valor mensal do contrato sdo, portanto, considerados razodveis, proporcionais a gravidade e persisténcia das infragGes, e compativeis com os
limites e diretrizes do art. 156, §32 da Lei n? 14.133/2021, visando assegurar a qualidade dos servicos e resguardar o interesse publico.

9.9.11. Antes da aplicagdo de qualquer penalidade sera garantido a CONTRATADA o contraditério e a ampla defesa, conforme previsdo constante no Item 15.8, deste Termo de
Referéncia.

Relatério Geral de Faturamento:

9.10. A CONTRATADA deverd apresentar mensalmente por escrito o Relatério Geral de Faturamento, composto pelos seguintes relatérios gerenciais e técnicos, para comprovagdo e
fiscalizagdo dos servigos prestados:

9.10.1. Relatério mensal dos indicadores de nivel de servigos e de desempenho;

9.10.2. Relatério mensal de disponibilidade e de utilizagdo dos sistemas e recursos de TIC;
9.10.3. Relatério consolidado dos atendimentos realizados no periodo mensal;

9.10.4. Relatério mensal de ocorréncias e ndo-conformidades no ambiente de TIC;

9.10.5. Relatério mensal de execugdo de Requisi¢des Planejadas;

9.10.6. Relatério mensal do ndimero total de cada categoria do parque de ativos de TIC;

9.10.7. Relatério mensal de sistemas e recursos de TIC.



9.11. Os relatdrios gerenciais e técnicos deverdo conter no minimo as informagdes relacionadas na tabela abaixo:

Tabela 16 - Informag8es do Relatdrio Geral de Faturamento

Relatério Informagdes Obrigatérias
Relatério mensal dos indicadores de nivel de servigos e de |1. Periodo de faturamento mensal;
desempenho 2. Indicadores de nivel de servigo e de desempenho (usar a descrigdo dos INS, IND e TRS neste documento).
1. Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de utilizagdo de servigos e recursos criticos, sensiveis e essenciais, de
Relatério mensal de disponibilidade e de utilizagdo dos acordo com a determinagdo da CONTRATANTE;
sistemas e recursos de TIC 2. Tempo Médio entre Falhas (MTBF) de servigos e recursos criticos, sensiveis e essenciais, de acordo com a determinagdo

da CONTRATANTE.

1. Quantidade de chamados encerrados dentro do periodo de apuragdo;

2. Percentual de requisigdes e incidentes encerrados no periodo, para cada nivel de atendimento (segundo ou terceiro
Relatdrio consolidado dos atendimentos realizados no nivel);

periodo mensal 3. Percentual de requisi¢des e incidentes atendidos pelas dreas especializadas no periodo, para cada area especializada;
4. Relagdo de incidentes e requisi¢gdes ndo encerrados dentro dos Niveis Minimos de Servigo no periodo;

5. Relagdo de incidentes e requisi¢des reabertos.

Relatério mensal de ocorréncias e ndo-conformidades no | 1. Relagdo de ocorréncias e ndo-conformidades detectadas para cada drea especializada no periodo;
ambiente de TIC 2. Sugestdes de cada drea especializada para melhorias nos processos de execugdo das atividades.

1. Relagdo de todas as Requisigdes Planejadas concluidas no més, informando as alteragdes realizadas no CMDB e nos itens
Relatério mensal de execugdo de Requisigbes Planejadas de configuragéo;
2. Planejamento para o proximo periodo mensal de execugdo de Requisi¢des Planejadas.

Relatério mensal do nimero total de cada categoria do

parque de ativos de TIC 1. Relagdo do quantitativo de todas as categorias do parque de ativos de TIC por fabricante e modelo/vers3o.

Relatério mensal de Sistemas e Recursos de TIC 1. Relagdo do quantitativo de todos os Sistemas e Recursos de TIC com Servidor de Aplicagdo, SGBD e Categoria.

9.12. A CONTRATANTE, a seu critério, solicitara a disponibilizagdo de indicadores de nivel de servigo e desempenho em dashboards dindmicos para verificagdo continuada, a fim de
encaminhar agdes corretivas junto a CONTRATADA ainda durante o periodo de execugdo mensal. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos definidos (INS, IND, TRS). Os dados
deverdo ser extraidos a partir 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 utilizada, podendo a construgdo do dashboard ser realizada através de mecanismos intrinsecos das proprias ferramentas ou por ferramenta
especifica de Business Intelligence, a critério da CONTRATANTE.

9.13. A seu critério, a CONTRATANTE podera solicitar a comprovagdo de fidelidade das informagGes e dados apresentados nos relatdrios 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
comprovacdo de fidelidade dos dados dos relatdrios, caracterizadas pela auséncia de respostas ou ndo apresentagdo dos documentos solicitados em até 5 (cinco) dias Uteis contados a
partir da data de solicitagdo, implicardo em sangdes e aplicagdo de penalidades.

9.14. Recomenda-se que o relatdrio de Faturamento e Niveis de Servigos contenha, sempre que apropriado:

9.14.1. Andlise critica de requisi¢des e incidentes reabertos;

9.14.2. Sugestbes de melhorias administrativas e gerenciais para o proximo periodo;

9.14.3. Informagbes sobre a execugdo dos servigos, apresentando gréficos, estatisticas e informagdes dos sistemas aplicativos e do ambiente computacional e de seus recursos;

9.14.4. Relatdrio 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;

9.14.5. Quantidade de alertas por ativo monitorado;

9.14.6. Demais informagdes relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de Servigos e chamados técnicos, como uso da banda de acesso internet, infecgdes por virus, erros
operacionais ou qualquer outra informagdo solicitada pela CONTRATANTE.

9.15. A seu critério, a CONTRATANTE realizara auditoria nas ferramentas utilizadas, sem que, para isso, haja 6nus adicional para a mesma.

9.16. Para que a CONTRATANTE tenha seguranga da continuidade do servigo prestado, é necessario que a empresa CONTRATADA emita relatérios de gestdo de pessoas que sirvam
como indicadores de que o dimensionamento, adequagdo, competéncias, desempenho e capacitacdo de seus colaboradores estdo sendo controlados (quantitativa e qualitativamente) e
administrados visando o amadurecimento da forga de trabalho conforme a realidade institucional da CONTRATANTE.

9.17. O Relatdrio de Gestdo de Pessoas deve ser elaborado sempre que solicitado pela CONTRATANTE, e conter minimamente:

9.17.1. Informagdes profissionais: formagdo académica, histérico profissional, treinamentos e aperfeigoamentos, dreas de conhecimento; certificagbes, cargo, processos executados,
histérico de movimentagdes, afastamentos e licengas;

9.17.2. Resultado individual: Indicadores de desempenho individual baseado nas avaliagbes de competéncias periddicas para medir a performance do prestador de servigo versus niveis
de servigos acordados.

9.18. A recusa ou a morosidade da CONTRATADA em cooperar com a comprovagao de fidelidade dos dados do Relatério de Niveis de Servigos ou do Relatério de Gestdo de Pessoas,
caracterizadas pela auséncia de respostas ou ndo apresentagdo dos documentos solicitados em até 5 (cinco) dias Uteis contados a partir da data de solicitagdo, implicardo em sangbes e
aplicagdo de penalidades, inclusive para efeito de aplicagdo das glosas previstas.

Do pagamento mensal dos servigos prestados:

9.19. 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.

9.19.1. Considera-se ocorrido o recebimento da nota fiscal/fatura no momento em que a CONTRATANTE atestar a execugdo do objeto do contrato.
9.19.2. Caso haja previsdo nas leis fiscais vigentes, a CONTRATANTE efetuard as devidas retengBes nos pagamentos.
9.19.3. A nota fiscal/fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagdo da regularidade fiscal.

9.19.4. Constatando-se a situagdo de irregularidade da CONTRATADA, o Gestor devera notificar a mesma para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo
prazo, apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

9.19.5. Ndo havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo
administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

9.19.6. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA n3o regularize sua
situagdo.

9.19.7. Havendo erro na apresentagdo da nota fiscal ou dos documentos pertinentes 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 ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nessa
hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apds a comprovagao da regularizagdo da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

9.19.8. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancdria para pagamento.

9.19.9. Ocorrendo atraso no pagamento, desde que a CONTRATADA ndo tenha concorrido de alguma forma para o mesmo, serdo devidos pela CONTRATANTE a compensagdo financeira
devida, desde a data limite fixada para pagamento até a data correspondente ao efetivo pagamento da parcela. Os encargos moratdrios pelo atraso no pagamento serdo calculados pela



seguinte férmula:
EM =N xVp x (I/365)
Onde:
EM = Encargos moratdrios a serem pagos pelo atraso de pagamento;
N = Numeros de dias em atraso, contados da data limite fixada para pagamento e a data do efetivo pagamento;
Vp = Valor da parcela em atraso;
| = ICTI anual acumulado (indice de Custos de Tecnologia da Informac&o)/100.
Tépico 10 - DO ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO, RECEBIMENTO E ACEITAGAO DO OBJETO
Acompanhamento do contrato:
10.1. Para cumprir as atividades de gestdo e fiscalizagdo do contrato a CONTRATANTE designara servidores (titulares e substitutos) para executar os seguintes papéis:

10.1.1. 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;

10.1.2. Fiscal(ais) Técnico(s): servidor(es) representante(es) da Area de Tecnologia da Informag&o e Comunicagio, indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar
tecnicamente o contrato.

Do recebimento e aceita¢do do objeto:

10.2. 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.

10.2.1. Uma requisi¢do 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 Servigo exigidos serdo aplicados os ajustes de
pagamento definidos, sem prejuizo da aplicagdo das demais sangBes contratuais cabiveis.

10.2.2. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, pelo responsavel pelo acompanhamento e fiscalizagdo do contrato, para efeito de posterior verificagdo de sua conformidade com as
especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na Proposta, devendo ser elaborado relatério circunstanciado, contendo o registro, a andlise 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.

10.2.2.1. A CONTRATANTE realizard inspegdo minuciosa de todos os servigos 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 revisdes finais que se fizerem necessarios.

10.2.2.2. 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
incorregdes resultantes da execugdo, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a Ultima e/ou tnica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a
ser apontadas no recebimento provisério.

10.2.2.3. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis. Ademais, o
recebimento provisdrio dos servigos se dara mediante termo circunstanciado, assinado pelas partes em até 15 (quinze) dias da comunicagdo escrita da CONTRATADA, conforme previsdo
no artigo 140, inc. |, alinea "b", da Lei federal n2 14.133/21.

10.2.3. 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.

10.2.4. Para efeito de recebimento provisdrio, ao final de cada periodo mensal, o Fiscal Técnico do contrato ira apurar o resultado das avaliagdes da execugdo do objeto e, se for o caso,
a analise 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.

10.2.5. Os servigos serdo recebidos definitivamente, apds andlises e elaboragdo de relatérios pela equipe de fiscalizagéo.
10.2.6. O recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execugdo dos servigos, sera realizado pelo Gestor do Contrato.

10.2.7. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisdrio dos servigos, o Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o
ateste da execugdo dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

10.2.7.1. Realizar a andlise dos relatdrios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o pagamento da despesa,
indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregdes;

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

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

Tépico 11 - DA VISTORIA

11.1. Para o correto dimensionamento e elaboragdo de sua Proposta, a LICITANTE poderd realizar vistoria nas instalagdes do local de execugdo dos servigos, acompanhada por servidor
designado para esse fim.

11.2. A vistoria técnica deverd ser realizada por representante legal da LICITANTE, o qual devera portar original ou cdpia 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.

11.3. 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 receberd, entre outras, informagdes 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 os servigos serdo executados e as restrigdes de
seguranga as quais estardo submetidas durante a execugdo do contrato.

11.4. A vistoria tem a finalidade de subsidiar de informagdes necessarias para a elaboragdo de suas propostas, com o objetivo de garantir maior seguranca para a Administragdo Publica.

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

11.6. 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.

11.7. Para todos os efeitos, considerar-se-a que a LICITANTE, optante pela realizagdo 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.

11.8. Efetuada a vistoria sera lavrado, por representante da equipe técnica da CONTRATANTE, designado para tanto, o respectivo Termo de Vistoria, conforme modelo do “Anexo XI -
TERMO DE REALIZACAO DE VISITA TECNICA”, o qual devera ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da licitagdo, anexando, oportunamente, a sua habilitaggo.

11.9. Caso a LICITANTE renuncie a vistoria técnica aos locais dos servigos, devera entregar a Declaragdo de Renuncia a Vistoria, conforme modelo do "ANEXO XII - TERMO DE RENUNCIA
A VISITA TECNICA", o qual devera ser preenchido e assinado pelo interessado em participar da licitagdo, anexando, oportunamente, a sua habilitagdo.

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



11.11. O representante legal da LICITANTE, no momento da vistoria, devera comprovar, por meio de documento oficial, que tem vinculo com a mesma, seja por procuragdo ou carteira
de trabalho.

11.12. A vistoria deverd ser agendada junto a CONTRATANTE por meio do enderego eletronico: getec.agr@goias.go.gov.br.

11.13. 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.

11.14. 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.

11.15. Ndo serdo admitidas, em hipdtese alguma, alegagGes posteriores de desconhecimento dos servigos e de dificuldades técnicas ndo previstas, haja vista que sera dado acesso as
instalagBes para as empresas interessadas.

Topico 12 - GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL
12.1. Sera exigida garantia de execugdo contratual, conforme a seguir:

12.1.1. O adjudicatério, no prazo de 10 (dez) dias a partir da data da homologagdo da licitagdo e anterior a assinatura do contrato, prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco
por cento) do valor da contratagdo, que sera liberada conforme as condigdes previstas neste termo, conforme disposto no art. 96 da Lei n2 14.133, de 2021, desde que cumpridas as
obrigagGes contratuais.

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

a) 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 econémicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda;

b) fianga bancaria.

c) seguro-garantia, no prazo de 01 (hum) més, a partir da data da homologacdo da licitagdo e anterior a assinatura do contrato, em consondncia com o §3¢, do art. 96, da Lei
14.133/2021;

12.1.3. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, na Caixa Econ6mica Federal ou Banco do Brasil, com corre¢do monetaria, em favor da mesma.
12.1.4. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser readequada ou renovada nas mesmas condigdes.

12.1.5. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposigdo no prazo maximo de 10
(dez) dias.

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

12.1.7. A garantia prestada pela CONTRATADA serd liberada ou restituida apés a execugdo do contrato e, quando em dinheiro, atualizada monetariamente. (artigo 100 da Lei n2
14.133/21).

Tépico 13 - OBRIGACOES DO CONTRATANTE

13.1. Constituem obrigagBes da CONTRATANTE:

13.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagbes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua Proposta;
13.1.2. Nomear gestor e fiscais para acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato;

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

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

13.1.5. Permitir ao pessoal técnico da CONTRATADA, desde que identificado e incluido na relagdo de técnicos autorizados, o acesso as dependéncias da CONTRATANTE, respeitadas as
normas de seguranga 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;

13.1.6. 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;

13.1.7. Notificar a CONTRATADA quanto a defeitos ou irregularidades verificadas na execugdo dos servigos 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 corregao,
certificando-se que as solugGes por ela propostas sejam as mais adequadas;

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

13.1.9. 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;

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

13.1.11. 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;

13.1.12. Comunicar tempestivamente a CONTRATADA as possiveis irregularidades detectadas na execugdo dos servigos;
13.1.13. Assistir e homologar servigos prestados, quando os mesmos estiverem de acordo com o especificado;

13.1.14. 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 documentagéo, o cédigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as bases de dados, pertengam a Administragdo;

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

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

13.1.17. Aplicar a CONTRATADA as sang¢des administrativas, regulamentares e contratuais cabiveis para o caso de ndo cumprimento de clausulas contratuais, ou aceitar as justificativas
apresentadas pela CONTRATADA;

13.1.18. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA de acordo com a forma e prazo estabelecidos, exigindo a apresentagdo de relatérios de execugdo dos
servicos/medi¢Bes, quando for o caso, notas fiscais/faturas;

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

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

13.1.21. Conferir toda a documentagdo técnica gerada e apresentada durante a execugdo dos servigos, efetuando o seu atesto quando esta estiver em conformidade com os padrdes de
informac@o e qualidade exigidos;

13.1.22. A CONTRATADA ndo podera repassar a terceiros, em nenhuma hipétese, os codigos-fontes, bem como qualquer informagdo sobre a arquitetura, documentagédo, assim como
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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 execugdo dos produtos;

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

13.1.24. Prestar as informagGes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelo Preposto da CONTRATADA;

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

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

13.1.27. 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 fungdes que lhe forem atribuidas;

13.1.28. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor especialmente designado, anotando em registro proprio 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;

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

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

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

13.1.30.3. Considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do proprio érgdo ou entidade responsdvel pela contratagdo, especialmente para efeito de
concessdo de diarias e passagens.

13.1.31. Realizar avaliagGes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;
13.1.32. Cientificar o responsavel para adogdo das medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigacdes pela CONTRATADA;

13.1.33. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagoes técnicas, orgamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspeg¢des técnicas
apods o recebimento do servigo e notificagdes expedidas.

Tépico 14 - DA OBRIGAGOES DA CONTRATADA

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

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

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

14.1.3. 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 a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos;

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

14.1.5. Apresentar os empregados identificados por meio de cracha, além de prové-los com os Equipamentos de Protegdo Individual - EPI, quando for o caso;

14.1.6. 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;

14.1.7. Apresentar a CONTRATANTE, a relagdo nominal dos empregados que adentrardo o drgdo para a execugdo do servigo;

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

14.1.9. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da CONTRATANTE;
14.1.10. Acatar as normas e diretrizes estabelecidas pela CONTRATANTE, para execugdo dos servigos objeto desta contratagdo;

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

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

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

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

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

14.1.16. Guardar sigilo sobre todas as informagées obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

14.1.17. 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;

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

14.1.19. Auxiliar a analise, orientagdo, acompanhamento, desenvolvimento e implantagdo de métodos, técnicas e tecnologias visando ganhos de produtividade através de
racionalizagdo, padronizagdo, avaliagdo e recomendagdo de solugbes tecnoldgicas;

14.1.20. Implantar adequadamente o planejamento, a execugdo e a supervisdao 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;

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

14.1.21.1. Mapeamento e desenho de processos, definigdo e implantagdo de indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, utilizando-se de metodologias adotadas pela
CONTRATANTE, bem como das tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente operacional existente;

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

14.1.21.3. Elaboragdo e ajustes de modelos apropriados para cada tipo de documentacdo, relatérios técnicos e para divulgagdo dos processos técnico-operacionais.



14.1.22. Executar os servigos nas formas e em prazos ndo superiores aos maximos estipulados no Termo de Referéncia e em seus Anexos;
14.1.23. Alocar os profissionais necessarios a realizagdo dos servigos de acordo com a qualificagdo minima prevista nas especificagdes técnicas, segundo os perfis indicados;

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

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

14.1.26. Detalhar e repassar a CONTRATANTE, conforme sua orientagdo e interesse, sem qualquer custo adicional, todo o conhecimento técnico utilizado na implementagdo dos servigos
e produtos, segundo a cldusula de transferéncia de conhecimentos;

14.1.27. 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;

14.1.28. Reportar imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidade que possa comprometer a execugdo dos servigos e a continuidade das atividades da CONTRATANTE;
14.1.29. Receber inspegdes e diligéncias da CONTRATANTE;

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

14.1.31. Submeter a prévia aprovacdo da CONTRATANTE toda e qualquer alteragdo na prestagdo dos servigos;
14.1.32. Apresentar ao Fiscal Técnico da CONTRATANTE no prazo especificado o Relatério Geral de Faturamento, para avaliagdo da conformidade da prestagdo de servigos;

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

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

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

14.1.36. Ter pleno conhecimento de todas as condigBes 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;

14.1.37. Assinar termo de ciéncia (Anexo XV - Termo de Ciéncia Individual sobre a Confidencialidade) das normas e sigilo das informagdes obtidas através da prestagdo de servigos a
CONTRATANTE;

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

14.1.39. Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informagdes 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;

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

14.1.41. Designar profissionais para atuar como Preposto e Supervisor Técnico, e designar os seus eventuais substitutos. O(s) Preposto(s) serd(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)
responsdvel(eis) pela supervisdo técnica das atividades e das areas especializadas, trabalhando de forma transversal entre as equipes;

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

14.1.43. 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;

14.1.44. A CONTRATADA devera fornecer nimeros telefénicos ou outros meios de comunicagdo para contato com o(s) Preposto(s) e Supervisor(es) Técnico(s) e seus substitutos, mesmo
fora do horério de expediente, sem que com isso ocorra qualquer énus extra;

14.1.45. Promover a substituicdo de empregado que ndo atenda as necessidades de realizagdo do objeto contratado;
14.1.46. Comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 7 (sete) dias corridos, a substituigdo de qualquer colaborador responsével por atividades na execugdo do objeto;
14.1.47. Cumprir integralmente as especificagdes e prazos definidos nos chamados técnicos garantindo a qualidade dos produtos e servigos entregues;

14.1.48. 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;

14.1.49. Admitir, administrar, coordenar e avaliar, sob sua responsabilidade, os profissionais necessdrios a prestagdo dos servigos desta contratagdo;
14.1.50. Assumir o 6nus decorrente de agGes judiciais movidas por terceiros que Ilhe venham a ser exigidas por forga da Lei, ligadas a prestagdo dos servigos;
14.1.51. Prestar, por escrito, as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE durante todo o periodo de vigéncia do contrato;

14.1.52. 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;

14.1.53. 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;

14.1.54. Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE, de todos os novos servigos e processos implantados ou modificados, mediante
documentagdo técnica em repositdrio adotado para esse fim;

14.1.55. 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;

14.1.56. Fornecer, a qualquer momento, todas as informagdes pertinentes ao objeto que a CONTRATANTE julgar necessario conhecer ou analisar e as documentagdes eventualmente
solicitadas, assim como todos os componentes, scripts, materiais ou produtos gerados durante a prestagdo dos servigos;

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

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

14.1.59. Garantir a execugdo dos servigos sem interrupgdo, substituindo, caso necessario, 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;

14.1.60. Informar a CONTRATANTE, para efeito de controle de acesso as dependéncias do 6rgdo e seus sitios, 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 (Anexo XV - Termo de Ciéncia Individual sobre a Confidencialidade) assinado;

14.1.61. 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;

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

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



14.1.64. Responsabilizar-se pela execugdo dos servigos e seu acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servigo alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des.
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;

14.1.65. 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;

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

14.1.68. Manter o controle das ligagGes telefonicas interurbanas realizadas pelos seus colaboradores a partir da infraestrutura telefénica da CONTRATANTE, com finalidade de apoio e
suporte para atividades e corregbes de servigos;

14.1.69. Disponibilizar suas habilidades e capacidades técnicas a CONTRATANTE para orientagdo quanto a execugdo dos servigos, sempre que solicitado;
14.1.70. Sempre que houver alteragdes no ambiente, o encerramento dos servigos devera estar acompanhado da documentagdo atualizada;
14.1.71. Alocar os colaboradores necessarios para o atendimento dos chamados e atividades, para fins de cumprimento dos indicadores de desempenho estabelecidos;

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

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

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

14.1.75. Responsabilizar-se pela absorgdo das atividades de forma a documenta-las minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, no final do
contrato, acontegam de forma precisa e responsavel;

14.1.76. A CONTRATADA fica terminantemente proibida de utilizar qualquer servidor da CONTRATANTE para a execugdo dos servigos contratados, nos termos do que estabelece o art.
92, Inciso Ill, da Lei n? 14.133/21, sob pena de imediata rescisdo contratual;

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

14.1.78. 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;

14.1.79. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais das adaptagdes da Ferramenta de Requisigdo 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;

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

14.1.81. Emitir declaragdo que tem pleno conhecimento das condigdes necessarias para a execugdo dos servigos objeto desta contratagdo.

14.2. S3o de propriedade da AGR, na condigdo 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, em papel ou em
qualquer forma ou midia, em conformidade com a Lei n2 14.133/21, com a Lei n2 9.609/98 e com a Lei n2 9.610/98, sendo vedada qualquer apropria¢do e comercializagdo desses por
parte da CONTRATADA.

Transferéncia de conhecimento:

14.3. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o paragrafo primeiro do artigo 92 da Lei federal n2 14.133/21, 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.

14.3.1. 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 solugBes desenvolvidas e implantadas no escopo desta contratagdo, repassando todo o conhecimento necessario para tal.

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

14.3.3. Apés o Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO), a CONTRATADA deverd apresentar um Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), que deverd conter, no minimo:
a) A descrigdo dos meios empregados na construgdo da base de conhecimentos;

b) A metodologia de trabalho;

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

d) Os documentos e os artefatos a serem gerados;

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

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

14.3.5. A CONTRATADA devera propor reunides periddicas 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.

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

14.3.8. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga do fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera apresentar relatdrio final, contendo o Plano de Transferéncia de Conhecimento, e
todos os demais documentos necessarios para a continuidade da prestagdo dos servigos.

Transi¢do contratual:

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

14.4.1. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga de fornecedor dos servigos, a CONTRATADA deverd 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.

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

14.4.3. 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, constituira quebra de contrato, sujeitando-a as obrigagdes em relagdo a todos os danos causados a CONTRATANTE por essa
falha.



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

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

a) 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;

b) 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;

c) Devolver documentagdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para a CONTRATANTE durante a prestagdo dos servigos; e

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

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

a) Mapa atualizado com topologia da rede;

c) Bases de dados de todos os softwares de gestdo utilizados, em formatos abertos;

d) Base de dados de conhecimento atualizada;

e) 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;
d) Entregar a base de dados da Ferramenta de Requisi¢do e Gerenciamento de Servigos de TIC atualizada; e,

e) Plano de Transferéncia de Conhecimento consolidado.

Do Programa de Integridade

14.4.8. A CONTRATADA obriga-se a implementar e manter um Programa de Integridade, no prazo méximo de 6 (seis) meses, contados da data de celebragdo do contrato, em
conformidade com as diretrizes estabelecidas no art. 25, § 49, da Lei Federal n2 14.133, de 12 de abril de 2021, na Lei Estadual n2 20.459, de 08 de maio de 2019, e demais
regulamentagdes aplicaveis.

14.4.8.1. O Programa de Integridade deverd ser estruturado com o objetivo de prevenir, detectar e sanar desvios, fraudes, irregularidades e atos ilicitos praticados contra a
administracdo publica, e devera contemplar, no minimo:

a) Comprometimento da alta diregdo da CONTRATADA, incluindo a aprovagao e o apoio explicito ao programa;

b) Padrdes de conduta, cddigo de ética, politicas e procedimentos de integridade, apliciveis a todos os empregados e administradores, e, quando pertinente, a terceiros, como
fornecedores, prestadores de servigo, agentes intermediarios e associados;

c) Treinamentos periddicos sobre o Programa de Integridade e suas politicas;

d) Andlise de riscos periddica para identificar, analisar e mitigar os riscos relacionados a atos lesivos previstos na legislagdo;

e) Registros contabeis que reflitam de forma completa e precisa as transagdes da pessoa juridica;

f) Controles internos que assegurem a pronta elaboragdo e a confiabilidade de relatérios e demonstragdes financeiras da pessoa juridica;

g) Procedimentos especificos para prevenir fraudes e ilicitos no ambito de processos licitatorios, na execugdo de contratos com o setor publico ou em qualquer interagdo com o setor
publico, ainda que intermediada por terceiros;

h) Canais de denuncia de irregularidades, abertos e amplamente divulgados a funcionarios e terceiros, e mecanismos destinados a prote¢do de denunciantes de boa-fé;
i) Medidas disciplinares em caso de violagdo do Programa de Integridade;
j) Procedimentos que assegurem a pronta interrupgdo de irregularidades ou infragdes detectadas e a tempestiva remediagdo dos danos gerados;

k) Diligéncias apropriadas, baseadas em risco (due diligence), para contratagdo e, conforme o caso, supervisdo de terceiros, como fornecedores, prestadores de servigo, agentes
intermedidrios e associados;

1) Verificagdo, durante os processos de fusGes, aquisigdes e reestruturagdes societdrias, do cometimento de irregularidades ou ilicitos ou da existéncia de vulnerabilidades nas pessoas
juridicas envolvidas;

m) Monitoramento continuo do Programa de Integridade, visando seu aperfeicoamento na prevengdo, detecgdo e combate aos atos lesivos, bem como reporte periddico a alta diregdo
com os resultados do monitoramento.

14.4.8.2. A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE, ao final do prazo estipulado no item 14.4.8, a documentagdo comprobatdria da efetiva implementagdo do Programa de
Integridade, incluindo, mas ndo se limitando a, manuais, politicas, atas de aprovagdo, relatérios de treinamento e designagdo do responsavel pela implementagdo e monitoramento do
programa.

14.4.8.3. A CONTRATANTE poder3d, a qualquer tempo, realizar diligéncias para verificar a efetiva implementagdo e conformidade do Programa de Integridade da CONTRATADA.

14.4.8.4. A ndo implementagdo do Programa de Integridade no prazo estabelecido ou a sua implementagdo em desacordo com as normativas aplicaveis e as exigéncias deste Termo de
Referéncia sujeitard a CONTRATADA as sangGes contratuais e legais cabiveis, inclusive a rescisdo contratual, sem prejuizo da apuragdo de responsabilidade.

14.4.8.5. A CONTRATADA devera manter o Programa de Integridade ativo e atualizado durante toda a vigéncia do contrato.
Tépico 15 - DAS SANGOES

15.1. Constituem ilicitos administrativos, sem prejuizo das sang¢des penais cabiveis, a pratica dos atos previstos no art. 90 da Lei federal n.2 14.133 de 2021, cabendo as san¢8es previstas
nos arts. 162 e incisos | e Il do art. 163 da Lei federal n.2 14.133, de 2021.

15.1.1. O Art. 90 da Lei 14.133/2021 define como ilicito administrativo a recusa injustificada ou a inobservancia do prazo para assinar o contrato ou instrumento equivalente, sendo
cabivel as sang8es previsas nos arts. 162 (multa moratdria) e incisos | (reparagdo integral do dano) e Il (multa) do art. 163 da Lei federal n.2 14.133:

Art. 162. O atraso injustificado na execugdo do contrato sujeitard o contratado a multa de mora, na forma prevista em edital ou em contrato.

Paragrafo Unico. A aplicagdo de multa de mora ndo impedira que a Administragdo a converta em compensatdria e promova a extingdo unilateral do contrato com a aplicagdo
cumulada de outras sangGes previstas nesta Lei.

Art. 163. E admitida a reabilitagdo do licitante ou contratado perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, exigidos, cumulativamente:
| - reparagdo integral do dano causado a Administragdo Publica;
Il - pagamento da multa;

111 - transcurso do prazo minimo de 1 (um) ano da aplicagdo da penalidade, no caso de impedimento de licitar e contratar, ou de 3 (trés) anos da aplicagdo da penalidade, no caso
de declaragdo de inidoneidade;



IV - cumprimento das condigdes de reabilitagdo definidas no ato punitivo;
V - andlise juridica prévia, com posicionamento conclusivo quanto ao cumprimento dos requisitos definidos neste artigo.

Pardgrafo Unico. A sangdo pelas infragBes previstas nos incisos VIII e XII docaput do art. 155 desta Lei exigird, como condigdo de reabilitagdo do licitante ou contratado, a
implantagdo ou aperfeicoamento de programa de integridade pelo responsavel.

15.1.2. A conduta mencionada no art. 90, da da Lei 14.133/2021, corresponde a infragdo prevista no art. 155, inciso VI ("ndo celebrar o contrato ou néo entregar a documentagéo exigida
para a contratagdo, quando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta"), punivel com impedimento de licitar e contratar, pelo prazo de até 3 (trés) anos (§42 do art. 156
c/c inciso 11l, caput). Nessa hipdtese, para reabilitagdo do licitante, nos termos do art. 163 supracitado, ndo basta o cumprimento das penalidades previstas nos incisos | e I, pois, os
requisitos sdo cumulativos, devendo-se observar o cumprimento dos incisos | a V, na integra.

15.2. Nas hipoteses previstas no item 15.1, o interessado podera 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.

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

15.4. 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 érea juridica.

15.5. Sem prejuizo do expresso no Item 15.1 acima, poderdo ser aplicadas, a critério da AGR, as seguintes penalidades:

15.5.1. Ficard impedido de licitar e de contratar com o Estado e sera descredenciado no CADFOR, pelo prazo de até 3 (trés) anos, conforme o § 42 do art. 156, da Lei federal n.2 14.133
de 2021, 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:

a) ndo assinar o contrato ou a ata de registro de pregos;
b) ndo entregar a documentagdo exigida no edital;

c) apresentar documentacdo falsa;

d) causar o atraso na execugdo do objeto;

e) ndo mantiver a proposta;

f) falhar na execugdo do contrato;

g) fraudar a execugdo do contrato;

h) comportar-se de modo inidoneo;

i) declarar informagdes falsas; e,

j) cometer fraude fiscal.

15.5.2. A inexecugdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execugdo do contrato ou instrumento equivalente, sujeitard a CONTRATADA, além das penalidades previstas no
item 15.1, a multa de mora, graduada conforme a gravidade da infragdo, obedecidos aos seguintes limites maximos:

a) 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 adjudicatério em
firmar o contrato ou retirar a nota de empenho, dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocagdo;

b) 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;
¢) 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 as alineas a), b) e c) ndo impedem que a Administragdo rescinda unilateralmente o contrato e aplique as demais sang¢Bes previstas em Lei. E a multa de
mora pode ser convertida em multa compensatéria e promovida a extingdo unilateral do contrato, nos termos do art. 162 da Lei 14.133/2021.

15.5.3. Para os casos ndo previstos no Item 15.5.1, a penalidade de suspensdo sera aplicada, conforme determinagdo do art. 81 da Lei Estadual n2 17.928 de 27 de dezembro de 2012.
15.6. As sangBes previstas neste Item 15 poderdo ser aplicadas juntamente as sang8es do Item 15.5.2.

15.7. Conforme Decreto Estadual n.2 9142 de 22 de janeiro de 2018 serdo inscritas no CADIN Estadual - Goids as pessoas fisicas ou juridicas que tenham sido impedidas de celebrar
ajustes com a Administragdo Estadual, em decorréncia da aplicagdo de sangdes previstas na legislagdo pertinente as licitagdes e contratos administrativos ou em legislagdes de parcerias
com entes publicos ou com o terceiro setor.

15.8. Antes da aplicagdo de qualquer penalidade sera garantido 8 CONTRATADA o contraditério e a ampla defesa. A multa sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela
AGR ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente.

16.1. O regime de execugdo do contrato a ser firmado sera o apresentado neste Termo de Referéncia.

16.2. Sera 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:

a) Apresentagido de Proposta de Pregos, nos termos do Item 16.3;

b) Comprovagdo de Exequibilidade da Proposta, nos termos do Item 16.4;

c) Apresentagdo de Atestados de Capacidade Técnica, nos termos do Item 16.5;
d) Realizagdo de Vistoria Técnica ou recusa, nos termos do Item 11.

16.2.1. Em conformidade com o art. 15, inciso IIl, da Lei n? 14.133, de 12 de abril de 2021, e com base na natureza do objeto e nas justificativas técnicas detalhadas neste Termo de
Referéncia, ndo serd admitida a participagdo de empresas em consoércio na presente licitagdo.

16.2.2. A vedagdo se justifica pela alta complexidade, criticidade e interdependéncia dos servigos a serem prestados, que exigem uma gestdo unificada e uma responsabilidade
centralizada para garantir a coesdo, a agilidade na tomada de decisGes e o cumprimento estrito dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) e dos indicadores de desempenho, conforme
detalhado na justificativa a seguir:

16.2.2.1. Fundamentagdo Legal e Jurisprudencial

a) Lei n2 14.133/2021 (Nova Lei de Licitagbes e Contratos Administrativos): A prépria lei concede a Administragdo a prerrogativa de vedar a participagdo de consodrcios. O Art.
15 estabelece que a participagdo é permitida, "salvo disposigdo em contrario no edital". O inciso 11l do mesmo artigo determina que o edital devera estabelecer "a vedagdo a participagdo
de empresas em consorcio", quando for o caso. Portanto, a proibi¢do é um ato discriciondrio da Administragdo, desde que devidamente motivado nos autos do processo licitatorio.

b) Jurisprudéncia do Tribunal de Contas da Unido (TCU): O TCU consolidou o entendimento de que a vedagdo a participagdo de consdrcios deve ser justificada de forma técnica e
econdmica, demonstrando que a medida é indispensavel para a adequada execug¢do do objeto e ndo representa uma restri¢do indevida & competitividade. O Acdrddo n2 2.827/2015-

Plenario reforga que a complexidade do objeto e a necessidade de uma gestdo unificada sdo justificativas plausiveis. A decisdo deve demonstrar que os potenciais prejuizos decorrentes

da pulverizagdo de responsabilidades em um consércio superam os beneficios de uma eventual ampliagdo da concorréncia.

16.2.2.2. Justificativa Técnica Baseada no Objeto da Licitagdo

A natureza do objeto, "Contratagdo de Servigos de Operagdo de Infraestrutura e Atendimento ao Usudrio de TIC", é caracterizada por uma altissima interdependéncia e necessidade de
gestdo centralizada. Conforme detalhado neste Termo de Referéncia, a operagdo exige um Service Desk unificado, equipes especializadas atuando de forma transversal , um Centro de
Operagdes de Rede (NOC) integrado e a aplicagdo de Niveis Minimos de Servigo (NMS) que sdo, em sua maioria, globais e interdependentes.

A fragmentagdo da execugdo entre diferentes empresas, mesmo sob o regime de consorcio, introduz riscos significativos, tais como: Dificuldade na Apuragdo de Responsabilidades:
Como apontado, a natureza integrada dos SLAs tornaria extremamente complexa a individualizagdo de culpas em caso de falhas, dificultando a aplicagdo justa das glosas e sangdes
previstas no contrato. Prejuizo a Gestdo Unificada: O modelo de gestdo do contrato pressupde um interlocutor coeso e agil.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm#art155viii
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm#art155xii

Desta forma, a vedagdo a consorcios se justifica pelos seguintes motivos:

a) Natureza Altamente Integrada e Interdependente dos Servigos: O objeto abrange uma vasta gama de especialidades, como suporte ao usuario (Nivel Il) , sustentagdo de
infraestrutura, middleware, redes, seguranga da informagdo e bancos de dados (Nivel I11). O préprio TR reconhece ainterdependéncia técnica e funcional dos itens, justificando o seu
agrupamento em lote Unico. A execugdo bem-sucedida desses servigos depende de uma sinergia e comunicagdo perfeitas entre as equipes. Em um consorcio, a existéncia de diferentes
culturas organizacionais, hierarquias, ferramentas internas e processos distintos entre as empresas participantes cria um risco elevado de falhas de comunicagdo, atrasos e o classico
"jogo de empurra" na resolugdo de incidentes complexos que perpassam multiplas areas.

b) Centralizagdo da Responsabilidade e Gestdo Unificada dos Niveis de Servigo: O modelo de contratagdo é baseado em pagamento por resultados, com a remuneragdo estritamente

vinculada ao atingimento de Niveis Minimos de Servico (NMS) e indicadores de desempenho. A apuragdo de responsabilidade por uma falha no "indice de Disponibilidade da
Sustentagdo de Sistemas" (IND1) ou no "indice de Tempo Maximo para Solugdo de Incidentes" (INS3) torna-se extremamente complexa e litigiosa em um modelo de consércio. A
existéncia de um tnico CNPJ responsavel simplifica a gestdo, a fiscalizacdo e a aplicagdo de glosas e penalidades, garantindo que a responsabilidade pela entrega do servico como um

todo seja inequivoca.

c) Unidade de Comando e Agilidade na Tomada de Decisdo: O TR estabelece a figura de um Preposto e de Gerentes de Operagbes e Supervisores Técnicos como pontos centrais de
comunicagdo e gestdo. Estes profissionais precisam ter autoridade e controle sobre todas as equipes especializadas para garantir a execugdo integrada das atividades. Em um consércio,
a lealdade e a linha de comando desses profissionais podem ser divididas entre as empresas consorciadas, criando um vacuo de lideranga e retardando a tomada de decisdes criticas,
especialmente em momentos de crise (ex: incidentes de seguranga ou indisponibilidade de servigos criticos).

d) Seguranca da Informagdo e Confidencialidade: O contrato envolve acesso a dados e sistemas criticos da AGR, com rigorosas exigéncias de sigilo e conformidade com a LGPD. A
gestdo de identidades, permissdes de acesso e a garantia de confidencialidade sdo significativamente mais dificeis de controlar e auditar quando ha mdultiplos empregadores e politicas
de seguranga distintas (uma para cada empresa do consoércio). A centralizagdo em um Unico contratado reduz a superficie de risco e simplifica a implementagdo de uma politica de
seguranga coesa.

e) Eficiéncia na Gestdo e Transi¢do Contratual: A administragdo de um contrato com um Unico fornecedor é inerentemente mais simples e menos onerosa para a CONTRATANTE. Ao
final do contrato, o processo de transferéncia de conhecimento e a transigdo para um novo prestador de servigos sdo vitais. Obter uma base de conhecimento unificada, documentagdo
coesa e realizar uma transi¢do suave é muito mais factivel com uma Unica empresa que detém a visdo holistica do servigo, em vez de tentar consolidar informag&es fragmentadas de

diferentes membros de um consorcio.

f) Em suma, a complexidade e a criticidade dos servigos de TIC para a missdo da AGR exigem um modelo de governancga contratual que priorize a responsabilidade unificada, a gestdo
integrada e a agilidade. A permissdo de consorcios, neste caso especifico, introduziria riscos operacionais, gerenciais e de seguranga que superam em muito o potencial beneficio de uma
maior competitividade, justificando plenamente a sua vedagdo.

16.3. Proposta de Pregos

16.3.1. A Proposta de Pregos devera ser apresentada de acordo com o modelo do "Anexo XIIl - Modelo de Proposta de Pregos", contendo o resumo da Proposta de Pregos e observando
estritamente a descrigdo 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.

16.3.2. A LICITANTE deverd 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.

16.3.3. 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.

16.3.4. A Proposta devera ser redigida em Lingua Portuguesa (pt-BR), salvo quanto as expressées técnicas de uso corrente, sem emendas, rasuras ou entrelinhas, devidamente datada,
sendo clara e precisa, sem alternativas de precos ou qualquer outra condi¢do que induza o julgamento a ter mais de um resultado, com todos os precos expressos em Reais (RS) e
declaragdo expressa de que os servigos ofertados atendem aos requisitos técnicos especificados no TR.

16.3.5. Além de todos os documentos que comprovem os requisitos, deve-se fazer acompanhar da indicagdo de quais as ferramentas pretendem utilizar para atendimento do contrato e
apresentar manuais, guias de instalagdo e outros documentos necessarios para dirimir as duvidas quanto ao atendimento a requisitos técnicos.

16.4. Exequibilidade da Proposta
16.4.1. A LICITANTE deverd apresentar planilha com o fator-k conforme modelo disponivel no "Anexo IX - Planilha Simplificada de Formagdo de Custo com Fator-k".

16.4.1.1. Os salarios que constam na planilha citada no item anterior foram pesquisados no site do Ministério de Gestdo e Inovagdo que foram formado com base nos mercados de Sdo
Paulo, Distrito Federal, Goiania e Nacional (Brasil), 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 em alguns perfis que ndo exigem
trabalho presencial.

16.4.2. Na referida planilha devera ser demonstrando o fator-k com pessoal para cada um dos perfis profissionais listados no "Anexo VIII - Perfis com a respectiva remuneragdo" para fins
de avaliagdo de exequibilidade. Os Saldrios de Referéncia devem observar:

a) O patamar minimo de presuncdo relativa de inexequibilidade deverd considerar o salario dos perfis profissionais constantes no ANEXO IX - Planilha Simplificada de Formag&o de Custo
com Fator-K para cada perfil profissional de referéncia, ou seja, a proposta apresentada pela LICITANTE ndo podera considerar saldrios inferiores aos valores de referéncia.

16.4.2.1. 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 VIII - Perfis com a respectiva remuneragdo", para fins de avaliagdo de
inexequibilidade. Essa tabela serd utilizada exclusivamente como referéncia para anélise de exequibilidade.

16.4.2.2. O quantitativo minimo de pessoal reflete o nimero demandado de colaboradores minimamente necessérios para atender as demandas do ambiente da AGR, com os recursos
e processos a serem implantados, e serd usado para dar continuidade ao negdcio de TIC.

16.4.3. Em caso de exigéncia de comprovagdo de exequibilidade, a licitante devera, na demonstragdo de custos, adicionalmente:
a) Observar o disposto no Item 16.4.2 e sua alinea;

b) Demonstrar que considerou todos os encargos sociais e trabalhistas inerentes a prestagdo dos servigos;

c). Demonstrar que considerou os demais beneficios decorrentes de Convengao Coletiva de Trabalho da categoria.

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

16.4.5. O "Anexo IX - Planilha Simplificada de Formagdo de Custo com Fator-k" sera utilizado exclusivamente como referéncia para analise de exequibilidade. Os valores do "Anexo IX -
Planilha de Custo com Fator-k" e "Anexo VIII - Perfis com a respectiva remuneragdo" ndo vinculam remuneragdo dos empregados da CONTRATADA para a execugdo contratual.

16.4.6. Caso a LICITANTE apresente Proposta sem clara demonstragdo de exequibilidade, haverd presuncgdo relativa de inexequibilidade.

16.4.6.1. Configurada a presuncdo relativa de inexequibilidade da proposta, serd 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.

16.4.7. Ndo havendo a comprovagdo da exequibilidade e restando evidenciado que os pregos ofertados sdo insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da contragdo
pretendida, a proposta sera desclassificada.

Critérios de qualificacdo técnica para habilitagdo:

Os servigos de TIC licitados ndo sdo genéricos. Envolvem a sustentagdo de sistemas criticos, a seguranga de dados sensiveis, o suporte a um numero expressivo de usuarios e a
administragdo de uma infraestrutura tecnoldgica complexa e heterogénea (conforme detalhado nos requisitos técnicos do 16.5.4.1 ao 16.5.4.13). Uma empresa sem experiéncia
comprovada nesses tipos especificos de atividades e tecnologias representa um risco elevado de falhas, interrupges e baixo desempenho, impactando diretamente as atividades
finalisticas da AGR.

16.5. 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, nos termos do art. 67, da Lei n? 14.133/21, juntamente com a documentac¢do 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 Administracdo 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.

16.5.1. E 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 necessdria para reduzir os riscos de inexecugdo contratual e de
prejuizos para a CONTRATANTE e para a execugdo da sua missdo institucional, missdo esta que depende fundamentalmente da disponibilidade dos seus servigos de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo.

16.5.1.1. A exigéncia de comprovagdo de aptidao técnica especifica, detalhada nos subitens subsequentes (especialmente 16.5.4 e seus desdobramentos), fundamenta-se na natureza
critica, complexa e especializada dos servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) que constituem o objeto desta licitagdo. Tais servigos sdo essenciais para a continuidade
das operagdes da CONTRATANTE e para o cumprimento de sua missdo institucional. A experiéncia prévia em servigos com caracteristicas, complexidade e magnitude similares aos
licitados é um indicador crucial da capacidade da LICITANTE em:

a) Gerenciar e executar multiplos servigos de TIC de forma integrada, conforme requerido pela infraestrutura e pelas necessidades da CONTRATANTE, minimizando a curva de
aprendizado e os riscos associados a implantagdo e operagdo;

b) Lidar com os desafios técnicos e operacionais inerentes a um ambiente computacional de porte e criticidade equivalentes aos da CONTRATANTE, incluindo a gestdo de infraestrutura,
seguranga da informagdo, suporte a usuarios e administragdo de sistemas e bancos de dados especificados;

c) Aplicar as melhores praticas de mercado, como as preconizadas pelo ITIL, e gerenciar servigos sob Acordos de Nivel de Servigo (ANS/SLA) com métricas de desempenho e qualidade,
conforme exigido neste Termo de Referéncia, assegurando a entrega dos resultados esperados;

d) Compreender e atender as particularidades de um contrato com o setor publico, incluindo os regimes de execugdo, faturamento e as responsabilidades inerentes.

Desta forma, a apresentagdo de atestados que demonstrem experiéncia especifica ndo configura uma restri¢cdo indevida a competitividade, mas sim uma medida indispensavel e

proporcional para mitigar os riscos de inexecugdo contratual, descontinuidade dos servigos, prejuizos financeiros e operacionais a CONTRATANTE, e, consequentemente, a prestagdo dos
servigos publicos. A CONTRATANTE busca, com isso, assegurar que a futura CONTRATADA possua um histérico comprovado de sucesso na entrega de solugdes compativeis com o

escopo ora licitado, em consonancia com o principio da eficiéncia administrativa e o art. 67 da Lei n2 14.133/2021.

16.5.1.2 A Nova Lei de Licitagdes (Lei n2 14.133/2021) preconiza a busca pela proposta mais vantajosa, o que inclui ndo apenas o menor prego, mas também a garantia de execugdo
satisfatdria do objeto. Exigir experiéncia especifica € uma forma de mitigar riscos de contratar uma empresa que, embora possa ofertar um prego baixo, ndo consiga entregar os servigos
a contento, gerando custos adicionais futuros (retrabalho, novas licitagdes, prejuizos por indisponibilidade de sistemas). Isso se alinha diretamente com o principio da eficiéncia (Art. 52
da Lei 14.133/21).

16.5.2. O Atestado de Capacidade Técnica (ACT) tem por objetivo avaliar a experiéncia da LICITANTE na execugdo de contratagdo pertinente 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.

“..comprovagdo 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
sentido de a fixagdo do quantitativo minimo néo deve ser superior a 50% do quantitativo de bens e servicos que se pretende contratar, conforme Acérdéos 737/2012 e 827/2014, ambos
do Plendrio, entre outros.” Acérdéo 2696/2019

16.5.3. Os quantitativos solicitados nos atestados deverdo representar 90% (noventa por cento), no minimo, do volume de servigos e do ambiente computacional da AGR com a
justificativa plausivel quanto a criticidade, seguranga, impacto na operagdo, metodologia executiva diferenciada em SLA.

16.5.4. 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:

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

a) Atendimento remoto e/ou presencial a no minimo a 270 (duzentos e setenta) usuarios, cadastrados em uma Unica rede corporativa;
b) Atendimento presencial a no minimo 270 (duzentos e setenta) estacdes de trabalho conectadas em uma Unica rede corporativa;
c) Atendimento presencial e gerenciamento de no minimo 140 (cento e quarenta) ramais VolP.

16.5.4.2. Servigos de atendimento, a partir da instalagdo, configuragdo e implantagdo e utilizagdo da ferramenta de gestdo e operagdo de Service Desk que sera disponibilizada ao longo
de todo o contrato (ferramenta ITSM) com fundamentos ITIL v3 ou 4 com pelo menos 5 (cinco) desses 7 (sete) processos implantados:

I. Gerenciamento e Cumprimento de Requisi¢do (Request Fulfillment);

Il. Gerenciamento de Incidentes (Incident Management);

lll. Gerenciamento de Mudanga (Change Management);

IV. Gerenciamento de Problemas (Problem Management);

V. Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge Management);

VI. Gerenciamento de Configuragdo e Servigos de Ativos (Service Asset & Configuration Management); e,

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

16.5.4.3. Atendimento minimo de 1.000 (mil ) chamados em um periodo de 12 (doze) meses;

16.5.4.4. Servigo de administragdo, configuragdo e manutengdo de solugdo de antispam e antivirus em um mesmo contrato, para no minimo, 270 (duzentos e setenta) estagdes;

16.5.4.5. Servigos de instalagdo, configuragdo, administragdo, sustentagdo, monitoramento e operagdo de solugdes de Segurancga de Perimetro, em alta disponibilidade, com no minimo
as funcionalidades de IDS/IPS e Filtro de Contetido Web e solugdo de proxy e em um mesmo contrato, para no minimo, 270 (duzentos e setenta) estagdes;

16.5.4.6. Servigos de instalagdo, configuragdo, gerenciamento e sustentagdo de servigos Microsoft, Active Directory, DHCP, DNS, System Center Operation Manager (SCOM) e System
Center Configuration Manager (SCCM), em ambiente de, no minimo, 10 (dez) servidores;

16.5.4.7. Servigos de administragdo, configuragdo em manutencdo de Servidores de Aplicagdo baseados no Sistema Operacional Linux, em ambiente de, no minimo, 10 (dez) servidores;

16.5.4.8. Servico de instalagdo, configuragdo, administragdo e manutencdo, de no minimo 10 (dez) servidores de aplicagdo Web, utilizando as ferramentas de aplicagdo JBoss/WildFly,
Apache, Tomcat, IIS, WebLogic, etc.;

16.5.4.9. Servigo de administragdo, configuragdo e manutengdo em SGBD (Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados), MySQL, PostgreSQL ou Microsoft SQL Server 2012 (ou superior),
com a aplicagdo de mecanismos de alta disponibilidade e de tolerancia a falhas para, pelo menos, o PostgreSQL;

16.5.4.10. 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 1 (um) TBytes;

16.5.4.11. Servigos em ambiente de TIC com a utilizagdo de containers e orquestradores de containers (kubernets, openshift ou equivalentes) com a finalidade de integragdo entre as
equipes de desenvolvimento de softwares, operagbes de apoio envolvidas, além da adogdo de processos automatizados para gestdo de aplicages com base em rotinas de entrega
continua;

16.5.4.12. Experiéncia na execu¢do de monitoramento de servigos de rede usando a ferramenta Zabbix, Graffana e/ou Kibana;

16.5.4.13. Comprovar, mediante Atestado de Capacidade Técnica, experiéncia na prestacdo de servigos gerenciados de TIC com a utilizagdo de ferramenta de ITSM (Information
Technology Service Management). O atestado deverd evidenciar que a licitante possui experiéncia na configuragdo e no acompanhamento de Acordos de Nivel de Servico (SLAs) para o
tratamento de chamados. Adicionalmente, a experiéncia comprovada devera abranger a gestdo de servigos utilizando, no minimo, 6 (seis) dos seguintes processos da biblioteca ITIL:

a) Gerenciamento de Eventos (Event Management);

b) Gerenciamento e Cumprimento de Requisi¢do (Request Fulfillment);



c) Gerenciamento de Incidentes (Incident 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);
g) Gerenciamento de Capacidade (Capacity Management);

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

i) Gerenciamento de Disponibilidade (Availability Management);

j) Gerenciamento do Nivel de Servigo (Service Level Management);

k) Gerenciamento do Catélogo de Servigos (Service Catalog Management);

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

16.5.5. No(s) atestado(s) devem estar explicitos: a empresa que estd fornecendo o atestado, o responsével pelo setor encarregado do objeto em questdo, os contatos para realizagdo de
diligéncia e a especificagdo dos servigos executados ou em execugdo.

16.5.6. 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 sdcio da empresa emitente e da empresa proponente.

16.5.7. Os atestados deverdo ser vélidos e conter a descri¢do 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:

a) Nome do cliente;

b) Enderego completo do cliente;

c) Identificagdo do contrato;

d) Descrigdo dos servigos prestados;

e) Vigéncia do contrato;

f) Assinatura e identificagdo do signatario contendo: Nome, cargo ou fungdo que exerce junto ao emitente e que o habilite a expedir o referido atestado; e,

g) Telefone ou e-mail de contato.

16.5.8. E faculdade da comissao de licitacdo ou do pregoeiro realizar diligéncias para verificar a fidedignidade dos documentos apresentados pela licitante. Para cada ACT apresentado,
no processo de diligéncia, podera ser exigido a apresentagdo também do seu respectivo contrato e aditivos.

16.5.9. Em um Unico atestado devera conter as competéncias elencadas nos subitem de 16.5.4.1 ao 16.5.4.13. As competéncias exigidas em um Unico contrato é para assegurar que o
LICITANTE tenha efetiva capacidade de prestar os servigos considerando a complexidade da infraestrutura da CONTRATANTE. N&do serdo admitidos ACT baseados apenas na duragdo de
trabalhos realizados pela LICITANTE.

16.5.9.1. O art. 67, |, da Lei n? 14.133/2021 permite a exigéncia de 'comprovacdo de aptiddo para o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e
prazos com o objeto da licitagdo'. A jurisprudéncia do TCU (e.g., Acérddos 1.095/2018 e 2.291/2021, ambos do Plenario) tem se consolidado no sentido de que a vedagdo ao somatdrio
de atestados é possivel, desde que devidamente justificada pela complexidade técnica do objeto, demonstrando que a execugdo integrada das parcelas é essencial para o sucesso do

contrato, como no presente caso.

16.5.9.2. Essa exigéncia visa garantir que a licitante j& operou em um cenario onde diversos servicos de TIC (infraestrutura, service desk, seguranga, banco de dados, etc.) sdo
gerenciados de forma coesa e integrada, e ndo apenas como ilhas isoladas de especializagdo. A experiéncia em gestdo integrada é fundamental para a sinergia e eficiéncia esperada.
Desta forma, a comprovagdo de experiéncia em gerenciar a complexidade de multiplos servigos interdependentes, em um Unico contrato abrangente demonstra melhor do que vérios
contratos menores e isolados.

16.5.9.3. A Justificativa técnica é que a AGR possui um parque tecnolégico robusto e critico para suas operagdes, com centenas de estagdes de trabalho, mdultiplos sistemas, links de
dados e um médio volume de usudrios. A falha na gestdo integrada desses componentes pode levar a paralisagdo de servigos essenciais. A exigéncia de um Unico atestado que
demonstre essa capacidade integrada é a forma mais segura de garantir que a futura contratada possua a maturidade e a experiéncia necessarias para assumir um contrato desta
magnitude e complexidade.

16.5.10. 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
informagBes contidas no(s) atestado(s) entregue(s), nos termos do inciso IX do §1°do art. 32 da Lei n? 14.133/2021. Assim como poderdo ser solicitadas cépias 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).

16.5.11. 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 inexatiddo
das informagdes atestadas, desconstituird o(s) atestado(s), o que poder3, inclusive, configurar pratica criminosa, ensejando comunicagdo ao Ministério Publico e abertura de Processo
Administrativo Disciplinar, conforme o caso, para fins de apuragdo de responsabilidades.

16.5.12. Ainda, com respeito aos ACTs:
a) Devem estar relacionados ao objeto da licitagdo;
b) Devem ser emitidos sem rasuras, acréscimos ou entrelinhas;

c) Devem estar assinados por quem tenha competéncia para expedi-los, tais como representantes legais do 6rgdo/empresa, diretores, gerentes e representantes formais das areas
técnica ou demandante (sem se limitar a esses);

d) N&o devera(do) possuir ressalva(s) em relagdo a qualidade dos servigos prestados;

e) Devera(3o) referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou secundaria especificadas no contrato social ou estatuto;
f) Devem conter identificagdo clara e suficiente do atestante; e,

g) Devem apresentar redagdo clara, sucinta e objetiva que demonstre de forma inequivoca o atendimento ao objeto da requisigdo.

16.5.13. Convém destacar que, na analise dos atestados de capacidade técnica, a CONTRATANTE primara pela finalidade precipua da exigéncia, qual seja: a demonstragdo de que as
LICITANTES possuem condigdes 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.

Critérios de qualificagdo econdmico-financeira:

16.6. Para a Qualificagdo Econdmico-Financeira a LICITANTE deverd apresentar:

16.6.1. Balango patrimonial e demonstrages contdbeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da empresa,
vedada a sua substituigdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizados, através de indices oficiais, quando encerrado hd mais de 3 (trés) meses da data da

apresentagdo da Proposta;

16.6.2. Comprovagdo da boa situagdo financeira da empresa através de no minimo um dos seguintes indices contdabeis, o qual deverd ser maior ou igual a 1 (um):



a) ILC: indice de Liquidez Corrente ou,

b) ILG: Indice de Liquidez Geral ou,

¢) GS: Grau de Solvéncia

16.6.3. Certiddo negativa de faléncia e recuperagdo judicial, emitida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica;

16.6.4. Comprovagao de que possui patrimonio liquido de no minimo 10% (dez por cento) do valor estimado da contratagdo, nos moldes do §49, do art. 69, da Lei 14.133/2021.
16.6.5. O atendimento dos indices econdmicos devera ser atestado mediante declaragdo assinada por profissional habilitado da area contabil, a ser apresentada pelo licitante.

16.6.6. 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.

16.6.7. Os documentos financeiros referido 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 Contdbil Digital - ECD ao Sped.

16.6.8. Caso no corpo das certidbes exigidas ndo conste o seu prazo de validade, sera considerado o prazo de 90 (noventa) dias, contado da data de sua emiss&o.

Critérios de desempate:

16.7. Conforme previsto no art. 60 da Lei n2 14.133/2021

Art. 60. Em caso de empate entre duas ou mais propostas, serdo utilizados os seguintes critérios de desempate, nesta ordem:
| - disputa final, hipdtese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova proposta em ato continuo a classificagao;

Il - avaliagdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverdo preferencialmente ser utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de
obrigagGes previstos nesta Lei;

Il - desenvolvimento pelo licitante de agdes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de trabalho, conforme regulamento; (Vide Decreto n® 11.430, de 2023)  Vigéncia
IV - desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientagdes dos érgdos de controle.
§ 12 Em igualdade de condigBes, se ndo houver desempate, serd assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servigos produzidos ou prestados por:

| - empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do 6rgdo ou entidade da Administragdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitagdo realizada
por érgdo ou entidade de Municipio, no territério do Estado em que este se localize;

Il - empresas brasileiras;

Il - empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

IV - empresas que comprovem a pratica de mitigagdo, nos termos da Lei n® 12.187, de 29 de dezembro de 2009.

§ 22 As regras previstas no caput deste artigo ndo prejudicardo a aplicagdo do disposto no art. 44 da Lei Complementar n2 123, de 14 de dezembro de 2006.
Art. 61. Definido o resultado do julgamento, a Administragdo podera negociar condigSes mais vantajosas com o primeiro colocado.

§ 12 A negociagdo poderd ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificagdo inicialmente estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apés a negociagéo, for
desclassificado em razdo de sua proposta permanecer acima do prego maximo definido pela Administragdo.

§ 22 A negociagdo sera conduzida por agente de contratagdo ou comissdo de contratagdo, na forma de regulamento, e, depois de concluida, tera seu resultado divulgado a todos os
licitantes e anexado aos autos do processo licitatdrio.

Tépico 17 - DO REAJUSTE

17.1. Sera concedido reajuste dos pregos dos servigos continuados com prazo de vigéncia igual ou superior a 12 (doze) meses, nos termos do art. 25, paragrafo 82, da Lei n.2
14.133/2021, mediante requisicdo da CONTRATADA e desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano.

17.1.1. O art. 25, §89, da Lei n.2 14.133/2021, estabelece que, nas licitagdes de servigos continuos, observado o interregno minimo de 1 (um) ano, o critério de reajustamento sera por:

| - reajustamento em sentido estrito, quando ndo houver regime de dedicagdo exclusiva de mao de obra ou predominancia de mao de obra, mediante previsdo de indices especificos ou
setoriais;

Il - repactuagdo, quando houver regime de dedicagdo exclusiva de mdo de obra ou predomindncia de médo de obra, mediante demonstragdo analitica da variagdo dos custos.
17.1.2. Oinciso XVI, do art. 62, da Lei de Licitagdes, estabelece os requisitos para caracterizagdo dos servigos continuos com regime de dedicagdo exclusiva de mao de obra:
XVI - servigos continuos com regime de dedicagdo exclusiva de mao de obra: aqueles cujo modelo de execugdo contratual exige, entre outros requisitos, que:
a) os empregados do contratado fiquem a disposi¢do nas dependéncias do contratante para a prestagdo dos servigos;
b) o contratado ndo compartilhe os recursos humanos e materiais disponiveis de uma contratagdo para execugdo simultanea de outros contratos;
c) o contratado possibilite a fiscalizagdo pelo contratante quanto a distribuigdo, controle e supervisdo dos recursos humanos alocados aos seus contratos;

17.1.3. Segundo o item 4.4., a contratagdo exige "a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda esperada". Dessa forma, a
execugdo do objeto contratual ndo demanda equipes alocadas em regime de dedicagdo exclusiva porque a mdo de obra ndo necessita ficar nas dependéncias do contratante, pode
haver compartilhamento de recursos humanos e contratos modernos de TIC baseados em SLA e catédlogos de servicos focam no resultado, ndo no esforgo. Assim, mesmo que a
contratagdo ha predominédncia de mao de obra, o critério escolhido é o reajustamento em sentido estrito.

17.2. Do interregno minimo de 1 (um) ano serd contado:
a) Para o primeiro reajuste:

0 §72 do art. 25 e §32 do art. 92, da Lei n.2 14.133/2021, estabelecem a data do orcamento estimado a que a proposta se referir como data-base do reajuste . O art. 135, |, do mesmo
diploma, fixa a data da apresentagdo da proposta para fins de repactuagdo. No mesmo sentido, o Manual de Licitagdes e Contratos do TCU:

Para concessdo de reajuste, o marco inicial conta-se da data do orgamento estimado a que a proposta se referir (estimativa realizada pela Administragdo), conforme previsto no
edital e no contrato, ou ainda do Ultimo reajustamento [4]. No d&mbito do TCU, a Portaria TCU 122/2023 estabeleceu que a data em que os dados de pesquisa de prego foram
juntados aos autos do processo de contratagdo seria considerada como a data do orgamento estimado [5]. De todo modo, o reajuste ndo deve ser aplicado em prazo inferior a um
ano da data-base.

b) Para os reajustes subsequentes ao primeiro: a partir da data dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

17.3. Em consonancia com a orientagdo estabelecida no Despacho n.2 82/2019-GAB da Procuradoria-Geral do Estado de Goids (SEI n.2 5476213, processo n.2 201400010011659), que
prevé a possibilidade de utilizagdo de indicador especifico ou setorial pertinente para o reajuste de pregos, e considerando a natureza especializada dos servigos de Tecnologia da
Informacao objeto deste contrato, o reajuste dos precos sera realizado pela aplicagio do indice de Custos de Tecnologia da Informagdo (ICTI). O ICTI é instituido pela Portaria GM/MP n.2
424, de 7 de dezembro de 2017, mantido pela Fundagdo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA), e sua adogdo é determinada para as contratagdes de servigos de Tecnologia da
Informagdo no dmbito da Administragdo Publica Federal, conforme o art. 24 da Instrugdo Normativa SGD/ME n.2 01, de 4 de abril de 2019 (e suas alteragdes). Na hipdtese de
descontinuagdo do ICTI ou de alteragdo normativa que indique outro indice especifico para servigos de Tecnologia da Informagdo, sera utilizado o indice que oficialmente o substituir
para contratos desta natureza. A aplicagdo de qualquer indice de reajuste devera sempre observar os pregos praticados no mercado, de forma a assegurar que os valores contratuais
permanegam compativeis com aqueles vigentes no momento do reajuste.

Tépico 18 - DA SUBCONTRATACAO


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2023-2026/2023/Decreto/D11430.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2023-2026/2023/Decreto/D11430.htm#art9
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2007-2010/2009/Lei/L12187.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/LCP/Lcp123.htm#art44
https://licitacoesecontratos.tcu.gov.br/wp-content/uploads/sites/11/2024/09/Licitacoes-e-Contratos-Orientacoes-e-Jurisprudencia-do-TCU-5a-Edicao-29-08-2024.pdf
https://licitacoesecontratos.tcu.gov.br/6-2-2-1-2-reajuste-em-sentido-estrito/#_ftn4
https://licitacoesecontratos.tcu.gov.br/6-2-2-1-2-reajuste-em-sentido-estrito/#_ftn5

18.1. N3o serd admitida a subcontratagdo do objeto da presente licitagdo. A empresa vencedora do certame devera executar diretamente o servigo para o qual foi contratada. A

transferéncia de responsabilidade principal da execugdo contratual para um terceiro é expressamente vedada.

Topico 19 - Fusdo, Cisdo ou Incorporagdo da CONTRATADA

19.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo 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 condig¢des do contrato; ndo haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado; e haja a anuéncia expressa da

Administragdo a continuidade do contrato.

Tépico 20 - ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA

20.1. Sdo partes integrantes deste Termo de Referéncia os seguintes Anexos:

Descrigdo do Anexo Numero do Documento SEI|Ntiimero do Documento SISLOG
Anexo | - Inventério de Sistemas e de Ambiente Tecnolégico 79818352 265325
Anexo Il - Volumetria de Atendimentos e Sustentagdo do Ambiente Tecnolégico 79882276 265329
Anexo Ill - Unidades Administrativas e Enderegos 79891190 265332
Anexo IV - Catélogo de Servigos 79863180 265333
Anexo V - Requisitos Técnicos da ferramenta de requisigdo e gerenciamento de servigos de TIC 79891815 265335
Anexo VI - Requisitos das Equipes Especializadas 79993419 265496
Anexo VII - Qualificagdes Minimas por Perfil Profissional 79864745 265552
Anexo VIII - Perfis com a respectiva remuneragao ; 79890709 265579
Anexo IX - Planilha Simplificada de Custo com Fator-k; 79890931 265590
Anexo X - Termo de Compromisso de Confidencialidade das Informagdes; 79888557 265598
Anexo Xl - Termo de Realizagdo de Visita Técnica; 79892232 265600
Anexo XlI - Termo de Rentincia a visita Técnica. 79892499 265602
Anexo Xl - Modelo de Proposta de Pregos; 79887799 265610
Anexo XIV - Modelo de Ordem de Servigo 80241887 265806
Anexo XV - Termo de Ciéncia Individual sobre a Confidencialidade 80241888 265807
Anexo XVI - Minuta de Contrato 80241910 265808

EQUIPE DE PLANEJAMENTO RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DESTE TERMO DE REFERENCIA:

Responsaveis

Fungdo

Equipe

E-mail

LUCIANA DUTRA MARTINS

Integrante Técnico

Equipe de Planejamento

luciana.dutra@goias.gov.br

LUCIANA DUTRA MARTINS

Integrante Requisitante

Equipe de Fiscalizagdo de
Contrato

luciana.dutra@goias.gov.br

HELTON NUNES DA SILVA

Integrante Técnico

Equipe de Planejamento

helton.nunes@goias.gov.br

HELTON NUNES DA SILVA

Integrante Requisitante

Equipe de Fiscalizagdo de
Contrato

helton.nunes@goias.gov.br

JOSE NUNES DA ROCHA NETO

Integrante Técnico

Equipe de Planejamento

jose.nrocha@goias.gov.br

MARIA DE FATIMA SALM

Integrante Administrativo

Equipe de Planejamento

fatima.salm@goias.gov.br

GUSTAVO ESTEVES KOSSA

Integrante Administrativo

Equipe de Apoio

gustavo.kossa@goias.gov.br

MILTON ELIZEU DA SILVA

Agente de Contratagdo

Comissdo de Contratagdo

milton.silva@goias.gov.br

GABRIEL MEDEIROS ROCHA RODOVALHO

Agente de Contratagdo - Substituto

Comissdo de Contratagdo

gabriel.rodovalho@goias.gov.br



https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=cytoTTZYbkYybk09
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=RkMxcFFYZHRITk09
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=T3hnYWxiQ3dTODg9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=UVlwZHdWQU5pN1E9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=K2ZqRFhYd0V1dFE9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=UjlGNHRNQlFZWTA9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=Rklrc3VTWlNtMnM9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=TGVtZGowNGRlUkU9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=MG9tUFhWcERpWkk9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=K1lua2tCSjJWUG89
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=LzhYWGlJUkNTSkU9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=UU4ycXR6dHZtcDQ9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=YWhOTFh1QTlnakE9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=V0RmNFRTMEo0OVU9
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=a1RSWCtlSGJxRU09
https://sislog.sistemas.go.gov.br/pcg/viewdoc?d=WnJOWDdySENCanM9
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