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APENDICE V - INDICADORES DE NiVEIS DE SERVICOS

1. DISPOSICOES GERAIS

1.1. Os servicos contratados terao sua qualidade aferida por meio de critérios
objetivos e mensuraveis. Para mensurar esses fatores serao utilizados indicadores
relacionados com a natureza e caracteristica dos servicos contratados.

1.2. A CONTRATADA deverd atender os niveis de servico e desempenho aqui
detalhados, atentando-se também aos demais critérios e definicbes do Termo de
Referéncia da contratacao.

1.3. Os Indicadores de Niveis de Servicos serdao medidos e avaliados pelo
periodo indicado, tendo como referéncia o atendimento a chamados de servico dos
diversos tipos e demais indicadores previstos neste documento.

1.4. Durante a fase inicial da prestacao do servico, denominado Periodo de
Adaptacao Operacional (PAO), conforme previsto no item "6 - Modelo de Execucao
do Objeto" do Termo de Referéncia, todos os niveis de servico serao normalmente
apurados e, havendo ocorréncia de descumprimento, as glosas serdao aplicadas com
abatimento de 30% (trinta) em relacao ao valor real apurado. Apds este periodo as
glosas passam a ser aplicadas integralmente.

1.5. Este detalhard oslIndicadores de Niveis de Servicos (INS),
seus niveis minimos de servico (NMS) de desempenho contratuais e suas férmulas
de célculo.

2. TIPOS DE CHAMADOS DE SERVICOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO
2.1. Disposicoes Gerais
2.1.1. Durante a vigéncia das ordens de servico, solicitacdes serdo

encaminhadas a CONTRATADA via chamados de servico, por meio de ferramenta de
ITSM (Information Technology Service Management) da CONTRATANTE, com tipos,
categorizacao e prazos de atendimento especificos.

2.1.2. Os chamados podem ser organizados em diferentes tarefas de forma a
permitir a organizacao das atividades e conter o detalhamento de cada uma delas.

2.1.3. Solicitacdes também podem ser recebidas por outros meios, como e-mail



ou chat, nos casos em que a atividade nao requer o uso de chamados, como
participacao em reunides ou salas de crise.

2.1.4. Na auséncia de um chamado de servico relacionado a uma demanda, é
responsabilidade da CONTRATADA realizar o registro apropriado na ferramenta de
ITSM da CONTRATANTE, quando aplicavel.

2.1.5. Os chamados podem referir-se aos processos ITIL, como Incidentes,
Requisicbes, Mudancas e Problemas, conforme definicbes presentes neste
documento.

2.1.6. Os chamados poderao ser compostos por uma ou mais tarefas, com
detalhamentos, responsaveis e prazos especificos.
2.1.7. Para medir a qualidade do servico, o CONTRATANTE utilizard uma

ferramenta informatizada especifica de sua propriedade, alinhada as melhores
praticas do framework ITIL.

2.1.8. A medicdo dos servicos apurara o afastamento dos Indicadores de Niveis
Servicos em relacdao as metas estabelecidas.

2.1.9. Os chamados devem ter seus campos preenchidos de forma clara para
entender o ocorrido e as acoOes realizadas para seu atendimento, nao sendo aceitas
informacodes genéricas.

2.1.10. A CONTRATADA nao podera suspender o prazo de atendimento na
ferramenta de ITSM para atender a outros chamados, em nenhuma hipdtese, salvo
em situacdes excepcionais, mediante autorizacao prévia e expressa da Equipe de
Fiscalizacao do Contrato.

2.1.11. As informacdes dos chamados de servico serao importadas para a Base
de Conhecimento do CONTRATANTE, sendo responsabilidade da CONTRATADA
preencher adequadamente as informacbdes pertinentes ou complementar o
preenchimento desta base quando necessario.

2.1.12. A responsabilidade pelo atendimento aos chamados sera da
CONTRATADA.

2.1.12.1. A CONTRATANTE, contudo, podera, a seu critério, assumir a
responsabilidade pelo tratamento de chamados, situacao em que os chamados
serdo associados a Servidores do Orgdo na ferramenta e excluidos do universo
amostral de apuracao dos resultados da CONTRATADA.

2.1.13. O detalhamento aqui apresentado reflete a maturidade atual dos
processos de TIC do 6rgao, podendo ser atualizado a critério do CONTRATANTE,
conforme necessidades especificas e amadurecimento de seus processos.

2.1.14. Os chamados terao prazos para serem recepcionados pelo time
responsavel por seu tratamento e para a conclusao de seus atendimentos.

2.1.15. Independentemente do escalamento entre os diferentes niveis de
atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve atender
globalmente os tempos maximos estabelecidos para incidentes e requisicdes de
servico.

2.1.16. No caso de descumprimentos em relacao aos prazos associados aos
chamados de servico, a CONTRATADA tera o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis apds a
violacao para apresentar as justificativas, tendo a CONTRATANTE até a reuniao de
acompanhamento. Esta previst no item "6 - Modelo de Execucao do Objeto" do
Termo de Referéncia da presente contratacao, para avaliar as referidas justificativas.

2.1.17. O catalogo de servicos no “Apéndice Il - Catalogo de Servicos” lista os
tipos de chamados padronizados atualmente previstos, sendo um documento



dinamico sujeito a atualizacdes.

2.1.18. O atendimento as ordens de servico que sao objeto desta contratacao
deverd levar em consideracao, como referéncia inicial, o atendimento aos requisitos.
E resultado esperado desta contratacdo a reducdo do volume bruto de chamados de
suporte, especialmente no tocante aos incidentes na infraestrutura de TIC, a partir
da melhoria da gestdo e do aprimoramento dos métodos proativos.

2.2. Critérios de priorizacao dos chamados

2.2.1. Os incidentes, requisicdes e problemas serao classificados de acordo
com os critérios estabelecidos pelo CONTRATANTE, considerando-se: impacto,
urgéncia e prioridade.

2.2.2. Os critérios definidos nas tabelas dos itens 2.3.1 e 2.4.1 a sequir sao
balizadores para a categorizacao dos chamados na Ferramenta de Requisicao de
Servico e Gerenciamento de Tl (ITSM).

2.2.3. O Catalogo de Servicos de TIC, “Apéndice Il - Catdlogo de Servicos”,
vincula cada atendimento presente no catdlogo com um determinado grau de
impacto.

2.2.4. Os sistemas e recursos de Tl a serem suportados pela CONTRATADA
estao previstos no “Apéndice | - Infraestrutura de TIC", e terdao os requisitos de
urgéncia/criticidade para cada sistema ou recurso definidos com base nos critérios
estabelecidos neste documento.

2.2.5. As classificacdes de "impacto" e "urgéncia" poderao ser revistas, assim
como poderao ser incluidos novos itens no catdlogo de servicos ou na relagcao de
sistemas e recursos de Tl, de acordo com a necessidade da CONTRATANTE.

2.2.6. Sempre que a requisicao de servico puder ser agendada para data
posterior, ela devera ter o "impacto" e a "urgéncia" definidos como "baixos", e
devera ser definida na Ferramenta de Requisicao de Servico e Gerenciamento de TI
(ITSM) uma data para sua execucao.

2.2.7. A fim de criar um limitador do esforco maximo necessario para o
cumprimento dos niveis minimos de servicos, as requisicoes classificadas como de
prioridades "1" e "2" somadas nao poderao exceder a 70% (setenta por cento) das
solicitacOes de incidentes e requisicdes do periodo mensal.

2.2.8. Caso os chamados classificados com prioridades "1" e "2" excedam o
limite maximo de 70% das solicitacbes de incidentes e requisicbes em um
determinado més, nao sera observado pela CONTRATANTE o acordo de nivel de
servico correspondente no que exceder o limite (em ambos os casos sera observado
o acordado para as prioridades "3 e 4").

2.3. Impacto

2.3.1. O impacto reflete o efeito de uma requisicao ou incidente sobre o
negocio de Tl do CONTRATANTE. A classificacdo dos incidentes, requisicoes e
problemas quanto ao impacto sera determinada pela abrangéncia do incidente e a
quantidade de pessoas afetadas:

IMPACTO FATOS DETERMINANTES




Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que
prejudiquem a imagem institucional do
CONTRATANTE;Qualquer incidente relativo a indisponibilidade
ou mau funcionamento generalizado de sistemas ou recursos

ALTO criticos ou essenciais;Qualquer incidente cujo nao
atendimento comprometa os servicos de Tl prestados a
populacao;incidentes que impecam ou inviabilizem os
trabalhos de uma area ou unidade da organizacdo;Qualquer
incidente ou requisicdo reportado por usuario VIP.

A falha impossibilita o trabalho diario de um ou mais usuarios
(ex. problema em um equipamento ou sistema especifico,
falha no funcionamento do acesso a rede em uma sala ou
setor, indisponibilidade da estacao de trabalho do usuario,

problema em servico essencial para o usuario);O equipamento

ou servico fornecido estd operacional, mas apresenta algumas
funcdes principais, ou partes delas, com erros, provocando
assim uma queda na qualidade do trabalho normal.

A falha afeta o trabalho didrio de um ou mais usuarios;0O
equipamento ou servico de uso coletivo encontra-se operando
de modo normal, mas algumas funcdes secundarias
apresentam falhas ou lentidao;Trata-se de requisicao de
servico cujo nao atendimento imediato nao impeca o trabalho
principal do usuario;A requisicao pode ser atendida em algum
horéario posterior sem que haja prejuizo do desempenho das
atividades do usuario.

MEDIO

BAIXO

2.4. Urgéncia

2.4.1. A urgéncia é determinada pela necessidade da instituicao de que os
servicos sejam restabelecidos dentro de um determinado prazo. Servicos e recursos
de TI distintos tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua relevancia
para a missao institucional. A urgéncia também é determinada pelo aumento da
gravidade do incidente, caso nao haja atendimento em curto prazo.

IMPACTO FATOS DETERMINANTES

O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido
imediatamente; O dano ou o impacto causado pela falha aumenta
ALTQ significativamente com o tempo;0 sistema ou recurso é critico ou
essencial;Qualquer incidente ou requisicao reportado por usuario VIP.

O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido o mais rapido

MEDIO . g C
possivel. Definido para usuarios comuns.
O equipamento ou o servico deve ser restabelecido assim que
BAIXO possivel;Por necessidade do cliente nao ha possibilidade de

intervencao imediata;O servico pode ser agendado para uma data
especifica, a posteriori.

2.5. Prioridade

2.5.1. A prioridade estabelece a relacdao de ordem de atendimento dos
chamados, nos quais as requisicdoes e incidentes devem ser resolvidos e atendidos.
Ela definirda o prazo para inicio de atendimento e é um importante balizador do
esforco a ser empreendido no atendimento.

2.5.2. A partir das classificacdes de impacto e urgéncia, e do cruzamento
destas informacdes, é determinada a prioridade de cada requisicao e incidente, de



acordo com a tabela abaixo:

URGENCIA
IMPACTO -
BAIXA MEDIA ALTA

ALTO 3 2 1

MEDIO 3 2 2

BAIXO 4 3 3
2.6. Definicao de Usuadrios Vips
2.6.1. A classificacao de usuarios VIP fundamenta-se na ocupacdo de cargos de

lideranca na estrutura organizacional. Sdo considerados usuarios VIP os ocupantes
dos sequintes cargos: Ministro, Secretarios, Diretores, Subsecretéarios, Ouvidor-Geral,
Corregedor-Geral, Assessores Especiais e Assessores do Ministro e de Diretores e
Chefes de Gabinete.

2.6.2. Os usuarios classificados como VIP deverao registrar suas solicitacoes
diretamente na ferramenta de ITSM ou, alternativamente, designar terceiros,
formalmente, para realizarem a abertura dos chamados em seu nome.

2.6.3. Todos os chamados, sejam incidentes ou requisicdes, originados por
usuarios VIP deverao, obrigatoriamente, ter o impacto e a urgéncia classificados
como altos, independentemente da natureza do servico demandado.

2.7. Tipos de chamados
2.7.1. Chamados do tipo Requisicao
2.7.1.1. Um chamado de requisicao de servico é uma solicitacao formal realizada

por um usuario para obter algo previamente autorizado ou previsto no catalogo de
servicos da CONTRATANTE. Diferente do incidente, ela ndo esta associada a uma
falha ou interrupcao, mas sim a uma necessidade rotineira e programada, como
fornecimento de acessos, equipamentos ou informacoes.

2.7.1.2. O gerenciamento de requisicdes visa fornecer uma experiéncia eficiente,
padronizada e previsivel ao usuario, permitindo que demandas recorrentes sejam
atendidas com agilidade e, quando possivel, de forma automatizada.

2.7.1.3. Entre os exemplos mais frequentes de requisicdes estao: solicitacao de
criacdao de contas de usuario, instalacao de softwares homologados, alteracao de
senhas, pedidos de acesso a pastas ou sistemas e fornecimento de equipamentos
como notebooks ou monitores.

2.7.1.4. Os prazos de recepcao e de atendimento das requisicoes serao
contabilizados em horas Uteis, a partir do seu registro na ferramenta de ITSM da
CONTRATANTE. Isto é, os prazos apenas serao contabilizados dentro da janela
padrao da Categoria de Servico responsavel pelo seu atendimento.

2.7.2. Chamados do tipo Incidente

2.7.2.1. Um chamado do tipo incidente é definido, conforme as boas praticas do
ITIL v4, como qualquer evento que resulte em uma interrupcao nao planejada ou
reducao significativa na qualidade de um servico de TI. Isso inclui desde falhas
completas até degradacdes de desempenho que impactem a experiéncia do usuario
ou o funcionamento normal das operacoes.

2.7.2.2. Os chamados de incidentes serao registrados por usuarios dos servicos
de TIC ou automaticamente por ferramentas especificas do ambiente da
CONTRATANTE.



2.7.2.3. Eventos detectados sem chamados de incidentes associados devem ser
registrados manualmente pela CONTRATADA para tratamento pelas equipes
responsaveis.

2.7.2.4. Causas da nao abertura de incidentes para alarmes ou eventos devem
ser investigadas, ajustando-se as ferramentas de monitoramento para viabilizar
aberturas automaticas.

2.7.2.5. O objetivo principal do gerenciamento de incidentes é restaurar a
operacao normal do servico o mais rapidamente possivel, minimizando o impacto
sobre o negédcio. A prioridade de tratamento de um incidente é determinada com
base em dois critérios principais: impacto e urgéncia. E importante destacar que o
foco aqui ndo é descobrir a causa-raiz da falha, mas sim restabelecer o servico.

2.7.2.6. Exemplos comuns de incidentes incluem sistemas indisponiveis, falhas
de rede, erros de autenticacao, problemas com impressao, lentidao em aplicacoes
corporativas, ou falhas no envio e recebimento de e-mails. Esses chamados devem
ser registrados detalhadamente na ferramenta de ITSM, com atualizacao constante
sobre o andamento da resolucdo, garantindo comunicacdo efetiva com o usuario
afetado.

2.7.2.7. A contabilizacao do prazo de encerramento dos incidentes podera se dar
em horas corridas ou horas Uteis. Esta definicdo se baseara em critérios definidos
pela CONTRATANTE, como por exemplo a prioridade e o impacto do incidente, e esta
informacao constara nos chamados.

2.7.3. Chamados escalados de Incidentes para Problemas

2.7.3.1. Um Incidente é definido como uma interrupcao nao planejada ou uma
reducao na qualidade de um servico de TI. Ja o Problema refere-se a existéncia de
um erro cuja causa é desconhecida ou a recorréncia de um incidente previamente
conhecido. Quando a causa de um ou mais incidentes nao é identificada, ela sera
classificada como Problema.

2.7.3.2. O principal objetivo do gerenciamento de problemas é resolver as causas
dos incidentes de forma definitiva, minimizando a probabilidade de sua ocorréncia
novamente. Além disso, busca-se implementar solucbes temporarias
(workarounds) até que a causa raiz seja corrigida permanentemente.

2.7.3.3. Caso a razao de um incidente nao seja conhecida, ou nos casos de
recorréncia de incidentes similares que impactem diversos usuarios, ou quando a
abrangéncia do incidente exceder a necessidade individual do solicitante, devera ser
acionada a Categoria de Servicos de Qualidade, Governanca e Melhoria Continua da
Infraestrutura de TIC.

2.7.3.4. Um chamado classificado inicialmente como Incidente sé podera ser
escalado para Problema apés a validacdao do CONTRATANTE da apresentacdao de
uma proposta de solucao, incluindo a avaliacao de impacto e o cronograma de
execucao fornecidos pela CONTRATADA.

2.7.3.5. Durante a andlise de um Problema, é possivel que haja uma
reclassificacao da prioridade do incidente originalmente reportado. Caso um
problema esteja relacionado a diversos incidentes ainda abertos, os chamados
poderao ser encerrados de forma agrupada, uma vez que o problema tenha sido
resolvido. Nesse caso, o nivel de servico devera ser monitorado e cumprido em
relacao ao encerramento do Problema.

2.7.4. Requisicoes de Mudancas

2.7.4.1. As mudancas no ambiente computacional serao formalizadas por meio
de Requisicdes de Mudancas (RDMs) a serem submetidas pelas areas de Tl da



CONTRATANTE, acompanhadas e geridas pelo Lider do Processo da CONTRATADA e
aprovadas (finalizadas) formalmente pela area competente do CONTRATANTE, e
devem estar em conformidade com as praticas da biblioteca ITIL 4 ou versao
superior.

2.7.4.2. As Requisicoes de Mudancas devem ser implementadas com niveis
adequados de seguranca, eficiéncia e efetividade. Considerando que as tarefas que
compdem as RDMs serdo passiveis de previsdao e planejamento ajustado a
capacidade da CONTRATADA, bem como as janelas de manutencbes do
CONTRATANTE, as atividades ou tickets que compdem os planos terao sempre
indicadores de méxima severidade ou maximo impacto.

2.7.4.3. As mudancas devem ser executadas nos horéarios definidos e autorizados
pela CONTRATANTE (janelas de mudanca), e previamente acordadas com as areas
solicitantes ou de negécio (area fim) e com a CONTRATADA, pois podem envolver
intermiténcias e indisponibilidades no ambiente de TIC. Vale ressaltar que durante o
periodo registrado das mudancas nao devem ser contabilizados os tempos para
apuracao de disponibilidade nos servicos ou ativos registrados.

2.7.4.4. Quando o CONTRATANTE demandar a execucao de Requisicao de
Mudanca, a CONTRATADA devera apresentar uma proposta de execucao destas
atividades com a avaliacao de impacto, criacao de cronograma, monitoramento e
controle do processo de mudanca.

2.7.4.5. O Tempo Maximo para Solucao das Requisicdes de Mudancas serda
definido pelo CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA prop6-lo, inicialmente, onde
incidirao glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servico (TRS).

2.7.4.6. Nao fazem parte do escopo das Requisicoes de Mudancas a execucao de
tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas areas especializadas, que nao dependam de
um planejamento prévio.

2.7.4.7. As RDMs Planejadas tém por objetivo o atendimento de eventuais
demandas/necessidades da CONTRATANTE, que podem ser caracterizadas por
melhoria no ambiente, manutencao dos procedimentos de trabalho da
CONTRATANTE, evolucao e/ou implantacao de Itens de Configuracao que constituem
um servico de infraestrutura de TI.

2.7.4.8. Vale ressaltar ainda que as RDMs envolvem as diversas areas e
atividades de infraestrutura de TIC, incluindo: instalacao de novas versbdes de
sistemas (deploy), trocas de componentes e recursos de hardware, alteracdes de
Domain Names (DNSs), atualizacbes de certificados, backup e restore de banco de
dados (dumps), mudanca volumosa de locais de desktops, atualizacdes nas
Aplicacdes, organizacao de ambiente do Data Center, readequacao de recursos de
virtualizacao, implantacao de certificado para aplicacdes, criacao de ambiente para
atender a uma aplicacao ou unidade, apoio na troca de equipamentos de switches e
firewalls, upgrade e migracao de SGBDs (Sistemas Gerenciadores de Banco de
Dados), criacao de repositério de arquivos, implementacao do catalogo de softwares
e rotinas da atualizacao de softwares, migracao de caixas de e-mail, entre outros.

2.7.4.9. Ao final da execucao das Requisicoes de Mudancas pela CONTRATADA,
esta devera realizar a atualizagcdao no Configuration Management Data Base (CMDB) \
Banco de dados do Gerenciamento de Configuracao, dos Itens de Configuracao (ICs)
modificados ou incluidos, bem como atualizar a relacao entre os ICs, caso a
mudanca venha a afetad-los. A nao atualizacao do CMDB pela CONTRATADA
implicard em falta e ensejard a aplicacao das penalidades previstas.

2.7.4.10. A CONTRATADA devera realizar verificacdao da qualidade dos servicos
gerados antes de sua entrega, cabendo ao CONTRATANTE também realizar a



verificacao da qualidade com vistas ao aceite dos produtos.

2.7.4.11. Mesmo uma demanda de servico j& fechada poderd ser objeto de
auditoria pelo CONTRATANTE ou a seu comando e, no caso de observadas
incorrecoes, serd aberta nova demanda de servico, para ajustes nos produtos e
servicos entregues. Esses registros serao realizados em relatério de auditoria a ser
anexado a nova demanda de servico.

2.7.4.12. A CONTRATADA, para toda demanda de servico recebida, devera gerar
os artefatos encomendados de acordo com os respectivos cronogramas, entregando
produtos dentro dos padrdoes de qualidade e de compatibilidade técnica, conforme
as metodologias, procedimentos, métodos e padroes do CONTRATANTE ou por ele
indicados.

2.7.4.13. Em hipétese alguma a CONTRATADA podera justificar o ndo atendimento
satisfatério dos niveis de servicos minimos dos demais servicos por estar
executando atividades no ambito de qualquer Requisicdo de Mudanca.

2.7.4.14. A CONTRATADA deverd propor, mensalmente, melhorias no ambiente da
CONTRATANTE por meio do Relatério de Execucao de Requisicbes de Mudancas, ou
sempre gue julgar necessario, com o objetivo de fomentar a ado¢cdo das melhores
tecnologias disponiveis no mercado.

2.7.4.15. Sempre que considerar necessaria a execucao planejada de uma
atividade, a CONTRATADA podera sugerir e apresentar um plano de acao para sua
realizacao no periodo mensal subsequente, o qual estara sujeito a aprovacao prévia
do CONTRATANTE. Caso o plano seja aprovado, cabera ao CONTRATANTE formalizar
a autorizacao mediante a criacao de uma demanda de servico.

2.7.4.16. Na hipétese de o plano nao ser aprovado, a CONTRATADA devera
realizar os ajustes solicitados até que o mesmo atenda aos critérios estabelecidos
pelo CONTRATANTE e obtenha sua aprovacao. O plano de execucao devera conter o
detalhamento das tarefas a serem realizadas, a designacao dos responsaveis por
cada atividade, bem como as respectivas datas previstas de inicio e término.

2.7.4.17. Durante a execucao mensal, todas as atividades relacionadas as
Requisicoes de Mudanca deverao ser devidamente registradas na ferramenta de
Requisicao de Servico e Gerenciamento de Tl (ITSM), garantindo rastreabilidade,
controle e transparéncia no processo.

2.7.4.18. Tipos de Mudancas - As RDMs sao divididas em trés tipos,
compreendidas da seguinte forma:

| - Mudanca Planejada:

e Qualquer mudanca nos Servicos de TIC e outros Itens de
Configuracao, que nao se enquadre como uma mudanca do tipo
padrao ou emergencial.

A RDM do tipo Planejada deve incluir todos os requisitos
necessarios para sua execucao e ser discutida e aprovada pelas
areas responsaveis pela Infraestrutura de Tl da CONTRATANTE
gue serao impactadas pela mudanca.

e A execucao da RDM deverd ocorrer exclusivamente fora do horario
de expediente (apds as 20h ou aos finais de semana), conforme as
janelas de manutencao previamente estabelecidas pelo
CONTRATANTE.

Il - Mudanca Emergencial:



e Toda mudanca que for registrada visando sua execucao fora dos
dias e horas do Calendario de Mudanca Planejada, sendo que as
RDMs podem ser registradas posterior ou em paralelo a execucao
da Mudanca.

e A RDM emergencial se enquadra nas seguintes situacdes: uma
mudanca for necessdria para a resolucao de indisponibilidade nos
Servicos de TIC ou em um ou mais ltens de Configuracao (ICs),
devendo ser executada imediatamente ou o0 quanto antes, dentro
ou fora do horario de expediente;

e Sao exemplos de situacdes que demandam RDMs Emergenciais:
guando a execucao da mudanca estiver relacionada a
possibilidade de perdas financeiras significativas para a
CONTRATANTE; quando a necessidade de implementar a mudanca
envolver grandes danos ou impactos negativos a imagem da
CONTRATANTE; ou quando a mudanca for necesséria para corrigir
erros em funcionalidades de Servicos de TIC e outros Itens de
Configuracao que estejam prejudicando a prestacao de servicos
publicos.

- Mudanca Padrao:

e Uma mudanca padrao tem como objetivo simplificar o processo de
analise, aprovacao e execucao das requisicdes, caracterizando-se
como uma mudanca pré-aprovada e de baixo risco. Esse tipo de
mudanca visa otimizar o tempo e os recursos, permitindo sua
execucao de maneira agil e sem a necessidade de avaliacdes
complexas a cada solicitacao.

e Para que uma mudanca seja classificada como "padrao", ela deve
atender aos seguintes requisitos: primeiramente, deve ter sido
executada pelo menos uma vez como "Planejada", passando por
uma revisao pds-implementacao, sendo considerada realizada
com sucesso e sem ressalvas. Além disso, os horarios de execucao
da mudanca sao pré-estabelecidos pelo CONTRATANTE, podendo
ocorrer tanto dentro quanto fora do horario de expediente,
conforme as necessidades do negdcio.

e As atividades relacionadas a mudanca padrao devem ser idénticas
as realizadas anteriormente, com tempos de execucao
semelhantes. Ademais, é necessario que exista um modelo de
mudanca previamente definido, aprovado e configurado na
ferramenta de ITSM. Mudancas consideradas de baixo risco,
simples e rotineiras, que sao frequentemente executadas, poderao
ser classificadas como padrao desde que sejam apresentadas e
aprovadas pelas areas responsaveis de Infraestrutura de TIC e do
Negdcio impactadas.

2.8. Prazos de Atendimento

2.8.1. O tempo de inicio de tratamento do chamado (TIT) é o tempo
transcorrido desde o registro do chamado na ferramenta de requisicao de servico e
gerenciamento de Tl (ITSM) por um usuario, por uma ferramenta automatizada ou
pela prépria CONTRATADA, até a sua atribuicdo no préprio sistema a area
responsavel, com inicio imediato da contagem do tempo de atendimento do
incidente ou requisicao, independentemente de o atendimento ser realizado de
forma presencial ou de forma remota.



2.8.2. No caso da requisicao do servico ou incidente ser feita por chamada
telefébnica ou por e-mail, o TIT é o intervalo entre o inicio do atendimento pelo
atendente e a consequente geracao do ndmero do chamado até a efetiva
designacao de um colaborador para o atendimento dos incidentes e requisicdes (que
poderd ser o proprio atendente, no caso de resolucdo do problema em primeiro
nivel).

2.8.3. O registro do "TIT" é, portanto, de responsabilidade exclusiva do
atendimento remoto na Central de Servicos. No caso do atendimento via telefone ou
por e-mail, deverdo ser desconsideradas as estatisticas das chamadas inconclusas
ou gue ndo obtiverem éxito em transmitir completamente as informacdes relativas
ao problema.

2.8.4. O Tempo Méximo para Solucao do Incidente (TMSI) é o tempo maximo
para a resolucao de um incidente, contado do momento da atribuicao do chamado
pela Central de Servico a uma determinada categoria de servico até o encerramento
no sistema de ITSM.

2.8.5. O Tempo Maximo para Solucao da Requisicao (TMSR) é o tempo maximo
para a resolucao de uma requisicao, contado do momento da atribuicao do chamado
pela Central de Servico a uma determinada categoria de servico até o encerramento
no sistema de ITSM.

2.8.6. No que diz respeito ao atendimento das categorias de servico sem
previsao de cobertura 24x7, o tempo transcorrido fora da janela de atendimento
prevista no item 2.4.1 do presente Termo de Referéncia, nao sera considerado para
efeito do calculo do TMSI e do TMSR.

2.8.7. O Tempo Maximo para Solucao da Requisicao de Mudanca Planejada
(TMSRMP) é o tempo acordado no cronograma proposto pelo CONTRATANTE e aceito
pela CONTRATADA. O controle dessas requisicOoes sera realizado por meio dos
Termos de Servicos.

2.8.8. Os prazos maximos para inicio do tratamento e de solucao dos
incidentes ou requisicdes, de acordo com o nivel de prioridade de atendimento,
estao descritos na tabela abaixo, desde que a solucao da requisicao ou tratamento
do incidente dependa exclusivamente da CONTRATADA.

Tabela de Tempo Maximo por Prioridade de Atendimento

2.9.

X REQUISICOES
INCIDENTES | REQUISICOES PLANEJADAS
TEMPO DE Wity
I TEMPO MAXIMO
INICIO DE MAXIMO JE;"I';I% PARA
PRIORIDADE TRATAD';')'ENTO < oplﬁ,':;‘}\ o PARA S;é';;:ﬁ:% /!x):
CHAMADO DO SOLUCAO DA DE
(T1T) INCIDENTE REg.‘:,'Ig';)AO MUDANCA
(TMSI) PLANEJADA
(TMSRMP)
1 - Muito Em até 15 min Em até 1h Em até 2h De acordo com
Alta o Cronograma
2 - Alta Em até 15 min Em até 2h Em até 4h proposto pelo
— ; : - _ CONTRATANTE
3 - Média Em até 15 min Em até 4h Em até 8h e aceito pela
4 - Baixa Em até 15 min Em até 8h Em até 16h CONTRATADA

Qualidade dos produtos e Servicos




2.9.1. Com o objetivo de assegurar o padrao de qualidade exigido pelo
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera:

| - Prestar o0s servicos dentro dos parametros e rotinas
estabelecidos, com observancia as recomendacdes aceitas pela boa
técnica, normas e legislacao, bem como observar conduta adequada
na utilizacao dos materiais, equipamentos e ferramentas;

Il - Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados
para a prestacao dos servicos verificando as condicdes em que as
atividades estao sendo realizadas;

[ - Refazer todos os servicos que, a juizo do representante do
CONTRATANTE, de forma fundamentada, nao forem considerados
satisfatérios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado,
independentemente das penalidades previstas;

IV - Efetuar adequacao das instalacdes e procedimentos realizados
guanto a eficiéncia, eficacia, ocorréncia de reincidéncia, seguranca,
conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis.

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

VI - Executar fielmente o objeto contratado de acordo com as
normas legais, em conformidade com a proposta apresentada e com
as orientacdes do CONTRATANTE, observando sempre os critérios de
qualidade.

2.9.2. A CONTRATADA deverd criar mecanismos para realizar enquetes ou
pesquisas de satisfacdo, através do portal de autoatendimento web, ou ainda por
correio eletrénico ou por programacao do sistema telefonico. As respostas deverao
ser enviadas a base de dados da ferramenta de requisicao de servico e
gerenciamento de TI (ITSM).

2.9.3. A CONTRATADA devera armazenar todos os resultados das pesquisas de
satisfacdo para a geracao de relatérios e dashboards.

2.94. Os relatorios de pesquisa de satisfagao serao utilizados como insumo
para medicao do Indice de Satisfacao do Atendimento ao Usuario, entre os valores 1
(totalmente insatisfeito) até 5 (totalmente satisfeito).

2.9.5. As pesquisas deverao ser realizadas de forma compulséria, podendo ou
nao utilizar algum mecanismo de amostragem, e o CONTRATANTE podera também
definir junto a CONTRATADA a realizacdao de pesquisas em momentos especificos.

2.10. Base de conhecimento

2.10.1. O registro, uso, manutencao e reuso de conhecimento deve ser pratica
comum da CONTRATADA.

2.10.2. Todos os incidentes devem ser relacionados a um conhecimento, o qual

pode ser um Incidente anterior, um artigo de conhecimento da ferramenta de
gerenciamento de servicos de TIC (ITSM), um link web para uma pagina de
documentacao criada especificamente para esse fim ou outro meio estipulado pela
CONTRATANTE.

2.10.3. Caso o conhecimento ainda nao exista, a CONTRATADA tera uma tarefa
de incidente associada com prazo de 3 (trés) dias Uteis para criar o conhecimento e
associa-lo ao Incidente.

2.10.4. Os Incidentes semelhantes devem ser associados ao mesmo



conhecimento.
3. INDICADORES DE NIiVEIS DE SERVICOS

3.1. Para permitir que a gestao contratual esteja alinhada com a gestao da
gualidade dos servicos prestados, foram estabelecidos Indicadores de Niveis de
Servicos (INS) para a medicao da execucao dos servicos contratados.

3.2. A Portaria SGD/MGI n2 1.070/2023, define:

12.2.9. Relaciona-se a seguir o conjunto minimo de indicadores proposto para
o presente modelo, pautado no incentivo para a reducdo de ocorréncias que
impactam o negdécio do contratante e também incentivem a boa prestagao dos
servicos contratados:

a) Quantidade de chamados (requisicao e incidentes) atendidos dentro do
prazo

b) Disponibilidade de um ambiente/servico

c) Eficacia no tratamento de chamados (requisices, incidentes e incidentes
de seguranca)

d) Satisfacao dos usuarios

e) indice de vinculacdo da resolucdo de requisicdes de servico a base de
conhecimento

3.2.1. No que diz respeito a proposta de INS para "Disponibilidade de um
ambiente/servico", este foi dividido em dois INSs: (1) "Indicador de Disponibilidade
da Sustentacao de Sistemas e Recursos Criticos"; e (2) "Indicador de Disponibilidade
da Sustentacao de Sistemas e Recursos Essencial"

3.3. Assim, os resultados serao medidos com base em indicadores vinculados
a férmulas de calculo especificas, apurados temporalmente e continuamente
monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

3.4. Esse conceito vincula-se ao novo modelo de contratacao de solucdes de
Tecnologia da Informacao na Administracao Publica Federal, no qual os servicos
serao remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de
resultados.

3.5. Os atendimentos aos usuarios de Tl estao definidos em um Catalogo de
Servicos, que deverd ser incremental (identificado e preenchido constantemente).
Ou seja, 0S novos servicos identificados pela CONTRATADA deverao ser
implementados e entregues a CONTRATANTE.

3.6. No Catalogo de Servicos estao relacionadas as categorias de servicos
gue os usuarios de Tecnologia da Informacao podem receber atendimento.

3.7. A prestacao dos servicos leva ainda em consideracao a resposta aos
incidentes de TI, sejam eles reportados por usuarios ou instaurados
automaticamente através de ferramentas de monitoramento.

3.8. Os dados necessarios para o calculo dos indicadores da prestacao de
servicos de Tl serao obtidos exclusivamente da ferramenta de requisicao de servico
e gerenciamento de Tl (ITSM), no caso dos indicadores de qualidade do atendimento
telefébnico na Central de Servicos, diretamente da Central de Atendimento da
CONTRATADA, e de ferramentas de monitoramento dos servicos, para apuracao dos
indicadores de disponibilidade.

3.8.1. Como instrumentos de medicao serao utilizados os sistemas: de
atendimento aos chamados (ferramenta ITSM adotada pela CONTRATANTE), de
geréncia técnica de servicos de TIC e de monitoramento de redes, servidores e
servicos (Zabbix ou similar).

3.9. Para os servicos contratados, serao apurados os seguintes indicadores:



ID do
Indicador INS
Quantidade de chamados (requisicao e incidentes) atendidos
INS-01
dentro do prazo
Indicador de Disponibilidade da Sustentacao de Sistemas e
INS-02 Y
Recursos Criticos
Indicador de Disponibilidade da Sustentacao de Sistemas e
INS-03 .
Recursos Essencial
Eficacia no tratamento de chamados (requisicdes, incidentes
INS-04 .
e incidentes de seguranca)
INS-05 Satisfacao dos usuérios
indice de vinculacdo da resolucéo de requisicdes de servico a
INS-06 .
base de conhecimento
INS-07 Indicador do Plano de Capacitacao por categoria de servico
Indicador de implantacao continua de processos
INS-08 .
automatizados
INS-09 Indicador de reducao continua das vulnerabilidades de
seguranca
INS-10 Tempo Médio de Resposta Autdbnoma (MTTA-AI)
INS-11 Taxa de Resolucao Auténoma de Incidentes
INS-12 Indicador de Disponibilidade da Plataforma da CONTRATADA
3.10. A seguir o INSs sao apresentados em detalhes:
3.10.1. Quantidade de chamados (requisicao e incidentes) atendidos

dentro do prazo (INS-01)

Quantidade de chamados (requisicao e incidentes) atendidos
dentro do prazo (INS-01)

Topico Descricao
. Apurar a quantidade de chamados atendidos dentro
Finalidade :
do prazo estabelecido
Meta a
cumprir (Niveis
Minimos de Maior ou igual a 99%.

Servicos - NMS)

Instrumento de Ferramenta de Monitoramento de ativos de TIC.

medicao

O acompanhamento sera realizado por meio de
Forma de L ;
acompanhamento relatério mensal extraido da ferramenta de

Monitoramento de ativos de TIC.

Periodicidade Mensal
Mecanismo de (Total de chamados atendidos dentro do prazo / Total
calculo (%) de chamados abertos no periodo) x 100
|I"-IIC’!O o_la A partir do inicio da efetiva prestacado de servicos.
vigéncia

Faixa no ajuste Conforme indicagao da tabela do item 3.11 do
no pagamento presente Apéndice.




3.10.2.

Serao aplicadas as sancoes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

Sancoes PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Observacoes Serao utilizados dias corridos na medicgao.

Indicador de Disponibilidade da Sustentacao de Sistemas e

Recursos Criticos (INS-02):

3.10.3.

Indicador de Disponibilidade da Sustentacao de Sistemas e

Recursos Criticos (INS-02)

Topico Descricao
Apurar o percentual do tempo em que 0s servicos e
Finalidade recursos relacionados como criticos estiveram

disponiveis no més.

Meta a cumprir
(Niveis Minimos
de Servicos -

Maior ou igual a 99,99%.

NMS)
Instr.uanento de Ferramenta de Monitoramento de ativos de TIC.
medicao
O acompanhamento sera realizado por meio de
Forma de e ,
relatério mensal extraido da ferramenta de
acompanhamento

Monitoramento de ativos de TIC.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Tempo de disponibilidade de todos os servicos e
recursos relacionados como criticos, dividido pelo
tempo total de operacao de todos os servicos e
recursos relacionados como criticos, vezes cem.

Inicio de
Vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacdo de servicos.

Faixas de ajuste
no pagamento

Conforme indicacao da tabela do item item 3.11 do
presente Apéndice.

Serdo aplicadas as sancdes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

S PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Observacoes Serao utilizados dias corridos na medicao.

Indicador de Disponibilidade da Sustentacao de Sistemas e

Recursos Essencial (INS-03):

Indicador de Disponibilidade da Sustentacao de Sistemas e

Recursos Essencial (INS-03)

Topico

Descricao




Finalidade

Apurar o percentual do tempo em que o0s servicos e
recursos relacionados como essenciais estiveram
disponiveis no més.

Meta a cumprir
(Niveis Minimos
de Servicos -

Maior ou igual a 99,50%.

NMS)
Instr_uanento de Ferramenta de Monitoramento de ativos de TIC.
medicao
O acompanhamento sera realizado por meio de
Forma de g ,
relatério mensal extraido da ferramenta de
acompanhamento

Monitoramento de ativos de TIC.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Tempo de disponibilidade de todos os servicos e
recursos relacionados como essenciais, dividido pelo
tempo total de operacao de todos os servicos e
recursos relacionados como essenciais, vezes cem.

Inicio de
Vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacdo de servicos.

Faixas de ajuste
no pagamento

Conforme indicacao da tabela do item 3.11 do
presente Apéndice.

Serao aplicadas as sancdes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

Sancoes PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Observacoes Serao utilizados dias corridos na medicao.

3.10.4. Eficacia no tratamento de chamados (requisicoes, incidentes e
incidentes de seguranca) - (INS-04)

Eficacia no tratamento de chamados (requisicoes, incidentes e
incidentes de seguranca) - (INS-04)

Topico Descricao
s Apurar o percentual de demandas que sao
Finalidade P P ! : . 9 ~
reabertas em até 7 dias apds a sua conclusao.
Meta a

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

Instrumento de

Maior ou igual a 98%.

Ferramenta de ITSM.

medicao
Forma de O acompanhamento serd realizado por meio de
acompanhamento relatério mensal extraido da ferramenta de ITSM.

Periodicidade Mensal




3.10.5.

Mecanismo de
calculo (%)

(Total de chamados atendidos - Total de chamados
reaberto em até 7 dias) / (Total de chamados
atendidos) x 100 <Consideram-se atendidos os
chamados fechados com solucao, nao devendo ser
considerados os chamados fechados sem solucao>

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacao de servicos.

Faixa no ajuste
no pagamento

Conforme indicacao da tabela do item 3.11 do
presente Apéndice.

Serao aplicadas as sangodes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

SeTig el PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Consideram-se concluidos os chamados que foram
. atendidos e encerrados na ferramenta de ITSM com
Observacoes

a sua respectiva solucao.
Serao utilizados dias corridos na medicao.

Satisfacao dos usuarios (INS-05)

Satisfacao dos usuadrios (INS-05)

Topico Descrigao
Finalidade Aferir o grau de sat|§fagao dos usuarios sobre o
servico prestado
Meta a

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

Média maior ou igual a 4 pontos .

Instrumento de

Ferramenta de ITSM.

medicao
Forma de O acompanhamento serd realizado por meio de
acompanhamento relatério mensal extraido da ferramenta de ITSM.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
calculo (%)

(Média das notas obtidas) / (Nota maxima da
avaliacao)

Inicio da vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacdo de servicos.

Faixa no ajuste no

Conforme indicacao da tabela do item 3.11 do

pagamento presente Apéndice.
Serao aplicadas as sancoes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
Sancoes secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao.




3.10.6.

Observacoes

A escala de avaliacao para cada chamado sera de 1
(totalmente insatisfeito) até 5 (totalmente
satisfeito). Chamados com avaliacao de 1
(totalmente insatisfeito) serao penalizados

conforme Termo de Servico.Escala:( ) totalmente

satisfeito (Nota 5); () satisfeito (Nota 4);( ) nem

satisfeito nem insatisfeito (Nota 3);( ) insatisfeito
(Nota 2);( ) totalmente insatisfeito (Nota 1).
Serao utilizados dias corridos na medicao.

indice de vinculacdo da resolucdao de requisicoes de servico a

base de conhecimento (INS-06)

3.10.7.
07):

Indicador de vinculacao da resolucao de requisicoes de servico a

base de conhecimento (INS-06)

Topico Descricao
. Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento
Finalidade . .
registrados na base de conhecimento.
Meta a

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

Maior ou igual a 99,50%.

Instrumento de

Ferramenta de ITSM.

medicao
Forma de O acompanhamento seré realizado por meio de
acompanhamento relatério mensal extraido da ferramenta de ITSM.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Total de requisicdes com resolucao vinculada a
base de conhecimento / Total de requisicdes
resolvidas x 100

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacao de servicos.

Faixas de ajuste
no pagamento

Conforme indicacao da tabela do item 3.11 do
presente Apéndice.

Serao aplicadas as sangdes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

SalicEss PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTOQO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Serao utilizados dias corridos na medicao. Serao
Observacoes contabilizados chamados do tipo requisicao e

incidente.

Indicador do Plano de Capacitacao por categoria de servico (INS-

Indicador do Plano de Capacitacao por categoria de servico (INS-

07)
Topico Descricao
Promover a capacitacao da equipe utilizada na
Finalidade prestacao dos servicos nas areas de interesse da

contratacao.




Meta a

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

No minimo 4 (quatro) certificacdes ou treinamentos
oficiais a cada 12 (doze) meses.

Instrumento de

Relatério gerenciais dos servicos com os
respectivos comprovantes dos cursos e

medicao :

< treinamentos.

Forma de Acompanhamento dos relatdérios gerenciais dos
acompanhamento servigos.

Periodicidade

Serd aferido a cada 12 meses

Mecanismo de
Calculo (métrica)

A Contratada devera realizar, no minimo, 4
certificacdes ou treinamentos oficiais por ano e
registrar esta informacao mensalmente, de forma
acumulativa, nos relatdérios gerenciais de servico,
conforme presente Termo de Referéncia da
presente contratacao..

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacao de servicos.

Faixas de ajuste
no pagamento

Conforme indicacao da tabela do item 3.11 do
presente Apéndice.

Serao aplicadas as sangodes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

Sancoes PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Observacoes Serao utilizados dias corridos na medicao.
3.10.8. Indicador de implantacao continua de processos automatizados
(INS-08):
Indicador de implantacao continua de processos automatizados
(INS-08)
Topico Descricao
Apurar a automacao dos processos identificados
Finalidade como passiveis de automacado que ainda nao
tenham sido automatizados durante o periodo de
12 meses.
Meta a

Automatizacao de 50% dos processos identificados
como passiveis de automacdo que ainda nao
tenham sido automatizados.

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

Instrumento de

Relatério gerenciais dos servigos.

medicao
Forma de O acompanhamento dos relatérios gerenciais dos
acompanhamento servigos.

Periodicidade Sera aferido a cada 12 meses.




A contratada devera, a cada doze meses,
automatizar ao menos 50% dos processos
identificados como passiveis de automacdo que
ainda nao tenham sido automatizados.

Mecanismo de
Calculo (métrica)

A partir da definicao do escopo de processos
identificados como passiveis de automacao
definidas pela CONTRATANTE.

Conforme indicacao da tabela do item 3.11 do
presente Apéndice.

Inicio de Vigéncia

Faixas de ajuste
no pagamento

Serao aplicadas as sangoes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

Selig el PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Observacoes Serao utilizados dias corridos na medicao.
3.10.9. Indicador de reducao continua das vulnerabilidades de seguranca
(INS-09):
Indicador de reducao continua das vulnerabilidades de seguranca
(INS-09)
Topico Descricao
Apurar a efetividade na correcao de
Finalidade vulnerabilidades de seguranca identificadas por
meio das ferramentas do CONTRATANTE.
Meta a

Reducao de 70% da quantidade de
vulnerabilidades de seguranca identificadas por
meio das ferramentas do CONTRATANTE.

Instrumento de

Ferramentas de seguranca utilizadas pela

medicao CONTRATANTE.

Forma de O acompanhamento dos relatérios das ferramentas
de segurancga utilizadas pela CONTRATANTE e dos

acompanhamento

relatérios gerenciais dos servicos.

Periodicidade

Serd aferido a cada 12 meses.

Mecanismo de
Calculo (métrica)

A contratada deverd, a cada doze meses, reduzir
ao menos em 70% a quantidade de
vulnerabilidades de seguranca identificadas por
meio das ferramentas do CONTRATANTE.

Inicio de Vigéncia

A partir da definicao do escopo de vulnerabilidades
definidas pela CONTRATANTE.

Faixas de ajuste
no pagamento

Conforme indicacao da tabela do item 3.11 do
presente Apéndice.

Sancoes

Serao aplicadas as sancoes previstas na Ocorréncia
n?2 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secdo "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E
PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTOQO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao




Observacoes

Serao utilizados dias corridos na medicao.

3.10.10. Tempo Médio de Resposta Autonoma (MTTA-AI)
Indicador de Tempo Médio de Resposta Autonoma (MTTA-AI)
(INS-10)
Topico Descricao
Mede o tempo médio decorrido entre a deteccao
e de um evento ou incidente e o inicio da primeira
Finalidade ~ . . . N
acao automatizada de investigagcao ou resposta
executada pela plataforma.
Meta a

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

O valor do MTTA-AI devera ser igual ou inferior a
30 (trinta) segundos.

Instrumento de

A medicdo devera ser realizada por meio de logs
auditaveis contendo, no minimo: timestamp da
deteccao do evento;

medicao , N S N
timestamp da execucao da primeira acao;
identificacao do incidente;
O acompanhamento sera realizado por meio de
Forma de L ;
relatério mensal extraido da ferramenta de
acompanhamento

Monitoramento de ativos de TIC.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (métrica)

MTTA-AI = (somatério de (Tempo de inicio da acao
- Tempo de deteccao do evento)) / nimero total de
incidentes

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacao de servicos.

Faixas de ajuste
no pagamento

Conforme indicacao da tabela do item item 3.11 do
presente Apéndice.

Serao aplicadas as sancoOes previstas na Ocorréncia
n? 14 da Tabela apresentada no subitem 9.1, da
secao "9. SANCOES ADMINISTRATIVAS E

Sancoes PROCEDIMENTOS PARA RETENCAO OU GLOSA NO
PAGAMENTO" do Termo de Referéncia da presente
contratacao
Ndo poderao ser excluidos da medicao: incidentes
Observacoes classificados como criticos ou altos;

incidentes com impacto em servicos de producao;

3.10.11. Taxa de Resolucao Autonoma de Incidentes
Taxa de Resolucao Autonoma de Incidentes
(INS-11)
Topico Descricao
Mede o percentual de incidentes
Finalidade resolvidos integralmente pela plataforma sem
intervencao humana em qualquer etapa deciséria.




Meta a

cumprir (Niveis
Minimos de
Servicos - NMS)

A taxa de resolucao autbnoma deverdaser igual ou
superior a 40% (quarenta por cento) para os
primeiros 12 (doze) meses de execuc¢ao contratual.
A taxa de resolucao autbnoma deverdaser igual ou
superior a 45% (quarenta e cinco por cento) para o
segundo periodo de vigéncia contratual
A taxa de resolucao autbnoma deverdaser igual ou
superior a 55% (cinquenta e cinco por cento) a
partir dos 302
(trigésimo) més de execucao contratual.

Instrumento de
medicao

O acompanhamento sera realizado por meio de
relatério mensal extraido da ferramenta de
Monitoramento de ativos de TIC.

Forma de
acompanhamento

A validacdo da resolucao deverd
considerar: retorno do servico ao estado normal
(baseline);
auséncia de novos alertas correlacionados em
janela minima configuravel; confirmacao via
sistema de
monitoramento ou ITSM integrado; A CONTRATADA
devera manter trilha de auditoria contendo: acdes
executadas pelo agente de IA; decisbes
automatizadas;
evidéncias de normalizacao;

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Taxa de Resolucao Auténoma (%) = (nUmero de
incidentes resolvidos automaticamente / nimero
total de incidentes) x 100

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio da efetiva prestacao de servicos.

Faixas de ajuste no
pagamento

Conforme indicacao da tabela do item item 3.11 do
presente Apéndice.

Sancoes

Serao aplicadas as sancodes previstas na
Ocorréncia n? 14 da Tabela apresentada no
subitem 9.1, da sec&do "9. SANCOES
ADMINISTRATIVAS E PROCEDIMENTOS PARA
RETENCAO OU GLOSA NO PAGAMENTO" do Termo
de Referéncia da presente contratacao

Observacoes

a) Considera-se “resolucao automatica”o incidente
que: percorreu todo o ciclo de vida
sem intervencao humana;
foi solucionado por acao automatizada da
plataforma; teve a normalizacao do
servico confirmada por métricas
ou monitoramento;
b) Nao serao considerados como resolvidos
automaticamente:
incidentes encerrados manualmente; incidentes
sem evidéncia de normalizacado do
servico; incidentes classificados como
informativos ou sem impacto operacional
relevante;




3.10.12. Indicador de Disponibilidade da Plataforma da CONTRATADA

Indicador de Disponibilidade da Plataforma da CONTRATADA
(INS-12)

Topico Descricao

Mede o percentual de tempo em que a
plataforma da CONTRATADA permanece
disponivel e plenamente operacional durante o
periodo de apuracao.

Finalidade

Meta a

cumprir (Niveis
Minimos de Servicos
- NMS)

A disponibilidade da plataforma deveraser igual
ou superior a 99,7% (noventa e nove virgula sete
por cento) ao més.

A disponibilidade devera ser apurada com base
Instrumento de em: logs de monitoramento; ferramentas
medicao independentes de

verificacao; registros de incidentes;

a) Considera-se “tempo de
indisponibilidade” qualquer periodo em que a
plataforma esteja:totalmente
indisponivel; parcialmente indisponivel,
impossibilitando a execucao de
funcionalidades essenciais; com
degradacao severa de desempenho que impeca
a operacao normal; b) Incluem-se como
indisponibilidade:falhas
sistémicas; indisponibilidade de servicos criticos;
interrupcoes nao previamente autorizadas;

Forma de
acompanhamento

Periodicidade Mensal

Disponibilidade (%) = ((Tempo total do periodo -
Tempo de indisponibilidade) / Tempo total do
periodo) x 100

Mecanismo de
Calculo (métrica)

Inicio de Vigéncia A partir do inicio da efetiva prestacao de

Servicos.
Faixas de ajuste no Conforme indicacao da tabela do item item 3.11
pagamento do presente Apéndice.

Serao aplicadas as sancoes previstas na
Ocorréncia n? 14 da Tabela apresentada no
subitem 9.1, da secdo "9. SANCOES
ADMINISTRATIVAS E PROCEDIMENTOS PARA
RETENCAO OU GLOSA NO PAGAMENTO" do
Termo de Referéncia da presente contratacao

Sancoes

Deverao ser excluidas da apuracao,
desde que previamente aprovadas pela
Observacoes CONTRATANTE:janelas de manutencao
programadas; interrupcdes previamente

autorizadas;

3.10.13. Para afericao da qualidade dos servicos executados, serao mensurados
mensalmente e monitorados continuamente os indicadores de prestacao de servicos
de TI vinculados a cada OS, utilizando-se as respectivas formulas de calculo, e
segundo as metas (Niveis Minimos de Servicos - NMS) estabelecidas.

3.11. Os pontos computados pela fiscalizacao mensal incidirao em glosas,



conforme TABELA a sequir, haverd reducao de 0,001 (equivalente a 0,1%) sobre o
valor do pagamento mensal devido a cada 1 (um) ponto no periodo de faturamento:

ID do INS PONTUACAO
Indicador ACUMULAVEL
Quantidade de
chamados

10 pontos a cada 0,1%

INS-01 (requisicao e abaixo da meta

incidentes) atendidos
dentro do prazo

Indicador de
Disponibilidade da
INS-02 Sustentacao de
Sistemas e Recursos

Criticos

10 pontos a cada 0,1%
abaixo da meta

Indicador de
Disponibilidade da
INS-03 Sustentacao de
Sistemas e Recursos

Essencial

10 pontos a cada 0,1%
abaixo da meta

Eficdcia no
tratamento de
chamados
INS-04 (requisicoes,
incidentes e
incidentes de
seguranca)

10 pontos a cada 0,1%
abaixo da meta

Satisfacao dos 5 pontos a cada 1% abaixo

INS-05 USUarios da meta

indice de vinculacdo
da resolucao de

o .
INS-06 requisicées de 1 ponto a cada 0,1% abaixo

LT da meta
servico a base de
conhecimento
Indicador do Plano de 10 pontos a cada 01
INS-07 Capacitacao por Certificagcao/Treinamento
categoria de servico abaixo da meta
Indicador de
implantacao continua | 1 ponto a cada 1% abaixo da
INS-08
de processos meta
automatizados
Indicador de reducao
continua das 1 ponto a cada 1% abaixo da
INS-09 o
vulnerabilidades de meta
seguranca
Tempo Médio de _
INS-10 Resposta Auténoma 1 ponto a cada 1s acima do

(MTTA-AI) NMS

Taxa de Resolucao
INS-11 Autonoma de
Incidentes

2 ponto a cada 1% abaixo da
meta




Indicador de
Disponibilidade da 5 pontos a cada 0,1% abaixo

Plataforma da da meta

CONTRATADA

3.11.1. Conforme disposto no item 12.2.5 da Portaria SGD/MGI n2 1.070/2023, os
valores referentes a reducao por descumprimento dos Niveis Minimos de Servico
estao limitados a 30% do valor do faturamento mensal. Caso esse percentual seja
excedido, a diferenca sera descontada no més subsequente.

INS-12

"12.2.5. As margens de tolerédncia se referem a um limite de desconto na fatura
mensal (ndo superior a 30% sobre o valor mensal), cujo eventual saldo devedor
(caso ultrapasse o limite mensal preestabelecido) poderd ser aplicado na
fatura do més subsequente, a excecao do ultimo més de vigéncia do contrato."

3.12. O Periodo de Adaptacdao Operacional (PAO) da CONTRATADA terd a
duracao de 90 (noventa) dias contados a partir da emissao da primeira Ordem de
Servico contratual.

3.12.1. Durante este periodo, os niveis de prestacao dos servicos de Tl e os
Termo de Servico previstos em contrato serao ajustados por um desconto de 30% do
valor da glosa.

3.12.2. Com o término do PAO, os niveis minimos de servico serao observados
integralmente.

3.13. Os niveis de prestacao dos servicos de Tl minimos nao poderdao ser
revisados pelo CONTRATANTE, devido a possibilidade de quebra da isonomia do
processo licitatério e da perda da vinculacao ao instrumento convocatério (Acérdao
TCU 717/2010 - Plenério).

4. TERMOS DE SERVICOS (TRS)

4.1. Além dos indicadores estabelecidos, serao aplicadas glosas com base
nas pontuacdes atribuidas ao descumprimento dos termos de servico, sem prejuizo
de outras sancdes administrativas por descumprimento das obrigacdes contratuais.
As ocorréncias serao apuradas dentro do periodo de um més.

4.2. As pontuacdes referentes aos Termos de Servico também estarao
sujeitas a fatores de reducao durante o Periodo de Adaptacao Operacional, bem
como ao limite previsto no item 3.12 deste documento.

4.3. Os Termos de Servico a serem observados pela CONTRATADA,
juntamente com suas respectivas penalizacdes, estao detalhados na tabela a seguir.

Sigla| Assunto Termo de Servico Referéndi®ontuacao

Deixar de documentar os ICs e de
manter completa e atualizada a Base de

TRS1 Base de Dados de Configuracao, inclusive no que Por 1 ponto
Dados diz respeito aos diagramas e desenhos. | ocorréncia P
Deixar de produzir ou de manter
TRS? Base de atualizadas as rotinas e scripts da Base Por 1 ponto

Dados de Dados de Conhecimentos. ocorréncia




Deixar de implantar em um prazo de
guatro meses apds o inicio da prestacao
dos servicos link de dados exclusivo Por més
Base de entre CONTRATADA e incompleto 10
TRS3 CONTRATANTE,atendendo aos requisitos de
Dados pontos
presentes. atraso
Perder dados ou informacodes
Base de corporativas por erros na operacao Por 10
TRS4 . .
Dados devidamente comprovados. ocorréncia pontos
Finalizar a requisicao de servico ou
incidente sem a anuéncia do solicitante
ou sem que o0 mesmo tenha sido Por
TRS5 Chamado solucionado, ou deixar de realizar os ~ .1 1 pontos
) ocorréncia
testes para aferir a
efetiva resolucao.
Deixar de notificar incidentes
repetitivos, quer tenham sido
conhecidos através do monitoramento
ou por notificacdes de usuarios, para a
Categoria de Servigo de Servigos de Por
TRS6 | Chamado Qualidade, Governanga e Melhoria ocorréncia 1 Ponto
Continua da Infraestrutura de TIC
Deixar de apresentar ao CONTRATANTE
0 impacto e o cronograma da solucao do
Problema no Tempo Maximo para
Solucao do Incidente do respectivo Por
TRS7 | Chamado . . ~ .1 1 ponto
Incidente que deu origem ao Problema. | ocorréncia
Deixar de executar a solucao de um
Problema conforme cronograma definido Por
TRS8 | Chamado pelo CONTRATANTE. ocorréncia > pontos
Realizar cancelamento de chamado na
ferramenta de ITSM sem justificativa Por
TRS9 | Chamado aceitavel pela CONTRATANTE. ocorréncia 1 ponto
Deixar de atender no triplo do tempo os
chamados que nao foram solucionados
no Tempo Maximo para Solucao do
Incidente, no Tempo Maximo para
Solucao da Requisicao e no Tempo
Maximo para Solucdo da Requisicao
Planejada de acordo com o definido na Por
TRS10 Chamado tabela de Tempo de Inicio e Tempo chamado > pontos
Mdaximo por Prioridade de Atendimento.
Suspender ou interromper, salvo por
motivo de forca maior ou caso fortuito,
TRS11 Chamado chamados de requisicao e |nc"|dentes. Por 1 ponto
Neste item também entrara a "pausa de | chamado
chamado" injustificada ou indevida.
Deixar de implementar o CMDB de todos
os itens de configuracao descritos no N
! X Por més
documento, integrada a ferramenta de 10
TRS12 CMDB ITSM no prazo maximo de 60 dias apds
oo ~ : atraso pontos
0 inicio da prestacao do servico. .
cumulativeamente




Deixar de realizar a atualizacao no
Configuration Management Data Base
(CMDB) dos ltens de Configuracao (ICs)

modificados ou incluidos, bem como
atualizar a relacao entre os ICs, caso a

Por

TRS13 CMDB Requisicao Planejada que venha a afeta- | ocorréncia 1 ponto
los.
Causar qualquer dano aos
equipamentos do contratante por
. ) . ~ Por 10
TRS14 Danos motivo de impericia na execucao das A ]
- . ocorrencia pontos
atividades contratuais.
Fraudar, manipular ou descaracterizar Por
indicadores/metas de niveis de servico e | ocorréncia
de desempenho por quaisquer de 10
TRS13 Fraude subterflgios. Indicador| pontos
Manipulado
Deixar de configurar durante o PAO a
Ferramenta de Requisicao de Servico e | Por més
Gerenciamento de Tl, e a Ferramenta de | incompleto 10
TRS16 ITSM Suporte Remoto com todas as de
o o - pontos
caracteristicas e requisitos necessarios. atraso
Deixar de documentar qualquer
ocorréncia (incidentes, requisicoes,
mudancas, problemas,
indisponibilidades) na Ferramenta de Por
TRS17 ITSM Requisicao de Servico e Gerenciamento | 5-orréncia 2 Pontos
de TI (ITSM).
Deixar de operar e monitorar
TRS18 Monitoramento proativamente 0 ambiente de TI, e de POE | 10
atuar tempestivamente no caso de ocorréncia pontos
incidentes graves.
Deixar de analisar a viabilidade e o
NOV?S impacto da instalacao de novas solucdes Por
TRS19| Solucbes N ~ .1 5 pontos
e corregoes. ocorréncia
Deixar de cumprir qualquer outra
obrigacao estabelecida no edital e nao
prevista nesta tabela, de forma Por
TRS20| Obrigacdes reincidente, apds formalmente ocorréncia 5 pontos
notificada pelo CONTRATANTE )
Deixar de zelar pela organizacao,
acomodacao e correta identificacao dos
cabos nos racks de equipamentos e
patch panels, ou nao cuidar da correta
montagem e conservagao dos Por
TRS21| Organizacao| equipamentos do datacenter e demais ~ .1 5 pontos
. N : ocorréncia
unidades de prestacao de servicos.
Incluir, excluir ou alterar regras dos
dispositivos de seguranca sem
Politica de autorizacao do gestor de Tl, ou
) . Por 10
TRS22| seguranca contrariando as politicas de seguranca N
ocorréncia pontos

do CONTRATANTE.




Deixar de cumprir ou de implantar as

TRS23 SP;)IlElrc:nd: Politicas de Seguranca e de Por 10
9 ¢ Continuidade de Negécios de TI. ocorréncia pontos
Permitir que violacdes de seguranca
Politica de afetem ou causem indisponibilidade dos
sistemas do CONTRATANTE, sem aplicar Por 10
TRS24| seguranca . - A ]
as contramedidas necessarias. ocorréncia pontos
Deixar de planejar e instalar nos
equipamentos e sistemas as
Politica de atualizacdes e patches de seguranca
. o : Por 10
TRS25| seguranca disponibilizados pelos fabricantes e N
o ocorrencia pontos
distribuidores.
e Deixar de aplicar as politicas de controle
Politica de ~ ) .
de acesso e de gestao da identidade de Por
TRS26| seguranca . .~ .1 5 pontos
usuarios de TI. ocorréncia
Deixar de realizar os testes e analises
f de vulnerabilidades e potenciais falhas
Politica de e
de seguranca, conforme politica de Por
TRS27| seguranca . ~ ~ .1 5 pontos
seguranca da informacao. ocorréncia
Permitir a presenca de profissional sem
crachda nos locais onde ha prestacao de
TRS28| Profissionais SErVIGo para o CONTRATANTE.,.apos PO': .1 1 ponto
reincidéncia formalmente notificada. ocorréncia
Nao realizar a comunicacao imediata
nos casos de substituicao de perfis
TRS29| Profissionais profissionais prgwstos na Ordem de POE | 1 ponto
Servico (0S). ocorréncia
Deixar de retirar profissional que se 1 ponFo
X . por dia
conduza de modo inconveniente, que .
N ) incomplet
nao respeite as normas do e
. . CONTRATANTE ou que nao atenda as Por 9
TRS30| Profissionais . L. .~ .| exceder
necessidades, em no maximo 24 horas | ocorréncia 3s 24
apos a notificacao formal. h
oras
10
Deixar de alocar perfil profissional pontos
previsto na Ordem de Servico durante o para
TRS31| Profissionais periodo de medicdo mensal dos Por cada
Servicos. ocorréncia peffil
nao
alocado
Manter profissionais sem formacao ou
. ~ .- Wr At 5 pontos
sem a qualificacao exigida no "Apéndice ara
IV - Qualificacao dos Profissionais" para Eada
executar os servigcos contratados, Por erfil
TRS32| Qualificagao | durante o periodo de medigdo mensal A ] Pe!
ocorréncia  nao

dos Servicos.

qualificadg




TRS33

Qualificacao

técnica necessaria ao pleno

substituicao temporaria.

Alocar profissional sem capacidade

atendimento do objeto contratado ou
sem atender as qualificacdes exigidas
no contrato, ainda que em casos de

Por
OCOITéncia

y 5 pontos

TRS34

Qualificacao

neste Termo de Referéncia as
comprovacodes das qualificacdes
técnicas dos perfis profissionais da

Qualificacao dos Profissionais".

Deixar de apresentar no prazo definido

CONTRATADA, conforme "Apéndice IV -

Por més

de
atraso

incompleto

10
pontos

TRS35

Relatdrios

Deixar de apresentar os relatérios
consolidados para a fiscalizacao
contratual, conforme exigéncias e

da contratacao.

prazos definifos no Termo de Referéncia

Por dia
de
atraso

1 ponto

TRS36

Relatdrios

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

Por
ocorréncia

5 pontos

TRS37

Requisicao
Planejada

Deixar de realizar a avaliacao de
impacto, criacao de cronograma,
monitoramento e controle do processo
de mudanca, ou realiza-los de forma
deficiente ou incompleta, quando se
tratar de Requisicdes Planejadas.

Por
ocorréncia

10

pontos

TRS38

Planejada

Requisicao

Deixar de comunicar a realizacao de
Requisicdes Planejadas que poderao
gerar indisponibilidade em sistemas ou

servicgos.

Por
ocorréncia

pontos

10

TRS39

Requisicao
Planejada

Deixar de executar as Requisicoes
Planejadas no Tempo Maximo para
Solugao definido pela Contratante na

Demanda de Servico ou outra
metodologia definida pela Contratante.

Por
ocorréncia

pontos

10

TRS40

Reuniao

Deixar de participar de reuniao
solicitada e previamente agendada com

a equipe de gestao de Tl do
CONTRATANTE, presencial ou remota.

Por

.~ __.] 5 pontos
ocorréncia

TRS41

Seguranca
organica

Deixar de zelar pela seguranca organica
das instalacdes do contratante,
fornecendo crachd ou credenciais de
acesso a pessoas nao autorizadas, ou
ainda nao verificando o correto
fechamento das portas das areas
restritas.

ocorréncia

Por
pon

10

tos

TRS42

Servicos

Suspender ou interromper, salvo por
motivo de forca maior ou caso fortuito,
0s servicos solicitados.

ocorréncia

Por

10

TRS43

Servicos

Causar qualquer indisponibilidade dos
servicos do CONTRATANTE por motivo

de impericia na execucao das atividades
contratuais.

ocorréncia

pont

Por 10

pontos

oS




Recusar-se a executar servico
. relacionado ao objeto do contrato, Por 10
TRS44|  Servicos determinado pela fiscalizacdo, por ocorréncia pontos
servico.
Interromper unilateralmente a prestacao .
. ; Por dia
, de servicos sem que haja evento de 10
TRS45( Servicos . A de
forca maior que o justifique. . 4 pontos
interrupggo
Utilizar indevidamente os recursos de Tl
(acessos indevidos, utilizacao para fins
particulares, etc.) ou utilizar
Uso equipamento particular, salvo em Por
TRS46 Indevido situacao excepcional e devidamente ocorréncia 5 pontos
autorizado pelo CONTRATANTE. )
Deixar de zelar pelas maquinas,
equipamentos e instalacdes do Por
TRS47 Zelo CONTRATANTE utilizados pela ocorréncia 5 pontos
CONTRATADA. )

assinatura |'~
eletronica

fundamento no art. 69, § 19, do

eil . |Documento assinado eletronicamente por Ramon Leonn Victor Medeiros,
orterlels j Assessor(a), em 08/10/2026, as 15:28, conforme horario oficial de Brasilia, com
Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

https://sei.iti.gov.br/sei/controlador_externo.php?

et acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
verificador 0818006 e o cédigo CRC 67B8C4A3.

Referéncia: Processo n? 00100.002198/2025-02 SEI n© 0818006


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
https://sei.iti.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
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