@ Compras.gov.br UASG 203003

AGENCIA NACIONAL DO CINEMA - PR

Termo de Referéncia 21/2026

Informacées Basicas

Numero do artefato UASG Editado por Atualizado em

21/2026 203003-AGENCIA NACIONAL DO CINEMA - PR TIAGO PALHANO DIAS COSTA 27/07/2026 16:40 (v 0.5)
Status

DISPONIBILIZADO

Outras informacoes

Categoria Numero da Contratacdo  Processo Administrativo
VII - contratacGes de tecnologia da informagdo e de comunicagado/Servigos de TIC 48/2026 01416.002364/2026-52

1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATACAO

1.1. Definicao do Objeto

s

1.1.1. O objeto da presente contratacdo é a prestacdo de servicos técnicos especializados na area de
Tecnologia da Informag&o e Comunicagdes (TIC), de forma continuada, sem fornecimento de méao de obra em
regime de dedicagdo exclusiva. Abrange o atendimento técnico aos usuarios na area de TIC, com central de
atendimento remoto e presencial ha modalidade Service Desk, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

1.2. Condicoes Gerais

1.2.1. A contratacdo sera regida integralmente pela Lei n® 14.133/2021, com a qual pretende-se assegurar a
disponibilidade, a integridade e a seguranca dos servicos de Tecnologia da Informacédo, promovendo a melhoria
continua dos processos existentes e 0 suporte a inovacao institucional, garantindo o melhor aproveitamento dos
recursos publicos.

1.2.2. A contratacdo encontra-se alinhada ao planejamento institucional da Agéncia Nacional do Cinema -
ANCINE, estando prevista no Plano de Contratacbes Anual (PCA) do exercicio correspondente, em
conformidade com o disposto no art. 12, inciso VII, e no art. 18. da Lei n® 14.133/2021.

1.2.3. O prazo de vigéncia contratual serd de 24 (vinte e quatro) meses, contados da data de assinatura. A
vigéncia contratual podera ser prorrogada sucessivamente, respeitada a vigéncia maxima decenal, desde que
haja previsdo no edital e que a autoridade competente ateste que as condicdes e 0S precos permanecem
vantajosos para a Administracdo, permitida a negociacdo com o0 contratado ou a extincdo antecipada do
contrato, conforme os ditames dos arts. 106 e 107 da Lei n°® 14.133/2021.

1.2.4. O objeto é caracterizado como servico comum de TIC e de carater continuo, conforme art. 6°, inciso XllI,
da Lei n® 14.133/2021, com solucdo amplamente consolidada no mercado, cuja especificacédo técnica é objetiva,
clara e compativel com as necessidades da ANCINE.

1.2.5. O cédigo CATSER aplicavel é 26980 - Servicos de Central de Atendimento (Service Desk) e Suporte de
Campo.

1.2.6. O objeto da contratacéo é considerado solucéo de TIC;
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1.2.7. O objeto em tela ndo se encontra no Catalogo de Solucdes de TIC em condi¢cdes padronizadas,
publicadas pelo 6rgéo central do SISP;

1.2.8. Nao havera parcelamento do objeto da presente contratacdo, conforme premissas do art. 47, inciso Il e §
1°, da Lei n® 14.133/2021, e conforme fundamentacdo pormenorizada no Estudo Técnico Preliminar (ETP).

1.2.8.1. A natureza dos servicos técnicos de Central de Servicos (Service Desk - Nivel 1) e Suporte de Campo
(Nivel 2) exige um fluxo de atendimento interdependente, continuo e integrado. O parcelamento do escopo em
lotes distintos para empresas diferentes acarretaria riscos severos a governanca de TIC e a continuidade do
negocio, notadamente: a) a fragmentagcdo da comunicagdo e a consequente perda de rastreabilidade na
escalada de incidentes entre o primeiro e o segundo nivel; b) a responsabilizacdo difusa (conflito de
competéncias) no cumprimento dos tempos de resposta e de solugédo estabelecidos nos Acordos de Nivel de
Servigo (SLA/IMR); c) a ineficiéncia na gestdo contratual por parte da Administragcéo, que precisaria coordenar e
arbitrar o repasse de chamados entre fornecedoras distintas.

1.2.8.2. Diante do exposto, a gestao centralizada sob a responsabilidade de uma Unica contratada demonstra-se
a solucdo tecnicamente viavel e economicamente mais vantajosa para a ANCINE, garantindo a sinergia
operacional, a celeridade na restauracéo dos servi¢os e a padronizacdo no suporte aos usuarios.

2. FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO
2.1. Fundamento

2.1.1. A contratacdo visa atender a necessidade ininterrupta de suporte de TIC para assegurar a continuidade
das atividades da Agéncia, visto que a paralisacdo do servico acarretaria riscos diretos a produtividade e ao
cumprimento de objetivos institucionais.

2.1.2. Conforme o Documento de Formalizacdo de Demanda (DFD SEI 4007485) e o Estudo Técnico Preliminar
(ETP SEI 4014087), a necessidade de contratacdo alinha-se ao Planejamento Estratégico da ANCINE 2024-
2027 (Objetivo Estratégico 11), ao PDTIC 2024-2027 e ao Plano de Gestdo Anual (PGA) 2026. Ademais, a
contratacdo encontra-se prevista no Plano de Contratacbes Anual (PCA 2026) e converge com o objetivo de
promover a sustentagdo operacional, a seguranca da informagé@o e a melhoria continua dos servi¢os prestados
aos usuarios e cidadaos, conforme previsto na Estratégia de Governo Digital (EGD).

2.1.3. A contratacdo sera regida pelos seguintes diplomas normativos:

* Lein®14.133/2021.
* Instrucdo Normativa SGD/MGI n°® 94/2022.
® Lein®13.709/2018 (Lei Geral de Protecédo de Dados - LGPD).

2.1.4. As diretrizes estabelecidas no presente Termo de Referéncia sdo adequadas ao interesse publico e sao
compativeis com o estudo técnico preliminar da contratacdo (ETP). Ressalta-se, nesse sentido, a essencialidade
e o interesse publico da contratacdo, para os fins do previsto no art. 3° do Decreto n® 8.540, de 9 de outubro de
2015.

2.2. Justificativa

2.2.1. O historico de execugdo contratual (Relatério Técnico SEI 3999913) demonstrou a necessidade de
aprimoramento nos mecanismos de comunicacédo oficial e gestdo do conhecimento, justificando as exigéncias
estabelecidas neste TR para garantir uma equipe técnica coesa e ferramentas de comunica¢ao padronizadas.

2.2.2. A adocdo da estratégia de execucdo indireta de servicos fundamenta-se nos preceitos do Decreto-Lei n°
200/1967, sendo reforcada pelo Decreto n°® 9.507/2018 e pelo Art. 48 da Lei n°® 14.133/2021, que orienta a
Administracdo a preferir a contratacdo de servicos que ndo constituam atividades inerentes as categorias
funcionais abrangidas pelo plano de cargos do 6rgéo, salvo excecdes legais.
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2.2.3. Para que a execucdo técnica observe os padrdes de qualidade e de seguranca exigidos, é indispensavel a
contratacdo de servico que compreenda o atendimento por uma equipe multidisciplinar especializada. Tal
medida visa mitigar riscos operacionais, reduzir o tempo de resposta a incidentes e evitar solucdes de
continuidade na utilizagdo dos recursos computacionais disponiveis, em estrita observancia ao principio da
eficacia administrativa.

2.2.4. A descontinuidade da prestacdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia implicaria em prejuizos
diretos e irreversiveis a governanca tecnoldgica da Agéncia, comprometendo a disponibilidade de sistemas
criticos e o atendimento ao publico interno e externo. Fica assim materializada a necessidade permanente e
estrutural, configurando o servico como de natureza continua, em estrita consonancia com o art. 6°, inciso XV,
da Lei n® 14.133/2021.

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

3.1. Descricao da Solucao

3.1.1. A solucdo de TIC compreende a operacdo do Service Desk, atuando como Ponto Unico de Contato
(SPOC) e gestor do ciclo de vida de incidentes e requisi¢cdes. Engloba o Atendimento de Nivel 1 (remoto) e o
Atendimento de Campo de Nivel 2 (presencial) para resolu¢cdo de demandas relativas a hardware, software e
sistemas da ANCINE.

3.1.2. A contratada devera deter capacidade para absorver o volume histérico estimado, assegurando o
atendimento a incidentes e requisicbes sem degradacdo dos niveis de servico, operando sob as melhores
praticas do framework ITIL 4 para o gerenciamento de servicos de TI.

3.2. Ambientes e Ferramentas de Gestao de Tl

3.2.1. A execucdo dos servicos dar-se-a, obrigatoriamente, por meio da operacao, alimentacao e atualizacdo das
ferramentas institucionais de governanca e gestdo de TIC j& implantadas na ANCINE. A Administracao
concedera os perfis de acesso adequados aos colaboradores da Contratada para a plena utilizagcdo das
seguintes plataformas:

* ManageEngine ServiceDesk Plus (Help Desk Software): Ferramenta central de ITSM da Agéncia. Utilizada
pela equipe de suporte para o registro unificado, categorizagdo, roteamento, SLA, documentacdo de
solucdo, comunicacao formal com o usuario final e alimentacdo da Base de Conhecimento institucional
(médulo "Solucbes").

* ManageEngine Endpoint Central (Unified Endpoint Management): Plataforma utilizada pela equipe técnica
(N1 e N2) para o gerenciamento centralizado do parque de computadores e dispositivos moveis,
permitindo a distribuicdo remota de softwares, aplicacdo de patches de seguranca e acesso remoto seguro
as estacOes dos usuarios.

* ManageEngine ADManager Plus (Active Directory Management & Reporting): Solugcdo que sera operada
pelos analistas de suporte para a execucdo agil de rotinas de gestdo de identidades e acessos
corporativos (Active Directory), como criacdo/desligamento de contas, alteracdo de permissdes, reset de
senhas e geracdo de relatdrios de auditoria, sem necessidade de acesso nativo direto ao servidor AD.

* ManageEngine Password Manager Pro: Cofre seguro (vault) de credenciais corporativas. Utilizado pela
Lideranca e por perfis designados para o0 acesso rastreavel, armazenamento criptografado e
compartilhamento seguro de senhas privilegiadas necessarias a manutencao da infraestrutura de TI.

3.2.2. A vigéncia do presente contrato iniciar-se-a estritamente e imediatamente ap6s o encerramento do
contrato vigente (Contrato n° 08/2023), sendo expressamente vedada a sobreposicdo de execug¢des contratuais.
A fase de transicdo e transferéncia de conhecimento dar-se-4 de forma mediada pela ANCINE: a atual
prestadora entregara a Base de Conhecimento atualizada a Equipe de Fiscalizagdo no encerramento de seu
ciclo, e a Administracéo far4 o repasse desse arcaboug¢o a nova Contratada no inicio da nova execucéo.
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3.2.3. A descricdo da solugdo como um todo considera o ciclo de vida do objeto (conforme Lei n°® 12.305/2010),
abrangendo o desenvolvimento e a prestacdo do servico, bem como a disposicdo final ecologicamente
adequada de eventuais insumos, pecas e residuos tecnologicos gerados durante os atendimentos de campo,
promovendo a sustentabilidade e a economia circular, em estrita observancia ao Guia Nacional de Contratac6es
Sustentaveis e as diretrizes de logistica reversa aplicaveis a equipamentos eletroeletrdnicos.

3.2.4. A especificacdo do servico foi elaborada, no que couber, em observancia ao catalogo eletrdénico de
padronizacao e ao Catalogo de Solucbes de TIC com Condi¢cbes Padronizadas da SGD, conforme preceitua o
art. 47, inciso |, da Lei n°® 14.133/2021 e a Portaria SEGES/ME n° 938/2022.

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO
4.1. Requisitos de Neg6cio:

4.1.1. Os servicos deverao ser executados de acordo com as normas, procedimentos e técnicas adotadas pela
CONTRATANTE.

4.1.2. Devera ser utilizada a ferramenta de gerenciamento de servicos (ITSM) da CONTRATANTE para a
realizacdo do registro de requisicdes, incidentes, mudancas e problemas, e para apoiar todos os processos de
gestao de servigos de TIC, podendo esta ferramenta ser alterada de acordo com o interesse da CONTRATANTE.

4.1.3. A execucdo dos servicos serda acompanhada pela CONTRATANTE, que verificara a quantidade e
gualidade dos servicos prestados.

4.2. Requisitos de Capacitacao
4.2.1. A capacitacao profissional para execucao dos servicos sera de responsabilidade da CONTRATADA.

4.2.2. A CONTRATADA devera capacitar seus profissionais, as suas expensas, nas areas de interesse dos
servigos, obrigatoriamente e sempre que se fizer necessério, considerando as mudancas de plataforma
tecnoldgica, e de acordo com as orientagcdes da CONTRATANTE.

4.3. Requisitos Legais

® LeiN°14.133, de 1 de abril de 2021, com suas alteragoes;

* Lein®13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais - LGPD);
* Lein®12.965, de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da Internet);

* Decreto n°® 8.538, de 6 de outubro de 2015;

* Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022;

* Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023;

* Resolucéo de Diretoria Colegiada ANCINE n.° 117, de 28 de setembro de 2021 (POSIC).

4.4. Requisitos de Governanca e Gestao

4.4.1. A CONTRATADA, por meio da prestacao do servigo, devera: « Adotar modelo de prestacdo de servigos
orientado a resultados e focado em ITIL 4; « Implementar monitoramento continuo do desempenho dos servigos;
* Disponibilizar relatérios periddicos com andlise de desempenho; « Promover a melhoria continua dos processos
e servicos.

4.5. Requisitos Técnicos e de Manutencao
4.5.1. A CONTRATADA, por meio da presta¢do do servico, devera:

* Adotar modelo de operacdo baseado em boas praticas de mercado (ITIL 4);
¢ Garantir a atuagdo integrada na cadeia de suporte (Nivel 1 e Nivel 2);
¢ Utilizar as ferramentas institucionais de endpoint management e ITSM.
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4.5.2. O servigco deve garantir a manutencao corretiva e o suporte de campo fisico para os equipamentos
corporativos nos escritérios da ANCINE, restabelecendo a operacdo o mais rapido possivel.

4.6. Requisitos da Arquitetura Techoldgica

4.6.1. Para atuacdo remota, cabera a contratada o fornecimento de toda a infraestrutura (equipamentos,
conectividade, webcams e headsets).

4.6.2. Para a atuacédo presencial, a ANCINE proverd as esta¢des fisicas nos escritérios.

4.6.3. O ambiente fisico disponibilizado pela CONTRATADA deve ser aderente a NR-17, visando proporcionar
um maximo de conforto e seguranca aos colaboradores de atendimento.

4.7. Requisitos de Seguranca e Privacidade

4.7.1. A execucdo do servico deve estar em estrita conformidade com a Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais - LGPD) e com os guias de privacidade disponibilizados pela SGD. A Contratada
deverd garantir o sigilo absoluto das credenciais, informagfes e bases de dados acessadas durante o suporte
técnico.

4.7.2. Cada profissional devera assinar Termo de Ciéncia da Declaracdo da Manutencéo de Sigilo das Normas
de Seguranca, comprometendo-se a nao divulgar nenhum assunto tratado nas dependéncias da
CONTRATANTE.

4.7.3. A CONTRATADA devera assinar Termo de Compromisso declarando total obediéncia as normas de
seguranca vigentes (IN SGD/ME 01/2019). A CONTRATADA respondera administrativa, civil e penalmente por
eventuais vazamentos de dados pessoais ou incidentes de seguranca da informag&o causados por dolo ou culpa
de seus colaboradores, garantido o direito de regresso da Administracéo Publica.

4.8. Requisitos Temporais, de Implantacdo e Transicdo dos Servicos

4.8.1. O inicio da efetiva prestacdo dos servicos pela CONTRATADA deverd ocorrer imediatamente ap6s o
término da vigéncia do contrato anterior. Os 30 (trinta) dias iniciais da execucdo serdo destinados a fase de
transicdo de entrada, voltada a assimilacdo do conhecimento repassado exclusivamente pela Equipe de
Fiscalizacdo da ANCINE.

4.8.2. Os prazos de atendimento aos usuarios deverdo respeitar estritamente a temporalidade exigida nos
Acordos de Nivel de Servico (SLA), de forma a garantir que incidentes ndo paralisem o trabalho da Agéncia.

4.9. Requisitos de Experiéncia do Utilizador (UX)

4.9.1. Sendo a Central de Servigcos o ponto Unico de contato, a prestacdo dos servicos devera focar na
satisfacdo do usuario (avaliada no fechamento dos chamados) e na eficacia da comunicacao.

4.9.2. A atuagdo técnica (N1) deve priorizar a "Resolucdo no Primeiro Contato” (FCR), reduzindo o
deslocamento de técnicos e melhorando a percepcao de valor dos servigos de TI.

4.10. Requisitos Profissionais

4.10.1. Perfis Profissionais: A prestacao dos servicos dar-se-a por meio da disponibilidade de perfis profissionais
gualificados, rejeitando-se qualquer caracterizacdo de subordinacdo ou dedicagcdo exclusiva de méao de obra. O
aceite de cada profissional estara condicionado a submissédo prévia de curriculo e comprovacdo por
documentacéo idénea de todos os requisitos exigidos.

4.10.2. Justificativa do Dimensionamento da Equipe

4.10.2.1. A definicdo da equipe no quantitativo de 7 (sete) perfis profissionais ndo se configura como alocacéo
de postos de trabalho, mas sim como o dimensionamento da capacidade operacional minima necessaria para
absorver o volume histérico da ANCINE.
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4.10.2.2. Conforme o Relatério Técnico de Execucao Contratual (SEI 3999913), o ciclo anterior do servigco
(Contrato 08/2023) processou aproximadamente 7.938 chamados no periodo de 01/01/2024 a 28/02/2026. Para
assegurar que as metas rigorosas de Acordo de Nivel de Servico (SLA) sejam cumpridas — tais como a
resolucao de incidentes criticos (Prioridade 1) em até 1 hora e incidentes de média prioridade em até 4 horas —
e para mitigar o risco de formacéao de filas operacionais (backlog), a estrutura foi desenhada da seguinte maneira:

* Nivel 1 (3 perfis: dois Junior e um Pleno): Necessarios para absorver o alto volume diario de triagem e
configuracdo remota, objetivando a maxima taxa de Resolucdo no Primeiro Contato (FCR - First Call
Resolution), reduzindo o deslocamento de técnicos.

* Nivel 2 (3 perfis de campo: dois Plenos e um Sénior): Distribuidos geograficamente entre as
instalacdes do Rio de Janeiro (RJ) e Brasilia (BSB). Sao indispensaveis para intervencdes fisicas em
hardware, movimentacao de ativos e manutencdo presencial de equipamentos de TI.

* Lideranga (1 perfil de Gerente/Supervisor): Essencial para a coordenagdo em tempo real da fila do
sistema de ITSM, interface gerencial com a Fiscalizacdo da ANCINE e garantia da qualidade documental
dos chamados (mitigando erros de registro).

4.10.3. Justificativas e Compatibilidade de Formacdao e Certificagdes Técnicas

4.10.3.1. A exigéncia de formacdo académica e certificagdes profissionais para a equipe de Service Desk (N1 e
N2) ndo tem carater restritivo, mas sim o objetivo de mitigar o risco de impericia técnica e garantir que a
Contratada aloque profissionais com base analitica sélida, dominio pratico sobre as ferramentas institucionais e
sobre as melhores préticas de governanca de Tl. A adoc¢ao integral das diretrizes consolidadas pelo framework
ITIL 4 é obrigatéria, exigindo-se a comprovacao sistémica desta certificacdo, com status ativo nos portais oficiais
de verificacdo. As exigéncias académicas, de certificacao e suas justificativas/equivaléncias séo:

* Lider de equipe de suporte técnico de Tl (CBO/SGD: GERSUP | 1425-30): 1 (um) profissional para
atuacdo hibrida (remota/presencial) a partir do RJ.

© Requisitos: Formacdo de Nivel Superior completo na area de Tecnologia da Informacdo (ou
graduacdo em qualquer area com pos-graduacao em TIl); Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em
lideranca de equipes de Tecnologia da Informagéo; e Certificagcdo ITIL 4 Foundation.

© Justificativa: O Lider atua na gestao tatica do contrato, exigindo formacdo académica compativel
com a capacidade de analisar relatorios de ITSM (IMR) e orquestrar equipes. A certificacao ITIL 4
garante o dominio sobre a gestdo de incidentes, requisicbes e melhoria continua do servico,
padronizando a operacao junto a fiscalizacéo.

® Técnico de suporte ao usuario — Junior (CBO/SGD: TECSUP-01 | 3172-10): 2 (dois) profissionais para
atuacao remota.

© Requisitos: Formacéo de Nivel Médio completo acrescido de curso técnico na area de Informatica
(ou graduacdo em andamento na area de TI); Experiéncia de 1 ano; e Treinamento comprovado
em ITIL 4.

o Justificativa: Sendo a linha de frente, a formacao técnica confere a base em redes e sistemas para
o diagnostico primério. O treinamento em ITIL assegura a compreensdo dos principios de triagem,
categorizacdo e escalonamento dos chamados.

® Técnico de suporte ao usuério — Pleno (CBO/SGD: TECSUP-02 | 3172-10): 1 (um) profissional para
atuacdo remota (RJ).

© Requisitos: Formacao de Nivel Médio completo acrescido de curso técnico na area de Informatica
(ou graduacdo em andamento em TI); Experiéncia de 3 anos; e Certificacdo Microsoft 365
Certified: Endpoint Administrator Associate (MS-102) OU HDI Support Center Analyst (HDI-
SCA).

o Justificativa/Compatibilidade: O MS-102 valida a capacidade no ecossistema Microsoft
corporativo (base da ANCINE). O HDI-SCA ¢ exigido para assegurar as competéncias analiticas e
comportamentais (soft skills) vitais para a linha de frente, vinculando-se diretamente ao cumprimento
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das metas dos indicadores de qualidade: INS1 (Satisfacdo do Usuario), INS5 (Atendimento
Telefédnico em 30s) e INS6 (Eficacia Telefénica - Retencdo), evidenciando o foco na Resolugéo
no Primeiro Contato (FCR).

* Técnico em manutencdo de equipamentos — Pleno (CBO/SGD: TECMAN-02 | 3132-20): 1 (um)
profissional para atuac&o presencial no RJ.

© Requisitos: Formacédo de Nivel Médio completo acrescido de curso técnico na area de Informatica
/Eletrdnica (ou graduacdo em andamento em TI); Experiéncia de 3 anos; e Certificacdo Microsoft
365 Certified: Endpoint Administrator Associate (MS-102) OU CompTIA A+.

o Justificativa/Compatibilidade: A formacao técnica € vital para intervencfes seguras no hardware.
A CompTIA A+ é o padréo global para manutencgdao fisica e redes locais, enquanto a MS-102 atesta
a capacidade de gestdo remota dos sistemas operacionais. Ambas garantem proficiéncia para o
suporte de campo.

* Técnico em manutencdo de equipamentos — Pleno (BSB) (CBO/SGD: TECMAN-02 | 3132-20): 1 (um)
profissional para atuacao presencial em Brasilia, com supervisdo remota pelo Lider.

© Requisitos: Formacao de Nivel Médio completo acrescido de curso técnico na area de Informatica
/Eletrénica (ou graduacdo em andamento em TI); Experiéncia de 3 anos; e Certificacdo Microsoft
365 Certified: Endpoint Administrator Associate (MS-102) OU CompTIA A+. (Mesma justificativa
técnica do item anterior).

* Técnico em manutencdo de equipamentos — Sénior (CBO/SGD: TECMAN-03 | 3132-20): 1 (um)
profissional para atuacao presencial no RJ.

© Requisitos: Formacdo de Nivel Superior completo na area de Tecnologia da Informacdo (ou Nivel
Médio/Técnico com comprovacdo de experiéncia adicional equivalente que supra a carga
académica); Experiéncia de 5 anos; e dupla certificacdo: MS-102 e ITIL 4 Foundation.

© Justificativa: Sendo o ponto de escalonamento mais complexo do N2, a formagé&o superior alinha-
se a necessidade de investigar a causa raiz de problemas sistémicos e coordenar com a
infraestrutura. A dupla certificacdo garante a combinacéo da expertise tecnoldgica (MS-102) com a
visdo processual (ITIL 4).

4.11. Requisitos de Metodologia de Trabalho

4.11.1. O encerramento de todo e qualquer atendimento, com os devidos registros no Sistema de Gestao de
Servicos de TI, deverd ser precedido de evidéncia da resolucdo, com as comprovacdes de que as atividades
ocorreram.

4.12. Vistoria

4.12.1. A vistoria para a licitacdo é facultativa, contudo, para o correto dimensionamento e elaboracao de sua
proposta, o licitante podera realizar vistoria aos locais de execucdo dos servigcos, devendo apresentar
Declaracéo de Vistoria ou Declaragc&o de Recusa formal.

4.13. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.13.1. A prestacdo dos servigos devera observar as diretrizes do Guia Nacional de Contratagfes Sustentaveis
(CGU/AGU), adotando préticas de descarte sustentavel na manutencdo de equipamentos e assegurando o
respeito a diversidade, incluséo e acessibilidade no trato com os usuarios da Agéncia.

4.13.2. A CONTRATADA devera orientar seus empregados, de forma constante, para a redu¢do do consumo de
energia elétrica, do consumo de 4gua e da producgdo de residuos sélidos, observando as normas ambientais
vigentes e a destinagao correta.

4.14. Garantia da contratacao

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido

Modelo de Termo de Referéncia para Contratagdo de Servicos de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo - Lei n® 14.133, de 2021

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 7 de 25
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: SET/2025



4.14.1. Serd exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n°® 14.133, de 2021,
com validade durante a execucao do contrato e 90 (noventa) dias apds término da vigéncia contratual, podendo
o Contratado optar pela cau¢do em dinheiro ou em titulos da divida publica, seguro-garantia, fiangca bancéria ou
titulo de capitalizagdo, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total da contratagdo. Em caso
de prorrogacao contratual, a CONTRATADA devera promover a correspondente prorroga¢ao da garantia, sob
pena de aplicacdo de sancdes administrativas.

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

5.1.1. nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a
execucao dos contratos;

5.1.2. encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico ou de Fornecimento de Bens, de
acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia;

5.1.3. receber o objeto fornecido pelo contratado que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme
inspecoes realizadas;

5.1.4. aplicar a contratada as sanc6es administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao
orgdo gerenciador da Ata de Registro de Precos, quando aplicavel,

5.1.5. liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;

5.1.6. comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da soluc¢édo de
TIC;

5.1.7. definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solugcéo de TIC por parte do contratado,
com base em pesquisas de mercado, quando aplicavel,

5.1.8. assegurar que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solu¢do de TIC sobre os
diversos artefatos e produtos cuja criagdo ou alteracdo seja objeto da relacdo contratual pertencam a
Administracado, incluindo a documentacédo, o cédigo-fonte de aplicacées, os modelos de dados e as bases de
dados, justificando os casos em que isso nao ocorrer;

5.1.9. disponibilizar 0 acesso aos sistemas necessarios (ITSM e demais ferramentas de TI) e administrar a
configuracéo do catalogo de servicos;

5.1.10. fornecer os perfis de rede institucional (@ancine.gov.br) para os colaboradores da contratada e proceder
com a aferigdo continua dos Niveis de Servi¢o (SLA).

5.1.11. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servigos, por servidor ou comissdo especialmente
designados, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o0 nome
dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as
providéncias cabiveis;

5.1.12. Efetuar as retencdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da contratada, no que
couber, em conformidade com a legislacao tributaria vigente e com a Instrugdo Normativa RFB n° 2110/2022;

5.1.13. Nao praticar atos de ingeréncia na administracdo da CONTRATADA, tais como:

e exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se somente aos
prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacdo previr o atendimento
direto, tais como nos servigos de recepcao e apoio ao USUArio;

¢ direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar nas empresas CONTRATADAS;
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* promover ou aceitar o desvio de funcdes dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante a utilizagédo
destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacdo e em relacdo a fungéo
especifica para a qual o trabalhador foi contratado; e

* considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do proprio 6rgédo ou
entidade responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessao de diarias e passagens.

5.1.14. Fornecer por escrito as informacdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos objeto do contrato;
5.1.15. Realizar avaliacdes periddicas da qualidade dos servi¢cos, apos seu recebimento;

5.1.16. Arquivar, entre outros documentos, projetos, especificacdes técnicas, orcamentos, termos de
recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspecdes técnicas apds o recebimento do servico e
notificacbes expedidas;

5.1.17. Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalacdes, apresentem
condi¢cdes adequadas ao cumprimento, pela CONTRATADA, das normas de seguranca e saude no trabalho,
guando o servico for executado em suas dependéncias, ou em local por ela designado.

5.2. Sdo obrigacdes da CONTRATADA:

5.2.1. indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a contratante, que devera responder pela fiel
execucdo do contrato (o preposto é o representante da CONTRATADA junto & CONTRATANTE e ndo podera
acumular fungéo técnica no contrato);

5.2.2. atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizacao do Contrato, inerentes
a execucado do objeto contratual;

5.2.3. reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus
representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo excluindo ou
reduzindo a responsabilidade da fiscalizacdo ou 0 acompanhamento da execug¢éo dos servicos pela contratante;

5.2.4. propiciar todos os meios necessérios a fiscalizacdo do contrato pela contratante, cujo representante tera
poderes para sustar o fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, desde que motivadas as causas e
justificativas desta decisao;

5.2.5. manter, durante toda a execucao do contrato, as mesmas condi¢cdes da habilitacéo;

5.2.6. quando especificada, manter, durante a execugdo do contrato, equipe técnica composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificados para fornecimento da solucdo de TIC;

5.2.7. quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solucao de TIC
durante a execuc¢do do contrato;

5.2.8. ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucdo de TIC sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentag&o, os modelos de
dados e as bases de dados a Administracao;

5.2.9. fazer a transi¢do contratual, quando for o caso;

5.2.10. cumprir rigorosamente 0s prazos estabelecidos em SLA, manter a equipe qualificada e repor
profissionais ausentes comunicando com 10 (dez) dias de antecedéncia,;

5.2.11. assinar Termo de Sigilo visando o cumprimento integral da LGPD.

5.2.12. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo
fiscal do contrato, os servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da
execucdo ou dos materiais empregados;
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5.2.13. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagfes previstas em Acordo, Convencdo, Dissidio Coletivo
de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacdes trabalhistas,
sociais, previdenciarias, tributérias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo
transfere a responsabilidade a CONTRATANTE;

5.2.14. Comunicar ao fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia anormal ou
acidente que se verifique no local dos servicos;

5.2.15. Paralisar, por determinacdo da CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja sendo executada de
acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranca de pessoas ou bens de terceiros;

5.2.16. Promover a guarda, manutencao e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necessario a
execucao dos servi¢os, durante a vigéncia do contrato;

5.2.17. Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, por questdo de seguranca, a relagdo nominal dos
empregados que adentrardo aos escritorios da CONTRATANTE para execugdo do servigo;

5.2.18. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a néo
executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar a CONTRATANTE toda e
gualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcéo;

5.2.19. N&o veicular publicidade ou qualquer outra informac&o acerca da prestacdo dos servigos do contrato,
sem prévia autorizagdo da CONTRATANTE.

5.2.20. Submeter-se as diretrizes da Politica de Seguranca da Informacéo (POSIC) da ANCINE, garantindo que
0s acessos légicos e fisicos utilizados na prestacdo do servico ndo sejam compartilhados ou utilizados para fins
diversos do escopo deste instrumento.

6. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO
6.1. Reuniao de Alinhamento

6.1.1. Devera ser realizada reunido de alinhamento com o objetivo de identificar as expectativas, nivelar os
entendimentos acerca das condi¢des estabelecidas no Contrato, Edital e Anexos, e esclarecer possiveis dividas
acerca da execucdo dos servigos. Deverdo participar dessa reunido, no minimo, os Fiscais de Contrato da
CONTRATANTE e o Representante da CONTRATADA.

6.2. Ordem de Servico e Rito de Execucao

6.2.1. A execucao dos servigos serd continua, balizada pela emissdo de Ordem de Servico Mensal pela equipe
de Fiscalizacado da ANCINE, formalizando as metas e a volumetria esperada para o periodo de faturamento.

6.2.2. Todo o rito de execucao e registro ocorrera exclusivamente por intermédio do ServiceDesk Plus (ITSM).
6.3. Local de Execucdo dos Servigcos
6.3.1. Os servicos de atendimento com atuacao presencial ocorrerdo nas seguintes dependéncias da ANCINE:

a) Escritério Sede (Brasilia): Setor de Autarquias Sul (SAUS), Quadra 06, Bloco E, Edificio Sede da
ANATEL, 3° andar, CEP 70070-940.

b) Escritorio Central (Rio de Janeiro): Avenida Graca Aranha, n° 35, Centro, Rio de Janeiro - RJ, CEP:
20030-002.

c) Escritério Augusto Severo (Rio de Janeiro): Av. Augusto Severo, 84 - Gloria, Rio de Janeiro - RJ
(suporte presencial eventual).
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6.3.2. Qualquer mudancga de endereco deverd ser comunicada & CONTRATADA com 90 (noventa) dias de
antecedéncia.

6.4. Horario de Cobertura

6.4.1. O horario de cobertura sera em dias Gteis, das 08h00 as 20h00 (horario oficial de Brasilia), cabendo a
CONTRATADA a gestdo das escalas, jornadas e eventuais revezamentos de seus colaboradores para

assegurar a disponibilidade ininterrupta do servico neste intervalo, com estrita observancia a legislacdo
trabalhista vigente.

6.5. Comunicacao Oficial

6.5.1. E estritamente obrigatério que todas as comunicacdes relacionadas a execucdo contratual (interacdes
com usudrios, alinhamentos internos da equipe e tratativas com a Fiscalizagdo) ocorram exclusivamente por
meio das ferramentas de comunicacao institucional da ANCINE (atualmente Microsoft Teams e correio eletrénico
corporativo), utilizando-se as credenciais de rede (@ancine.gov.br) fornecidas pela Agéncia a cada colaborador
alocado. Fica expressamente vedada a utilizacdo de comunicadores externos ndo homologados para tratativas
oficiais do contrato com o0s usuarios e com a fiscalizacéo.

6.6. Gestao do Conhecimento

6.6.1. Os técnicos deverao registrar detalhadamente as solu¢ées no mddulo "Solugbes” (Base de Conhecimento)
do ServiceDesk Plus. Fica expressamente estabelecido que toda a documentacdo, manuais, procedimentos e
solucdes técnicas registradas na Base de Conhecimento sao de propriedade intelectual exclusiva da ANCINE,
sendo vedada sua reproducao externa ou retencao pela contratada apos o término do contrato.

6.7. Regras de Pendenciamento de Chamados

6.7.1. E terminantemente vedado pausar o andamento ou suspender o SLA de chamados sob a justificativa de
acao interna da contratada (ex: indisponibilidade da equipe, "técnico ocupado").

6.7.2. O pendenciamento com suspensao do SLA sO sera permitido em casos de estrita dependéncia de fator
externo (dependéncia técnica do usuério, fabricantes), desde que devidamente registrado na ITSM.

6.8. Infraestrutura e Materiais

6.8.1. Para a perfeita execucao dos servigos, a Contratada devera disponibilizar os materiais e equipamentos
essenciais a sua equipe, promovendo sua substituicdo quando necessario, tais como:

a) Crachas de identificacdo funcional e uniformes padronizados para a equipe com atuacao presencial;

b) Equipamentos de comunicacdo e telefonia adequados (headsets) para a equipe da central de
atendimento remoto.

6.9. Procedimentos de Transicao

6.9.1. O Inicio da execuc¢éo do objeto ocorrera imediatamente apés o término da vigéncia do contrato anterior.
Os 30 (trinta) dias iniciais da execucao serdo destinados a fase de transicdo de entrada, voltada a assimilacéo
do conhecimento repassado exclusivamente pela Equipe de Fiscalizacdo da ANCINE.

6.9.2. Os procedimentos de transi¢éo e transferéncia de conhecimento deverdo contemplar obrigatoriamente:

a) No inicio da execucao (Transicdo de Entrada): O recebimento e a assimilacdo, por parte da Contratada,
da Base de Conhecimento e dos fluxogramas técnicos a partir do repositorio fornecido e mediado pela
Equipe de Fiscalizacdo da ANCINE;
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b) No encerramento da vigéncia (Transicdo de Saida): A entrega, por parte da Contratada, da Base de
Conhecimento integralmente atualizada, manuais e histérico de solu¢cdes a Equipe de Fiscalizacdo da
ANCINE, em até 30 (trinta) dias antes do término do contrato, garantindo a preservacao da propriedade
intelectual da Agéncia;

c) No encerramento da vigéncia: A devolucéo fisica de crachds e a revogacao imediata e atestada de
todos os perfis e credenciais de acesso ldgico aos sistemas institucionais da ANCINE.

6.10. Preposto da Contratada e Alteracdes

6.10.1. A CONTRATADA deverd indicar prepostos titular e suplente, que serdo responsaveis por acompanhar a
execucdo do CONTRATO e atuar como interlocutores administrativos junto & CONTRATANTE. O preposto ndo
podera acumular fungcdo técnica no contrato e deverd estar acessivel a fiscalizacdo durante o horario de
cobertura dos servicos.

6.10.2. Nos termos da legislacdo em vigor, durante a fase de execucdo da prestacdo de servigos, o contrato
podera ser alterado, desde que justificadamente. As alterag6es contratuais devem ser promovidas mediante
celebracdo de termo aditivo, que deverda ser submetido a prévia aprovagdo da consultoria juridica da
CONTRATANTE.

7. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.1. Gestao do Contrato

7.1.1. A gestéo e a fiscalizacdo do contrato serdo realizadas com base nos papéis, responsabilidades e fluxos
estabelecidos na Instrugcdo Normativa SGD/ME n° 94/2022 e na Lei n° 14.133/2021, de modo a garantir a
conformidade das entregas e a qualidade dos servi¢os prestados.

7.1.2. A gestéo e a fiscalizacdo do contrato serdo realizadas de forma segregada, garantindo a eficiéncia e o
controle, mediante a designacao formal e atuacdo independente dos seguintes atores: Gestor do Contrato,
Fiscal Técnico, Fiscal Administrativo e Fiscal Requisitante, nos termos do art. 29 da Instru¢do Normativa SGD
IME n°® 94/2022 e do art. 117 da Lei n® 14.133/2021.

a) Gestor do Contrato: responsavel pela coordenacdo e comando da equipe de fiscalizacdo, além de zelar
pelo fiel cumprimento das clausulas contratuais e atestar o recebimento definitivo.

b) Fiscal Técnico: responsavel pelo acompanhamento e avaliagdo da qualidade técnica dos servicos,
atestando o cumprimento dos SLAs e INS (recebimento provisério), e propondo a aplicacdo de glosas ou
sancdes operacionais.

c) Fiscal Administrativo: responsavel por verificar a manutencdo das condicdes de habilitacdo e os
aspectos formais, trabalhistas e previdenciarios da Contratada.

d) Fiscal Setorial/Requisitante: responsavel por atestar que 0s servicos prestados atenderam as
necessidades da area demandante.

7.2. Fiscalizacao

7.2.1. A execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada pelo(s) fiscal(is) do contrato, ou pelos
respectivos substitutos.

7.2.2. ldentificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, o fiscal técnico do contrato emitird4 notificagcbes para a
correcdo da execucado do contrato, determinando prazo para a correcao.
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7.2.3. O fiscal técnico do contrato informara ao gestor do contato, em tempo habil, a situagcdo que demandar
decisdo ou adocdo de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as medidas necessérias e
saneadoras, se for 0 caso.

7.2.4. Caso ocorra descumprimento das obriga¢des contratuais, o fiscal administrativo do contrato atuard
tempestivamente na solucdo do problema, reportando ao gestor do contrato para que tome as providéncias
cabiveis.

7.2.5. O gestor do contrato emitirA documento comprobatério da avaliacdo realizada pelos fiscais técnico,
administrativo e setorial quanto ao cumprimento de obrigacbes assumidas pelo contratado, com menc¢ao ao seu
desempenho na execuc¢do contratual.

7.2.6. O gestor do contrato tomarad providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de
responsabilizacédo para fins de aplicacdo de sanc¢des, a ser conduzido pela comissdo de que trata o art. 158 da
Lei n°® 14.133, de 2021.

7.3. Interacdo e Reunidées de Alinhamento

7.3.1. Afiscalizacéo realizara uma Reunido Inicial com o preposto da Contratada, em até 15 (quinze) dias apés a
assinatura do contrato, para o alinhamento de expectativas, detalhamento do fluxo de atendimento, repasse de
acessos e apresentacao formal do plano de fiscalizacdo. Serdo realizadas também Reunibes de
Acompanhamento periddicas para debater o desempenho operacional.

7.3.2. A comunicacao entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA se dara preferencialmente por meio escrito,
sempre que se entender necessario o registro de ocorréncia relacionada com a execugdo do CONTRATO,
utilizando-se estritamente as ferramentas institucionais de comunicagdo definidas no item 6.5 deste Termo de
Referéncia.

7.4. Recebimento e Aceitacao do Objeto

7.4.1. Os servigos serdo recebidos proviséria e definitivamente, em estrita observancia ao art. 140 da Lei n°
14.133/2021 e as diretrizes da IN SGD/MGI n° 94/2022:

a) Recebimento provisorio: seréa realizado pelo Fiscal Técnico e pelo Fiscal Requisitante no prazo de até
10 (dez) dias uteis da entrega dos Relatérios, mediante Termo de Recebimento Provisorio, para efeito de
posterior verificacdo de sua conformidade com as exigéncias contratuais, atestando o cumprimento das
métricas (SLA).

b) Recebimento definitivo: sera realizado pelo Gestor do Contrato no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis,
contados da emissao do termo de recebimento provisoério, apos a verificagdo da qualidade dos servigos
prestados e do fiel cumprimento das obriga¢gfes formais (Fiscalizagdo Administrativa), mediante Termo de
Recebimento Definitivo.

7.4.2. A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no
todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢cfes resultantes da execucao ou
materiais empregados, cabendo a fiscalizacdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servigos até que
sejam sanadas todas as pendéncias.

7.4.3. No caso de controvérsia sobre a execu¢do do objeto, quanto a dimensao, qualidade e quantidade, devera
ser observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissao de Nota
Fiscal no que se refere a parcela incontroversa da execucao do objeto.

8. CRITERIOS DE MEDICAO E PAGAMENTO

8.1. Faturamento Mensal
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8.1.1. O modelo de remuneracdo baseia-se na disponibilidade da equipe de perfis, gerando um faturamento
mensal fixo, condicionado ao atendimento das metas de nivel de servi¢o (IMR).

8.1.2. A regularidade do faturamento mensal esta condicionada a apresentacédo, pela Contratada, dos seguintes
Relatorios de Desempenho, acompanhados da Nota Fiscal:

a) Relatorio Consolidado de Atendimentos: Documento sumarizando a volumetria de chamados e a
prestacdo geral do servico no periodo.

b) Relatério de Indicadores (ITSM): Relatorios individuais extraidos do ServiceDesk Plus comprovando o
alcance de cada métrica operacional (INS1 a INS8).

c) Relatorio de Chamadas Telefénicas: Documento extraido do sistema de Call Center (PABX)
comprovando as estatisticas de ligac6es para fins de afericdo do INS5 e INS6.

8.2. Matriz de Prioridades e Niveis de Servico (IMR)

8.2.1. A avaliagédo da qualidade técnica e o calculo dos prazos balizam-se na organizagéo das solicitacdes em
niveis de Impacto e Urgéncia:

8.2.1.1. Critérios de Impacto:

©o Emergencial: Incidente que cause impacto negativo generalizado e prejudique a imagem institucional do
contratante; indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado de sistemas ou recursos criticos
/sensiveis; ou incidente cujo ndo atendimento comprometa os servicos de Tl prestados ao publico externo.

© Alto: Incidentes que impegam ou inviabilizem os trabalhos de uma area ou unidade da organizag&o; ou
indisponibilidade/mau funcionamento generalizado em servi¢cos ou recursos essenciais.

© Médio: A falha afeta o trabalho diario de um ou mais usuarios; o equipamento ou servi¢o de uso coletivo
opera de modo normal, mas com falhas ou lentiddo em fun¢des secundérias; ou requisicdo cujo nao
atendimento imediato ndo impede o trabalho principal do usuario.

© Baixo: O equipamento/servico apresenta falha, mas a necessidade do usuario ndo permite intervengéo
imediata ou paralisagdo; o servigco afetado opera em modo de contingéncia; ou a requisicdo pode ser
atendida posteriormente sem prejuizo as atividades do usuario.

8.2.1.2. Critérios de Urgéncia:

o Emergencial: O equipamento ou servico precisa ser restabelecido imediatamente; o dano/impacto
causado pela falha aumenta significativamente com o tempo; o sistema ou recurso € critico ou sensivel; ou
trata-se de usuarios definidos como VIPs.

© Alta: O equipamento ou servi¢o precisa ser restabelecido o mais rapido possivel; aplica-se a servigos de
grande importancia; ou o sistema/recurso é essencial.

© Média: O equipamento ou servigo deve ser restabelecido assim que possivel.

© Baixa: A necessidade do cliente ndo permite intervencdo imediata; ou o servico pode ser agendado para
uma data especifica no futuro.

8.2.2. Matriz de Prioridades e Prazos de Solucéo:

Prioridade Cruzamento (Impacto x Tempo de Inicio de Prazo Maximo de Solucao
Urgéncia) Tratamento (N1)
Prioridade 1 Emergencial / Emergencial|lnicio em até 5 minutos Solucdo em até 1h

(Emergencial)

Prioridade 2 (Alta) Alto / Alta Inicio em até 15 minutos Solucdo em até 2h
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Prioridade 3 Médio / Média Inicio em até 30 minutos Solucdo em até 4h
(Média)

Prioridade 4 (Baixa) Baixo / Média Inicio em até 1h Solugéo em até 8h
Prioridade 5 (Muito Baixo / Baixa Inicio em até 2h Solucdo em até 16h
Baixa)

(Nota: Os cruzamentos exatos para fins sistémicos poderdo ser ajustados e refinados na ferramenta de ITSM
durante a fase de transig&o, conforme deliberagéo exclusiva da equipe de fiscalizagdo da ANCINE).

8.2.3. A afericdo mensal da qualidade balizar-se-a nos seguintes Indicadores de Nivel de Servigo (INS):
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Indicador Descri¢céo do Indicador Meta Minima |Penalidade por Desvio
(Glosa)
o _ _ _ 5 pontos a cada 0,2%

INS1 Indice de Satisfacdo do Usuério: Calculado a partir da 4,0 pontos pontos fora da meta.
média das notas obtidas nas avalia¢cdes de atendimento
feitas pelos préprios usuarios no fechamento dos
chamados.

INS2 indice de Tempo de Inicio de Tratamento: Mede o 97% 5 pontos a cada 1%
percentual de incidentes e requisi¢cdes cujo tratamento abaixo da meta.
inicial ocorreu estritamente dentro do prazo estipulado
por nivel de prioridade.

INS3 indice de Tempo Méaximo para Solucéo de Incidentes: 90% 5 pontos a cada 1%
Afere a quantidade de incidentes que foram abaixo da meta para
solucionados dentro dos prazos maximos estabelecidos cada nivel de prioridade.
na Matriz de Prioridades.

INS4 indice de Tempo Méaximo para Solucéo de 90% 5 pontos a cada 1%
RequisicOes: Afere a quantidade de requisicdes que abaixo da meta para
foram atendidas dentro dos prazos maximos cada nivel de prioridade.
estabelecidos na Matriz de Prioridades.

INS5 indice de Atendimento de Ligacdes (Tempo): Mede o 97% 5 pontos a cada 1%
percentual de chamadas telefénicas recebidas pela abaixo da meta.

Central (Service Desk) que foram atendidas em até 30
segundos.

INS6 indice de Atendimento de Ligacdes (Eficacia): Mede 95% 5 pontos a cada 1%

a taxa global de chamadas efetivamente atendidas abaixo da meta.
(evitando abandono de fila no sistema PABX).

INS7 5% 5 pontos a cada 1%

acima da meta.
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indice de Ineficacia na Resolucgédo (Reabertura):
Avalia o percentual de chamados reabertos pelos
usudrios por ineficacia na solucao apresentada (em até
7 dias apoés a solucao).

equivalente, ou e-mail corporativo).

INS8 Tempo de Resposta da Lideranga: O Lider de Equipe |[100% (Em até [5 pontos a 0,5 hora util
(GERSUP) devera responder a qualquer acionamento 30 minutos  |excedida no tempo de
da Fiscalizacao Técnica via canais oficiais (Teams ou teis) resposta.

8.3. Sancdes Diretas Operacionais (TRS) para descumprimentos pontuais:

8.3.1. Aplicam-se a este contrato as sancdes transversais de governanca exigidas nos contratos de TIC da

ANCINE, bem como as especificas para a operacao de Service Desk.

Caédigo Descricdo da Infracdo ou Descumprimento Operacional

Pontuacao (Glosa)

Permitir a presenca de profissional sem crach& nos locais onde ha
TRS1 ||prestacao de servigo para 0 CONTRATANTE, apos reincidéncia
formalmente notificada.

5 pontos por ocorréncia

Suspender ou interromper se anuéncia da CONTRATANTE, salvo por

TRS2 . . . . .y
motivo de forgca maior ou caso fortuito, qualquer servico solicitado.

10 pontos por ocorréncia

Finalizar a requisicdo de servico ou incidente sem a anuéncia do
TRS3 ||solicitante ou sem que 0 mesmo tenha sido solucionado, ou deixar de
realizar os testes para aferir a efetiva resolucao.

10 pontos por ocorréncia

Descaracterizar ou manipular indicadores/metas de niveis de servico

TRS4 . .
por quaisquer subterfugios.

100 pontos por indicado