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CONDIGOES GERAIS

1. FINALIDADE

A presente proposta comercial tem por finalidade apresentar as condi¢des técnicas, financeiras e
comerciais para prestacao, pelo Servico Federal de Processamento de Dados - SERPRO, inscrito
no CNPJ/MF sob o n° 33.683.111/0001-07, doravante denominado PROPONENTE, de servigo(s)
especializado(s) de Tecnologia da Informacdo solicitado(s) pelo(a) MINISTERIO DE MINAS E
ENERGIA - MME, CNPJ 37.115.383/0001-53, doravante denominado CLIENTE.

2. OBJETO

O objeto desta Proposta Comercial é a prestagao de servigo(s) de Tecnologia da Informagao, sen-
do composta do(s) servigo(s) descrito(s) em cada um do(s) seguinte(s) anexo(s):
ANEXO 1 - EMISSAO DE CERTIFICADO DIGITAL

3. VALOR DA PROPOSTA

O valor total desta proposta comercial € de R$ 18.323,30 dezoito mil, trezentos e vinte e trés reais
e trinta centavos, tendo os seus pregos e volumes discriminados no ANEXO 2 - RELATORIO
CONSOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES.

4, CONDIGOES DE PAGAMENTO

A contagem de prazo para a liquidagao (incluindo o recebimento provisorio e definitivo), inicia-se
do envio do(s) relatério(s) mensal(is) de comprovagao da prestagao de servico;

Em respeito a competéncia do fator gerador, o prazo para recebimento parcial da respectiva par-
cela mensal, com subsequente emissdo automatica de nota fiscal para todos os servigos que nao
forem contestados neste intervalo, é de até 5 dias corridos;

Em razao da Nota Fiscal ser emitida eletronicamente (e automaticamente enviada para o e-mail
cadastrado do cliente), considera-se automaticamente o recebimento desta na sua emisséao regis-
trada no respectivo Fisco.

A nota fiscal emitida podera ser cancelada/reemitida dentro do periodo de liquidacao para fazer re-
fletir os devidos ajustes;

O prazo para pagamento, contado do recebimento da nota fiscal, é de até 30 dias corridos;

Eventuais ajustes que se comprovem necessarios apos o periodo de liquidagao deverao ser trata-
dos por meio de compensagao no faturamento do més subsequente;

Eventuais diferenciagbes para prazos de recebimento serdo descritas nos respectivos anexos téc-
nicos de descricao dos servicos.

Os pagamentos serao efetuados por meio de Boleto Bancario devidamente preenchido e anexado
a(s) Nota(s) Fiscal(is) de Servigo.

O faturamento sera efetuado com base nos servigos efetivamente executados no periodo do dia
21 do més anterior ao dia 20 do corrente més da prestagao dos servigos..

N&o ocorrendo o pagamento pelo CLIENTE dentro do prazo estipulado neste contrato, o valor de-
vido sera acrescido de encargos, que contemplam:

a) Multa de 1% (um por cento); e

b) Juros de mora (pro rata die) de 0,5% (meio por cento) ao més sobre o valor faturado a partir da
data do vencimento.
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O contrato, caso venha ser firmado, sera com o CNPJ da Sede, 33.683.111/0001-07 e as notas
fiscais, conforme determinacido do Fisco, serao emitidas com o CNPJ da Regional/Escritério do
SERPRO onde o servigo sera prestado, conforme lista constante no item 7 desta Proposta.

5. RESPONSABILIDADE GERAL DAS PARTES

Em caso de aceite das condigcbdes propostas, o CLIENTE e o PROPONENTE estarao vinculados
as responsabilidades abaixo relacionadas:

5.1 Responsabilidade do CLIENTE
Designar um gestor do contrato apto a representa-lo durante toda a execugao do(s) servigo(s).
Relatar toda e qualquer irregularidade observada em fungao da execug¢ao do servigo(s).

Responder pela privacidade das informagdes, guardando sigilo absoluto sobre os detalhes e da-
dos do objeto da proposta ou de quaisquer outras informagdes decorrentes da execugao dos ser-
Vigos.

Acompanhar o cronograma, efetuar o recebimento de servigo, ateste de nota(s) fiscal(is), identifi-
cacao e tratamento de desvios;

Processar e liquidar a fatura correspondente ao valor do relatério mensal, dentro do prazo previsto
para tal.

Manter o SERPRO informado a respeito de quaisquer atos da Administracdo Publica que possam
interferir direta ou indiretamente no servigo a ser contratado.

Adotar as providéncias necessarias para viabilizar a realizagao do(s) servigo(s).

Fornecer ao SERPRO em tempo habil, por meio de documentagéao formal, informagdes suficientes
a execucao do servico a ser contratado.

Comunicar formalmente ao SERPRO toda e qualquer ocorréncia relacionada a execugao do servi-
Go.

Encaminhar ao SERPRO, no prazo estabelecido em regulamento especifico, a Declaragdo de Re-
tencéo e Recolhimento do Imposto ISSQN na fonte, se for o caso.

Nao veicular publicidade ou qualquer outra informacao a respeito desta proposta comercial sem a
prévia e expressa autorizagdao do SERPRO.

5.2 Responsabilidade do PROPONENTE

Acompanhar os cronogramas e entregas de servigos, posicionar e repassar as ocorréncias aos ni-
veis hierarquicos competentes e identificar e tratar os desvios.

Relatar toda e qualquer irregularidade observada em fungédo da execugao do servigo.

Assegurar a confidencialidade e a integridade dos dados, informacdes e sistemas informatizados
diretamente relacionados ao servigo objeto desta proposta.

Prestar os servigos contratados nos prazos e condigdes pactuados.

Adotar uma politica de seguranga de informagéo para atender aos requisitos de sigilo e seguran-
ca.

Manter, durante a execugao do contrato, todas as condi¢gdes que o habilitaram e o qualificaram pa-
ra a prestagdo do servigo.

Prestar os servigos objeto deste contrato nos prazos e condi¢des pactuadas, observando os niveis
de servicos apresentados nos anexos desta proposta.

5.3 Responsabilidades Conjuntas

Adotar todas as providéncias e mobilizar todos os recursos, com o mais elevado grau de priorida-
de, de modo a viabilizar a execu¢ao do objeto desta proposta;
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Nao divulgar informacgdes, dados, projetos, servicos e solugdes de Tl de propriedade da outra par-
te, nem falar em seu nome, em nenhum tipo de midia, sem sua prévia autorizaco.

Tomar todas as medidas para evitar que as informacdes de propriedade da outra parte sejam di-
vulgadas ou distribuidas por seus empregados ou agentes.

6. VALIDAGAO E CONTROLE DE MUDANGAS

Toda e qualquer alteragao nas caracteristicas quantitativas e/ou qualitativas dos servigos propos-
tos, ensejarado revisao desta proposta ou emissao de outra, de modo a manter o equilibrio econ6-
mico-financeiro do servigo ofertado.

7.  LOCAL DE PRESTACAO DO(S) SERVIGO(S)

As notas fiscais emitidas respeitarao a localidade de prestacédo dos servigos. Esta localidade sera
definida a critério da PROPONENTE e em conformidade com os regulamentos tributarios aplica-
veis em uma ou mais das instalagbes da PROPONENTE abaixo elencadas.

LOCALIDADES PARA A PRESTAGAO DO SERVIGO

UNIDADE UF CNPJ ENDERECO

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 — Mdédulo G
Brasilia/Distrito Federal

Av. Perimetral da Ciéncia, Km 01, PCT-Guama, Prédio
Regional Belém PA [33.683.111/0003-60 (Espaco Inovagéao, 3° pavimento, Sala 06 - Bairro Guama,
Belém/Para

Regional Belo BH 133.683.111/0007-94 Av. lJosé Cépdido da Silveira, 1.200 - Horto Florestal, Belo
Horizonte Horizonte/Minas Gerais

Regional Curitiba PR |33.683.111/0010-90 |Rua Carlos Pioli, 133 - Bom Retiro, Curitiba/Parana

Av. Pontes Vieira, 832 - Sdo Jodo do Tauape,
Fortaleza/Ceara

Regional Brasilia DF (33.683.111/0002-80

Regional Fortaleza | CE (33.683.111/0004-41

Regional o |[Rodovia Virgilio Varzea, n° 587 - Bairro Monte Verde,
Floriandpolis i Ay Floripa Shopping (piso L2), Florianépolis/Santa Catarina

Regional Porto Av. Augusto de Carvalho, 1.133 - Bairro Praia de Belas,
Alegre RS IR 11TR@L-70 Porto Alegre/Rio Grande do Sul

Regional Recife PE (33.683.111/0005-22 |Av. Parnamirim, 295 — Parnamirim, Recife/Pernambuco

Regic_)nal Rio de RJ [33.683.111/0008-75 Rua Paqhecq Le&o, 1.235 Fundos - Jardim Botanico, Rio
Janeiro (Horto) de Janeiro/Rio de Janeiro

Regional Salvador BA |33.683.111/0006-03 [Av. Luiz Vianna Filho, 2.355 — Paralela, Salvador/Bahia

Regional S&do Paulo
(Socorro)

Rua Olivia Guedes Penteado, 941 - Bairro Capela do

SP|33.683.111/0009-56 |5, 6110 S0 Paulo/Sao Paulo

8. RETENGAO DE TRIBUTOS - SUBSTITUIGAO TRIBUTARIA

Conforme determina a legislagao tributaria, nos casos em que houver a retengcéo de tributos via
substituicao tributaria, cabera ao CLIENTE enviar os comprovantes de recolhimento de tributos
para o seguinte endereco eletronico: gestaotributaria@serpro.gov.br, podendo ainda serem enca-
minhados, via correspondéncia fisica, para o seguinte endereco:

Departamento de Gestao Tributaria

Superintendéncia de Controladoria

SERPRO (Edificio SEDE)

SGAN 601 — Mddulo V — Asa Norte — Brasilia/DF CEP: 70836-900
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9. REEQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO DOS SERVIGOS

Caso haja contratagéo para os servigos ora propostos, o reequilibrio econémico do contrato pode-
ra ser efetuado por meio de revisdo, conforme disposto na alinea “d”, inc. Il e art. 124 da lei
14.133/2021, ou por meio de reajuste de pregos, conforme previsto no inc. V do art. 92 do mesmo
instrumento legal.

A forma e os critérios para o reequilibrio estao descritas a seguir:
Reequilibrio por meio de reajuste de pregos para 6rgaos integrantes do SISP:

» Conforme determina a Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022,
Art. 24., caso o CLIENTE desta proposta seja Orgdo ou Entidade integrante do Sistema de
Recursos de Tecnologia da Informagao do Poder Executivo Federal — SISP, o reajuste dar-
se-& por meio da aplicacdo do indice de Custo de Tecnologia da Informac&o (ICTI), apura-
do pelo Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA), acumulado nos ultimos doze
meses contados a partir da data de emisséo desta proposta comercial.

Reequilibrio por meio de reajuste de pregos para 6rgaos ou entidades nao integrantes do
SISP:

> Dar-se-a por meio da aplicagdo do indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IP-
CA), apurado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE), acumulado nos
ultimos doze meses contados a partir da data de emissao desta proposta comercial.

Haja vista que a apuragéo do IPCA e do ICTI é realizada mensalmente pelo IBGE e IPEA, respec-
tivamente, o que inviabiliza a sua ponderagao em proporcgao diaria, a referéncia do calculo consi-
derara meses completos a partir do més da data base.

A data base para calculo do indice da primeira corregcdo monetaria sera o més de emissao da pro-
posta comercial, considerando-se esta data a do orcamento da proposta e tomando-se como base
a seguinte formula:

Ir=(11-1lo)/lo
R=Voxlr
V1=Vo+R

Considerando:
lo - indice correspondente a data base da proposta (més de emisséo da proposta comercial);

I1 - indice correspondente a data para qual se deseja reajustar o valor (aniversario de 12 (doze)
meses a partir da emissao da proposta comercial);

Ir - indice de reajustamento;

R - valor do reajustamento procurado;

Vo - prego original da proposta, na data base (valor a ser reajustado);
V1 - prego final ja reajustado.

OBS*: No caso de utilizacao do IPCA, os valores de “lo” e de “I1” podem ser consultados no sitio
do IBGE localizado no seguinte enderecgo eletrénico:

https://www.ibge.qgov.br/estatisticas/economicas/precos-e-custos/9256-indice-nacional-de-precos-
ao-consumidor-amplo.html?=&t=series-historicas

OBS2: Para o caso de utilizagdo do ICTI, os valores de “lo” e de “I1” podem ser consultados no si-
tio do IPEA localizado no seguinte endereco eletrbnico:
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https://www.ipea.qgov.br/cartadeconjuntura/index.php/cateqory/indicadores-ipea/

Conforme art. 136 inc. | da Lei 14.133/2021 e seguindo entendimento explicitado no acérdao
1374/2006 — TCU plenario, os reajustes poderdo ocorrer por simples apostilamento, devendo ser
efetivados de forma automatica e de oficio, ndo sendo exigivel prévio requerimento ou solicitagdo
por parte da PROPONENTE.

Assim que efetuado pela autoridade competente da parte Contratante, o apostilamento devera ser
enviado a parte contratada no prazo maximo de 05 dias corridos contados da assinatura do docu-
mento.

Os efeitos do reajuste serdo considerados a partir do dia subsequente a data de assinatura da
proposta comercial e a aplicacdo dos demais reajustes respeitarao o intervalo minimo de 12 (do-
ze) meses entre suas aplicacoes (art. 2° da lei 10.192/2001).

O indice de reajuste incidira sobre cada item faturavel - IFA descriminado nesta proposta, em es-
pecial nas tabelas que retratam os pregos e volumes.

Reequilibrio por meio de revisdo, para todos os Orgaos e Entidades Contratantes, integran-
tes do SISP ou nao:

Dar-se-a em caso de mudanga de caracter extraordinario e extracontratual que desequilibre a
equacgao econdmico-financeira. A base para calculo da revisao retroagira até a data do fato que a
motivou e devera ser formalizada por termo aditivo proéprio.

10. DO SIGILO

O SERPRO, nos termos do artigo 8°. da Lei n°. 5.615/70 de 13/10/70 e demais dispositivos legais
pertinentes, observara rigoroso sigilo quanto a documentacao recebida e manipulada e aos produ-
tos intermediarios e finais obtidos por meio dos servigcos ora propostos.

11. DO TRATAMENTO E COMPARTILHAMENTO DE DADOS

As partes se comprometem a desenvolver a relagdo contratual derivada desta proposta em obe-
diéncia a ordem da Lei Federal n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais—LGPD)
e do Decreto Federal n° 10.046/19, quando aplicavel, bem como imediatamente atentas as suas
boas praticas.

12. VALIDADE DA PROPOSTA

Esta proposta comercial tem validade de 60 (sessenta) dias a contar da data do seu recebimento
pelo CLIENTE.

Toda e qualquer solicitagao de servigo adicional ao estabelecido nesta proposta sera objeto de no-
va negociagéo.

Brasilia, 10 de margo de 2026.

André Ramos Pinto de Oliveira
Gerente de Divisao
Servico Federal de Processamento de Dados

PROPOSTA COMERCIAL N° xxxxxx 6



G Serpro

Alysson Magalh&es da Costa
Gerente de Departamento
Servigo Federal de Processamento de Dados
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ANEXO 1 - EMISSAO DE CERTIFICADO DIGITAL
1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢cdes especificas para a prestacdo do servigo de
Emissao de Certificados Digitais, dentro das especificagdes e normas do ICP-Brasil.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Definigdes Basicas

Cliente — Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e
voluntaria ades3o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do CLIENTE do PROPO-
NENTE;

Portal — Canal eletrbnico acessivel por meio da internet para vendas de servigos oferecidos pelo
PROPONENTE;

Area do Cliente — area de relacionamento do PROPONENTE com o SERPRO;

Instituto Nacional de Tecnologia da Informacgao (ITl) — Autarquia federal ligada a Casa Civil da Pre-
sidéncia da Republica, que tem por missdao manter e executar as politicas da Infraestrutura de
Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil. Ao ITI compete ainda ser a primeira autoridade da cadeia
de certificagao digital — AC Raiz;

Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira (ICP-Brasil) — Cadeia hierarquica de confianca que vi-
abiliza a emisséao de certificados digitais para identificagéo virtual do cidadao;

Autoridade Certificadora (AC) — Entidade responsavel por emitir, distribuir, renovar, revogar e ge-
renciar certificados digitais;

Autoridade de Registro (AR) — Entidade responsavel pela interface entre o usuario e a AC a que
esteja credenciada; tem por objetivo o recebimento, a validacdo, o encaminhamento de solicita-
¢bes de emissao ou revogagao de certificados digitais e identificagcdo, de forma presencial, de
seus solicitantes; e

Modulo Eletrénico de AR — Sistema vinculado a uma Autoridade Certificadora que possibilita reali-
zar a emissao sistematizada de certificado digital baseado na validagao da solicitagdo por meio de
processo de individualizagao inequivoca e eletronica do servidor publico federal ativo da Unido por
meio do Sistema de Gestédo de Pessoas.

2.2 Descricao Geral

Certificado Digital € o documento eletrénico que possibilita a troca segura de informagdes entre
duas partes em meios digitais, com a garantia da identidade do emissor, da integridade da mensa-
gem e, opcionalmente, de sua confidencialidade, possibilitando ainda acesso a determinados sis-
temas governamentais, empresariais e judiciarios;

Por forca da legislagao vigente, confere validade juridica aos atos praticados com o seu uso, funci-
onando como uma “identidade virtual”, contendo os dados de seu titular, como nome, CPF, data
de nascimento, nome e assinatura da Autoridade Certificadora que emitiu o documento, podendo
conter ainda dados complementares, como titulo de eleitor, RG, PIS/PASEP e CEl, entre outros; e
O Moddulo Eletrénico de AR é o sistema vinculado a uma Autoridade Certificadora que possibilita
realizar a emissao sistematizada de certificado digital baseado na validagdo da solicitagdo por
meio de processo de individualizagdo inequivoca e eletrdnica do servidor publico federal da ativa
da Uniado, que possua a solugado de Recursos Humanos.

Fluxo de Aprovagdo no modelo de emissao de certificado digital com atendimento presen-
cial na autoridade de registro SERPRO:
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Acesso a pagina https://certificados.serpro.gov.br/arserpro/ para obtencao das informagdes sobre
0 servigco e conhecimento de toda a documentagéo necessaria a emissao dos certificados de Pes-
soa Fisica ou Pessoa Juridica;

Acesso a pagina https://certificados.serpro.gov.br/arserprorfbssl/ para obtengéo das informagdes
sobre o servico e conhecimento de toda a documentagao necessaria a emissao dos certificados
de Equipamento;

Agendamento da identificagao presencial e para a validagdo da documentagao nos seguintes ca-
nais de atendimento:

+ Sistema Agenda Certificados: https://agendacertificados.serpro.gov.br;

* Formulario eletronico: https://atendimento.serpro.qgov.br/certificacaodigital;

* E-mail: css.serpro@serpro.gov.br;
» Telefone: 0800-728-2323
Registrar na tarefa (https://redmine.serpro.gov.br) a relagdo contendo nome completo, CPF e e-

mail dos servidores que solicitarao o certificado. Essa relagao € necessaria para controle, tanto do
Orgao quanto do SERPRO; e

Efetuar a entrega do produto na data agendada para a emissao do certificado, conforme especifi-
cado nesta proposta.

Somente serao emitidos certificados de forma presencial nas seguintes Regionais do SERPRO:

Regional Brasilia SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 — Modulo G Brasilia/Distrito Federal

Regional Belém Av. Perimetral da Ciéncia, 2.010 - Terra Firme Belém/Para

. . Av. José Candido da Silveira, 1.200 - Cidade Nova Belo Horizonte/Minas
Regional Belo Horizonte

Gerais
Regional Curitiba Rua Carlos Pioli, 133 - Bom Retiro Curitiba/Parana
Regional Fortaleza Av. Pontes Vieira, 832 - Sdo Jodo do Tauape Fortaleza/Ceara

Rodovia José Carlos Daux (SC 401) Km 01, n® 600, Edificio ALFAMA - 2°
Regional Floriandpolis andar, Parque Tecnolégico ALFA - Bairro Jodo Paulo Floriandpolis/Santa
Catarina

Av. Augusto de Carvalho, 1.133 - Bairro Cidade Baixa Porto Alegre/Rio

Regional Porto Alegre Grande do Sul

Regional Recife Av. Parnamirim, 295 — Parnamirim Recife/Pernambuco

Regional Rio de Janeiro (Horto) |Rua Pacheco Ledo, 1.235 Fundos - Jardim Botanico Rio de Janeiro/RJ

Regional Salvador Av. Luiz Vianna Filho, 2.355 — Paralela Salvador/Bahia

Regional Sdo Paulo (Socorro)  |Rua Olivia Guedes Penteado, 941 - Bairro Capela do Socorro Sao Paulo/SP

Fluxo de Aprovag¢ao no modelo de emissao integrado ao Sistema de Gestao de RH:
a) Fluxo de Solicitagao:

A Solicitacao de Certificado Digital sera feita por vontade e/ou conhecimento do Servidor

Publico e mediante requerimento contendo os dados biograficos do Servidor. Estes dados

devem ser oriundos do sistema de Gestao de Pessoas. Os dados biograficos serdao  en-
caminhados para a Autoridade Certificadora por meio de integragao webservice.
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b) Fluxo de Aprovacgao:

A aprovacgéao da Solicitacdo de Certificado Digital € concedida pelo Autorizador designado
pela Unidade Federativa. Para realizar o procedimento o Autorizador acessara o sistema da
Autoridade de Registro, exclusivamente por meio de certificado digital A3, selecionara em
uma lista a Solicitagdo do Servidor e realizara a Aprovacao, utilizando para tal a sua assinatura
digital. Ao aprovador, s6 sera permitido realizar a agédo se ele cumprir, no momento, os re-
quisitos para aprovagdo de certificados conforme preconizado pela Unidade Federativa.
Apoés a aprovacao, a Autoridade Certificadora envia para o e-mail institucional do Servidor
solicitante as orientagdes para baixar e instalar o certificado digital.

c) Fluxo de Instalagao:

A instalagao do certificado digital sera feita pelo préprio Servidor. Ele devera seguir as ori-
entacdes encaminhadas por e-mail apds a aprovagao da Solicitacao de Certificado Digital. Pa-
ra a instalacdo, o Servidor devera realizar o download do aplicativo do SERPRO em sua

magquina local. Visando aumentar o nivel de seguranga da operagéo, o Servidor devera

informar suas credenciais de instalacao.

No caso de emissao de certificados nesta modalidade, com fornecimento do token, a entrega do
dispositivo fica condicionada a assinatura de um termo de responsabilidade que descrevera as
condicoes e forma do ressarcimento.

A hipotese de ressarcimento descrita no item acima somente € aplicavel em caso da nao devolu-
¢ao dos dispositivos remanescentes.

3. VALIDADE DOS CERTIFICADOS
3.1 Certificado Pessoa Fisica e/ou Juridica

Destina-se a registrar, de forma Unica, exclusiva e intransferivel, a relagéo existente entre o par de
chaves de criptografia (senhas), o usuario pessoa fisica e a autoridade certificadora. O par de cha-
ves criptograficas serédo gerados sempre pelo proprio titular e sua chave privada de assinatura
(senha) sera de seu exclusivo controle.

* Tipo A1 com validade de 1 ano - gerado e armazenado em repositorio protegido por senha
e/ou identificagao biométrica cifrado por software.

» Tipo A3 com validade de até 5 anos - gerado e armazenado em Token, com capacidade de
geracao de chave e protegidos por senha e/ou identificagdo biométrica, ou hardware crip-
tografico homologado junto a ICP-Brasil.

3.2 Certificado de Equipamento — Servidores Web / URL

Consiste no servigo de emisséo de certificado digital para equipamento (servidores web/URL), que
possibilita o estabelecimento de um canal criptografado entre o navegador de internet do usuario e
o servidor, estabelecendo acesso seguro ao site e confirmacgao pelo usuario da identidade do ser-
vidor/url onde reside a aplicagao por meio do seu certificado digital. Garante ainda, a integridade e
confidencialidade dos dados transmitidos.

3.3 Certificado NeolD

Tipo A3 com validade de até 3 anos - gerado e armazenado em nuvem, com capacidade de gera-
¢ao de chave e protegido por senha e/ou identificagdo biométrica, em um dispositivo Hardware
Security Modules - HSM, armazenado na infraestrutura do PROPONENTE, eliminando o uso de
dispositivos token.
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OBRIGAGCOES ESPECIFICAS
4.1 Do PROPONENTE
» Atender aos requisitos de disponibilidade definidos pela ICP-Brasil;
+ Disponibilizar o Sistema de Certificacédo Digital do SERPRO (SCDS);

» Identificar biometricamente os servidores publicos na base biométrica oficial da rede PSBio
credenciada da ICP-Brasil ou em base biométrica oficial equivalente, com comprovacao
auditavel desses cadastros;

* Subordinar-se as obrigag¢des impostas pela Declaracido de Praticas de Certificagao e pela
Politica de Seguranca do ICP-Brasil; e

* Possibilitar a realizagao de auditoria dos servigos de certificacgo PROPONENTEsS, direta-
mente pelo DEMANDANTE, ou por intermédio de profissionais ou empresas por ela indica-
dos, em relagao aos aspectos de seguranga fisica, seguranga de dados, seguranga opera-
cional, controle de pessoal, gerenciamento de chaves, monitoragdo dos sistemas e da re-
de.

4.2 Do DEMANDANTE
* Prover infraestrutura logica para acesso ao Sistema de Certificacdo Digital do SERPRO
(SCDS); e
+ Realizar a gestdo do contrato por meio da Area do Cliente (https://cliente.serpro.gov.br).
5. ITEM FATURAVEL
5.1 Do Iltem Faturavel

A lista completa dos certificados objetos deste anexo, assim como seus volumes pregos e valores
mensal e anual proposto para o servico estéo descritos no ANEXO 2 - RELATORIO CONSOLIDA-
DO DE PRECOS E VOLUMES desta Proposta comercial.

6. DO ATESTE DOS SERVICOS

Os servicos serao atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos, con-
tados a partir do recebimento dos relatérios de comprovagao dos servigos prestados, referente ao
periodo especificado nas CONDICOES DE PAGAMENTO desta proposta comercial com descrimi-
nagao dos itens faturaveis, quantitativos, pregos unitarios e totais.

Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servigos, sem que haja manifestagao formal do
DEMANDANTE, o PROPONENTE emitira automaticamente as Notas Fiscais referentes aos servi-
¢os prestados.

7. NIiVEL MiNIMO DE SERVIGO (NMS)

Nao sera considerado descumprimento do nivel de servigo a interrupg¢ao ou turbacao do servigo,
decorrente de caso fortuito, forca maior ou de fatos atribuidos ao proprio DEMANDANTE ou ter-
ceiros, por erros de operagao do DEMANDANTE; e

Os servicos estardo disponiveis no horario das 8:00 as 18:00 em dias Uteis, a exce¢ao da LCR
(lista de certificados revogados) que devera ser mantida em disponibilidade “on-line” de 24/7, 24
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, em patamar minimo mensal de 99,5%.

Disponibilidade

Disponibilidade mensal da pagina da AC (SCDS) 99,5%

Disponibilidade mensal da LCR 99,5%
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O usuario devera fazer o agendamento prévio nos canais de agendamento disponibilizados pela
CONTRATADA para a emissao do seu certificado e a realizagao do processo de identificacao pre-
sencial e apresentacdo da documentag¢ao necessaria na Autoridade de Registro indicada.

Agendamento

Tempo de atendimento do usuario (considerando a data e hora | 90% dos atendimentos aos usuarios agen-
agendada para a identificagao perante o Agente de Registro) dados em até 1

(uma) hora*.

(*) Para os casos em que o usuario ndo comparecer ao SERPRO na data/hora marcada, ndo sera conside-
rado esse atendimento para fins de avaliagdo de cumprimento de nivel de servigo.
A garantia de funcionamento do certificado digital estara previsto no termo de titularidade emitido.

8. PRAZO PARA A DISPONIBILIZAGAO DO SERVIGOS

Os servicos serao disponibilizados em até 48 (quarenta e oito) horas, contadas a partir da data da
celebracao do contrato a ser firmado em decorréncia desta Proposta Comercial, desde que nao
haja impedimentos por parte do DEMANDANTE; e

O DEMANDANTE recebera uma notificacédo eletrdnica com as instrugdes para realizar o primeiro
acesso a Area do Cliente.

9. ATENDIMENTO E SUPORTE AO USUARIO

E composto pelo atendimento em 1°, 2° e 3° nivel com equipe especializada para o tratamento de
solicitacbes de servigcos e incidentes sob a responsabilidade do PROPONENTE, conforme ultima
versao publicada referente a Biblioteca ITIL®, com atuagao realizada por meio de canais dispos-
tos neste documento;

A atuacdo dos niveis de atendimento se dara por escalonamento dos acionamentos abertos ou de
acordo com a complexidade da resolugao, conforme disposto abaixo:

Nivel de atendimento Atividades

* Registro, tratamento e resolugéo dos acionamentos;
* Pesquisa e tratamento dos retornos de satisfagao dos atendimentos;
» Elaboracéo de relatério padrao de atendimento em 1° nivel; e

1° nivel Encaminhamento de sugestdes e reclamagdes realizadas pelos usuarios
dos servigos e sistemas para as areas competentes do PROPONENTE que
tem a responsabilidade de avaliar o desempenho e atuar na melhoria do
atendimento ou servigos e sistemas.
Encaminhamento de tiquetes para as equipes de gestao de solugao;
Criagéo do catalogo de ofertas, classificagdes e grupos de atendimento na
ferramenta de workflow;
Elaboragao e atualizagao de scripts para o atendimento sob responsabilida-
de do PROPONENTE;

2 nivel Elaboragéo de banco de solugdes de atendimento em 2° nivel;

Correcao de desvios dos tiquetes internalizados no PROPONENTE;
Aferigcdo dos niveis de servigos de atendimento PROPONENTEs; e

Elaboragdo e encaminhamento de relatério padrdo do atendimento a equi-
pe de gestdo da solugcéo para fins de avaliagdo e agdes de melhorias do
desempenho, qualidade e cumprimento dos niveis de servigos para o aten-
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dimento.

3° nivel

» Solugdo de problemas e erros que impactam o funcionamento esperado
para o sistema ou servigo, desde que estejam dentro das competéncias do
PROPONENTE como prestadora de servigos relacionados ao objeto desta
Proposta.

A solicitagdo de suporte técnico para o servigo podera ser realizada durante o periodo do contrato,

24 (vinte e

quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, e a prioridade de atendimento dos

acionamentos dependera do nivel de severidade detalhado a seguir;

Sera aberto um acionamento para cada situagao reportada, sendo iniciada a contagem de tempo
de atendimento a partir da hora do acionamento;

Os acionamentos teréo as seguintes classificagdes quanto a prioridade de atendimento:

Severidade

Alta

Média

Baixa

Para efeito
eventuais n
meio de sol

Tipo de

Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo fazem parte da operagdo normal de
um servigo e que causem ou venham causar uma interrupgéo ou redugao da quali-
dade de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc).
O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em periodo ininterrupto, Remoto

durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana. A Central de
Servigos do PROPONENTE classificara este chamado em Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criam restricbes a operacao do sistema,
porém ndo afetam a sua funcionalidade. O tratamento de acionamento de severida-
de média sera realizado em horario comercial, por meio de solicitagdo de servigo, a

. o . . Remoto
serem encaminhadas as areas de 1°, 2° e 3° nivel de atendimento, conforme a com-
plexidade técnica da solicitagé&o.
Acionamentos associados a problemas ou duvidas que nado afetam a operagdo do
sistema (habilitagdo de usuarios, etc). O tratamento de acionamento de severidade
baixa sera realizado em horario comercial, por meio de solicitacao de servico, a se- Remoto

rem encaminhadas as areas de 1°, 2° e 3° nivel de atendimento, conforme a comple-
xidade técnica da solicitacao.

de contabilizagdo dos niveis de servigo, todos os registros do DEMANDANTE sobre
ao cumprimentos dos niveis de servigo deverdo ser feitos de imediato na CSS por
icitagdo explicita de registro de incidente, informando data e horario inicial do inciden-

te, servigo e ativos impactados.
10. CANAIS DE ATENDIMENTO

Canais de
Atendimento

Endereco Descrigcéo

Area exclusiva, destinada aos clientes que desejam
obter segunda via do boleto, cadastro de contatos,
demonstrativo de consumo. A plataforma oferece to-

Portal Area do Cli- https://cliente.serpro.gov.br da a capacitagdo por meio de tutoriais, FAQs, docu-

ente

mentagdo, etc., bem como solicitar suporte técnico
por meio de formulérios e chats.
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Canais de
Atendimento

Endereco

Descricédo

Acesse os tutoriais do PROPONENTE:

https://atendimento.serpro.gov.br/areadocliente/tuto-
rial

https://atendimento.serpro.gov.br/cartilhadousuario

Formuléario WEB

https://atendimento.serpro.gov.br/

certificacaodigital

Para solicitar suporte técnico relacionado ao servico:
indisponibilidade e dividas sobre o servico.

https://atendimento.serpro.gov.br/area-
docliente

Para solicitar suporte técnico relacionado a Area do
Cliente: acesso, indisponibilidade da area do cliente
e davidas sobre o produto.

Para solicitar suporte técnico relacionado ao servico:

Telef 728 232 - - . .
eletone 0800 728 2323 indisponibilidade e dividas sobre o servico.
Em caso de indisponibilidade dos canais acima, po-
dera solicitar suporte por meio do e-mail.
No corpo do e-mail, sdo necessarias as seguintes in-
css.serpro@serpro.gov.br 9 S
E-mail formacdes: Nome, CPF, CEP, Municipio, UF, telefo-

ne, CNPJ, nome do Servico e descricdo da solicita-
¢ao.
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ANEXO 2 - RELATORIO CONSOLIDADO DE PREGOS E VOLUMES

CERTIFICADO DIGITAL Meses Estimados 12
.. Preco Unidade de Quantidade
Itens Faturaveis Unitario Medida Estimada Valor por IFA
Certificado Digital - Pessoa Fisica A3 de 3 anos R$ 241,16 Cert. Emitido 10 R$ 2.411,60
com Token
Valor Mensal
i Estimado* R AR
- Valor Total Estimado R$ 2.411,60
SERPROID Meses Estimados 12
.. Preco Unidade de Quantidade
Itens Faturaveis Unitario Medida Estimada Valor por IFA
SERPROID - PF - 3 anos com AR R$ 169,47 Cert. Emitido 80 R$ 13.557,60
SERPROID - PJ - 3 anos com AR R$ 235,41 Cert. Emitido 10 R$ 2.354,10
Valor Mensal
) Estimado* R$ 1.325,98
- Valor Total Estimado R$ 15.911,70

*Q valor mensal do servigo é apenas uma estimativa baseada no valor total dividido pela maior quantidade de meses estimados, podendo variar em virtude de
arredondamentos ou de itens faturdveis contratados somente em meses especificos.
**Eventuais arredondamentos foram efetuados em até duas casas decimais de centavos e estdo em conformidade com a norma ABNT NBR 5891:1977.

Valor Total Estimado da Proposta R$ 18.323,30
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