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1. OBJETO
PRESTACAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
(TIC), COMPREENDENDO SERVICOS GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM
TORRES DE SERVICOS, SERVIGOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVICOS
TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUCAO DOS AMBIENTES DE
TIC DA COMPANHIA DO METRO.
2. DESCRIGAO DOS SERVIGOS

2.1.0s servicos objeto deste DOCUMENTO TECNICO estdo estruturados em trés
categorias distintas de prestacdo de servicos de TIC, cada qual com escopo e
condi¢cbes de atuagao especificas:

a. SERVICOS GERENCIADOS DE TIC;
b. SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS;
c. SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO;

2.2.A prestagao dos servigos observara boas praticas reconhecidas de gerenciamento
de servigos de TIC, tendo como referenciais técnicos o ITIL® e, no que couber, os
padrdées ISO/IEC 20000 e ISO/IEC 27001, de aplicagcao transversal a todos os
servigcos contratados, observadas as particularidades definidas neste DOCUMENTO
TECNICO.

2.3. A definicao operacional dos fluxos, procedimentos, papéis e responsabilidades sera
estabelecida durante a etapa de TRANSICAO DE ENTRADA e refinada ao longo da
prestacao dos servicos.

2.4.A CONTRATADA devera, sempre que tecnicamente viavel e mediante autorizacao
formal prévia da CONTRATANTE, empregar solugdes de automacao baseadas em
ferramentas e plataformas homologadas pela COMPANHIA DO METRO,
compativeis com a arquitetura tecnoldgica, os padrdes, as politicas de seguranga e
o licenciamento vigentes da COMPANHIA DO METRO.

2.5.A CONTRATADA sera responsavel pela execugao integral dos servigos descritos
neste DOCUMENTO TECNICO, abrangendo os ambientes e servigos de TIC da
COMPANHIA DO METRO descritos no ANEXO A — AMBIENTES DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO e ANEXO C — SOFTWARES HOMOLOGADOS, observadas as
condigdes especificas de cada categoria de prestagao de servigos.
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2.6. SERVICOS GERENCIADOS DE TIC

2.6.1.

2.6.2.

2.6.3.

2.6.4.

2.6.5.

Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO, conceituam-se SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC como o modelo de prestagao continua e integrada
de servicos de TIC, no qual a CONTRATADA assume a operagao, O
monitoramento, o gerenciamento, o suporte e a sustentacdo dos ambientes
de TIC da COMPANHIA DO METRO, com responsabilidade pelos
resultados alcangados, caracterizando-se como obrigagao de resultado.

Os SERVICOS GERENCIADOS DE TIC apresentam as seguintes
caracteristicas fundamentais:

a. Execucdo com foco na garantia de desempenho, disponibilidade e
seguranga dos ambientes tecnologicos;

b. Orientagéo pelos Acordos de Nivel de Servico (ANS), indicadores e
demais condi¢des estabelecidas neste DOCUMENTO TECNICO;

c. Estruturacdo por TORRES DE SERVICO e por DOMINIOS TECNICOS,
assegurando especializagado por area tecnolégica;

d. Segregacao de fungdes, especializagéo técnica e atuagéo integrada
entre as TORRES DE SERVICO e DOMINIOS TECNICOS.

A CONTRATADA devera adotar abordagem de melhoria continua na
execucgao dos SERVICOS GERENCIADOS DE TIC, incluindo automacgao
de processos operacionais, redugcdo proativa de incidentes e
aprimoramento da experiéncia dos usuarios na utilizacdo dos servigos de
TIC.

A CONTRATADA sera responsavel pela execugcdo dos SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC, por profissionais qualificados conforme os
PERFIS PROFISSIONAIS e NiVEIS TECNICOS descritos no ANEXO B —
PERFIS PROFISSIONAIS.

Compete a CONTRATADA manter, para cada TORRE DE SERVICO e
DOMINIO TECNICO, equipe de profissionais com qualificacdo e
experiéncia compativeis com a complexidade e criticidade das atividades,
observados os PERIODOS, os HORARIOS DE COBERTURA, as
MODALIDADES de prestacédo e os ANS definidos neste DOCUMENTO
TECNICO, incluindo o adequado dimensionamento do contingente
presencial.

2.6.5.1 Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO, conceitua-se TORRE
DE SERVICO como um conjunto organizado de servigos e
atividades de TIC agrupados por afinidade tecnoldgica ou
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2.6.6.

26.7.

funcional, sob responsabilidade especifica e delimitada no modelo
operacional, com escopo, processos, indicadores e niveis de
servigo proprios.

2.6.5.2 Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO, conceitua-se
DOMINIO TECNICO como uma 4rea especializada de
conhecimento e atuacdo técnica relacionada a determinado
conjunto de tecnologias, plataformas ou componentes de
infraestrutura, responsavel pela sustentacdo, administragdo e
evolucao dos respectivos ativos e servigos.

A CONTRATADA devera seguir o processo de gestdo de mudancgas vigente
na COMPANHIA DO METRO, incluindo a preparacdo da documentacéo e
das evidéncias exigidas, a participacdo de um responsavel técnico nas
reunides do processo de aprovacdo de mudancas e a observancia dos
prazos, das janelas de manutencao definidas e do periodo de operacao
assistida estabelecido para projetos.

A CONTRATADA devera designar 1 (um) SUPERVISOR DE EQUIPE de
nivel PLENO ou superior para cada TORRE DE SERVICO, com as
seguintes atribuigdes, entre outras: realizar a gestao operacional da equipe;
atuar como interface técnica com os DONOS DO SERVICO da
COMPANHIA DO METRO; e monitorar os niveis de servico, adotando as
agdes necessarias para seu cumprimento.

2.6.7.1 Sera permitido o acumulo da funcdo de SUPERVISOR DE
EQUIPE entre diferentes TORRES DE SERVICO, por um mesmo
profissional, desde que assegurado o adequado cumprimento de
suas atribuicdbes em cada TORRE.

2.6.7.2 O(s) SUPERVISOR(ES) DE EQUIPE deverao atuar de forma
coordenada entre si em incidentes ou requisi¢oes de servico que
exijam atuacdo de multiplas TORRES e/ou DOMINIOS
TECNICOS, assegurando comunicagéo unificada, rastreabilidade
do histdrico e solugéo integrada.

2.6.7.3 A substituicado de um SUPERVISOR DE EQUIPE devera ser
comunicada & COMPANHIA DO METRO com antecedéncia
minima de 15 (quinze) dias uteis, salvo em casos de forga maior
devidamente comprovados.

2.6.7.4 Em caso de substituicdo de um SUPERVISOR DE EQUIPE,
devera ser assegurada a transferéncia formal de todas as
solicitagbes, demandas e pendéncias em andamento ao seu
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2.6.8.
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2.6.10.

2.6.11.

sucessor, garantindo a continuidade automatica e transparente
dos atendimentos a COMPANHIA DO METRO.

A COMPANHIA DO METRO devera designar, para cada TORRE dos
SERVICOS GERENCIADOS DE TIC, 1 (um) DONO DO SERVICO, com as
seguintes atribuicdes, entre outras: atuar como ponto focal técnico; validar
priorizagdes em situacdes de excecao ou conflito; deliberar sobre excecoes,
quando aplicavel; acompanhar o desempenho dos niveis de servigo;
deliberar, quando necessario, sobre a classificacdo e reclassificacdo de
incidentes e requisi¢des de servigo, no ambito da prestacdo dos servigos; e
validar a execucao técnica dos servicos da respectiva TORRE.

2.6.8.1 O DONO DO SERVICO sera o titular da Unidade Organizacional
da COMPANHIA DO METRO responsavel pela TORRE DE
SERVICO, ou empregado por ele formalmente designado.

2.6.8.2 A COMPANHIA DO METRO podera, opcionalmente, designar
DONOS DO SERVICO para DOMINIOS TECNICOS especificos
das respectivas TORRES DE SERVICO, conforme sua estratégia
de organizagao.

A CONTRATADA devera assegurar o monitoramento continuo da fila de
atendimento na ferramenta de Service Desk e nas demais plataformas de
gestdo de chamados e eventos adotadas pela COMPANHIA DO METRO,
incluindo, no minimo:

a. a atribuigado tempestiva de chamados sem responsavel designado;

b. a identificacdo e tratamento prioritario de chamados em risco de
violacao dos prazos de ANS;

c. a atualizagdo regular do historico e status dos chamados em
andamento, sob sua atuacao;

A COMPANHIA DO METRO apresenta, ao longo deste DOCUMENTO
TECNICO, estimativas de volumetria destinadas ao dimensionamento dos
SERVICOS GERENCIADOS DE TIC, com carater referencial e n&o
vinculativo.

TORRE - ATENDIMENTO E SUPORTE AO USUARIO

2.6.11.1 Os servicos de ATENDIMENTO E SUPORTE AO USUARIO
compreendem o atendimento aos usuarios da COMPANHIA DO
METRO, abrangendo os niveis de atendimento N1 (primeiro nivel)
e N2 (segundo nivel).
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2.6.11.2

2.6.11.3

2.6.11.1.1. Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO,
conceitua-se por N1 — Primeiro Nivel: a fungdo de
ponto unico de contato (single point of contact),
responsavel pelo registro, classificacéo e priorizagéao
de incidentes e requisicbes de servico e pelo
atendimento inicial com base em procedimentos
padronizados e base de conhecimento, com foco na
resolugao no primeiro contato sempre que possivel.

2.6.11.1.2. Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO,
conceitua-se por N2 — Segundo Nivel: o atendimento
técnico de incidentes e requisicbes de servigco nao
resolvidos pelo N1 ou que demandem maior
complexidade técnica, diagndstico aprofundado,
configuragao especifica ou intervengao presencial nos
equipamentos e ambientes do usuario.

Os servicos serdo prestados em PERIODO DIURNO, com
HORARIO DE COBERTURA das 8h as 18h, de segunda a sexta-
feira, exceto feriados, aplicavel a todos os niveis, canais e
modalidades de atendimento.

Os servigos serdao prestados nas MODALIDADES remota e
presencial. O atendimento presencial sera obrigatério quando a
solugéo remota nao for possivel (atendimento em campo), suporte
em BALCAO (walk-in), atendimento a usuarios classificados como
VIP e as atividades logisticas associadas ao escopo desta
TORRE.

2.6.11.3.1. As atividades logisticas compreendem
exclusivamente acgdes de baixa complexidade, a
serem executadas pela CONTRATADA no contexto
de atendimentos presenciais em campo, consistindo
na retirada e no encaminhamento de equipamentos,
periféricos e outros dispositivos portateis entre os
pontos de referéncia indicados e o local de
atendimento, desde que tais itens possam ser
transportados manualmente por um Uunico técnico,
sem a utilizagdo de veiculos dedicados, equipamentos
de icamento ou apoio logistico especializado.
Enquadram-se nessa modalidade, a titulo
exemplificativo, notebooks, telefones celulares,
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tablets, periféricos diversos (como mouses, teclados,
headsets, webcams) e dispositivos similares.

2.6.11.3.2. Complementarmente, as atividades logisticas

descritas constituem atividade acesséria e integrante
do atendimento presencial (em campo ou em balcao),
nao configurando servico autbnomo, nem categoria
distinta de chamado. A classificagao do chamado (P1,
P2, P3 e P4 para incidentes; R1, R2 e R3 para
requisicoes) devera observar exclusivamente os
critérios de criticidade/impacto e complexidade
definidos na secdo de ANS, independentemente da
modalidade de atendimento (remota, presencial em
campo ou balcao).

2.6.11.3.3. Nao se enquadram como atividades logisticas nesta

modalidade a movimentacao, retirada ou transporte
de equipamentos de maior porte ou volume, tais como
monitores, computadores do tipo  desktop,
impressoras, nobreaks ou quaisquer outros
dispositivos que demandem transporte especializado,
acondicionamento especifico ou esforgo fisico
incompativel com o transporte pessoal.

2.6.11.4 A CONTRATADA devera executar, de forma integral, as
atividades de atendimento e suporte ao usuario sob sua
responsabilidade, abrangendo o tratamento de incidentes e
requisicdes de servigco relacionados ao ambiente do usuario final
e ao uso dos servigos e recursos de TIC formalmente adotados
pela COMPANHIA DO METRO, incluindo, no minimo:

a.

Sistemas, aplicagbes corporativas e servigos digitais:
orientagdes, procedimentos, diagndstico funcional, coleta de
evidéncias, aplicagao de correg¢des de configuragado no posto
do usuario e acionamento/escalonamento quando a causa for
sistémica ou de infraestrutura;

Dispositivos e recursos locais: estagdes de trabalho,
notebooks, dispositivos moveis, periféricos e acessorios,
incluindo instalagdo/configuragdo de software autorizado,
ajustes de configuragao e troca/substituicdo de itens quando
aplicavel ao escopo;
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AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

Acessos e credenciais: suporte a acessos, autenticagao,
credenciais, certificados e perfis de uso, incluindo orientacdes
e procedimentos de recuperagao, desbloqueio e
restabelecimento de acesso, conforme processos e politicas
vigentes;

Conectividade do usuario final: verificagdo e troubleshooting
no ponto do usuario (ex.: rede local do posto, Wi-Fi de uso do
usuario, VPN/cliente quando aplicavel, testes basicos),
incluindo a abertura e o escalonamento qualificado para as
TORRES/DOMINIOS responsaveis quando houver indicios de
falha em rede/telecom/servicos centrais;

Indisponibilidades  percebidas pelo usuario: registro,
priorizagdo, comunicagao e tratamento inicial, incluindo
correlagao com eventos conhecidos e
acionamento/escalonamento as equipes responsaveis
sempre que a causa provavel exceder o escopo do N1/N2;

Instalacdo, formatacdo e configuracdo de equipamentos:
instalagéo fisica, conex&do e configuragao inicial de estagbes
de trabalho, notebooks, periféricos e demais dispositivos do
ambiente do usuario, quando demandado pela COMPANHIA
DO METRO.

2.6.11.5 Nao integram o escopo desta TORRE:

a.

Administragéo técnica e mudangas estruturais em ambientes
centrais de infraestrutura e plataformas;

Correcdes definitivas de falhas sistémicas em servidores,
redes, seguranga, bancos de dados e demais dominios de
sustentacao;

Desenvolvimento e manutencao evolutiva de sistemas e
aplicagdes, os quais serao tratados mediante escalonamento
para a TORRE/DOMINIO competente, mantida a
rastreabilidade no chamado.

2.6.11.6 O N1, na condicao de ponto unico de contato, mantera a
propriedade e a gestdo do chamado junto ao usuario, do registro
ao encerramento, incluindo comunicacao, atualizacdo de status,
registro do histérico e coordenagdo dos escalonamentos, ainda
que haja atuagao de N2, N3, outras TORRES DE SERVICO ou
DOMINIOS TECNICOS.
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2.6.11.6.1. Quando n&o for possivel a solugdo no N1, devera ser
encaminhada de forma qualificada ao N2, assegurada
a manutencado do historico, das evidéncias e das
informagdes necessarias a continuidade do
atendimento.

2.6.11.7 O N2 sera responsavel pela analise técnica especializada e pela

execucao das acgdes necessarias a solugdo de incidentes e
requisi¢coes de servigo ndo solucionados no N1 ou que demandem
maior complexidade técnica.

2.6.11.7.1. Quando a solugédo do chamado exigir atuagao de alta
complexidade técnica ou intervencdo especializada
nos ambientes de TIC, o N2 devera escalonar o
chamado & TORRE - SUSTENTACAO DOS
AMBIENTES E SERVICOS DE TIC (N3), de forma
qualificada, com histérico, evidéncias e diagndstico
preliminar, mantendo-se a rastreabilidade no
chamado.

2.6.11.8 A CONTRATADA devera manter 1 (uma) base fixa de BALCAO

(walk-in) na sede administrativa da COMPANHIA DO METRO,
sujeita ao HORARIO DE COBERTURA definido para esta TORRE
DE SERVICO. A base fixa de BALCAO destina-se ao atendimento
presencial direto aos usuarios, constituindo, adicionalmente, ponto
de prontiddo operacional para os demais atendimentos
presenciais € de campo, inclusive para usuarios classificados
como VIP.

2.6.11.8.1. A CONTRATADA devera assegurar presencga
continua de, no minimo, 1 (um) profissional qualificado
na base de BALCAO durante todo o HORARIO DE
COBERTURA, apto a prestar atendimento presencial
aos usuarios.

2.6.11.9 Os usuarios classificados como VIP terao tratamento prioritario,

com atendimento prestado preferencialmente de forma
presencial, por profissional com experiéncia e perfil técnico e
comportamental compativeis com esse tipo de atuagdo. A
classificagao de usuarios como VIP sera definida e mantida pela
COMPANHIA DO METRO.

2.6.11.9.1. Para fins de estimativa, a CONTRATADA devera
considerar até 20 (vinte) usuarios classificados como
DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

VIP,

concentrados na sede administrativa da

COMPANHIA DO METRO.

2.6.11.10 Estimativas mensais de referéncia para dimensionamento,

baseadas no periodo entre julho e dezembro de 2025:

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES

Classificagao Distribuigao (%) Quantidade
P1 — Critico 70
P2 — Alto 8
P3 — Médio 5
P4 — Baixo 17
TOTAL 100% 110

Fonte: GSC/SPS/CDC

TABELA - ESTIMATIVA — REQUISIGOES DE SERVIGO

Classificacao Distribuicao (%) Quantidade
R1 — Complexa 52
R2 — Média 33
R3 — Simples 15
TOTAL 100% 230

Fonte: GSC/SPS/CDC

TABELA - ESTIMATIVA - MODALIDADE DE ATENDIMENTO

Modalidade Distribuicao (%) Quantidade
Remoto 85 incidentes
Presencial 15 +
TOTAL 100% requisigées de
servigo

Fonte: GSC/SPS/CDC

2.6.11.11 Para fins de execucdo dos atendimentos, os chamados deverao

ser tratados por profissional de NIVEL compativel com a
classificagado do chamado: prioridade de incidentes (P1, P2, P3 e
P4) e de complexidade de requisi¢oes de servico (R1, R2 e R3);

2.6.11.11.1.Sempre que ficar caracterizada necessidade de
atuacgao por nivel superior ao inicialmente atribuido, a
CONTRATADA devera promover o escalonamento
qualificado e a redistribuigdo do chamado para
profissional habilitado, mantendo o histérico, as
evidéncias e o diagnostico preliminar necessarios a

continuidade do

atendimento, vedada a
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OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

reclassificacdo com a finalidade de reduzir o nivel
técnico exigido.

2.6.11.11.2.A vedacgao prevista neste item ndo impede que o N1

(nivel 1) execute atividades de gestdo do chamado,
incluindo:  registro, categorizagdo, priorizagao,
comunicagdo com o usuario, coleta de evidéncias,
aplicagao de procedimentos padronizados
(scripts/checklists) de baixo risco e escalonamento
qualificado, preservando historico e evidéncias.

2.6.12. TORRE — MONITORAMENTO DOS AMBIENTES E SERVICOS DE TIC

2.6.121

Os servicos de MONITORAMENTO DOS AMBIENTES E
SERVICOS DE TIC compreendem a observacao continua,
detecgao, correlagao, analise e registro de eventos, alertas e
incidentes relacionados a disponibilidade, desempenho,
capacidade e seguranca dos ambientes e servigos de TIC da
COMPANHIA DO METRO, incluindo as funcdes de
Monitoramento Operacional (NOC), Monitoramento de
Seguranga da Informagao (SOC) e Monitoramento Fisico, bem
como a execucado de acgdes corretivas ou preventivas no
tratamento inicial de eventos, alertas e incidentes.

26.1211. O Monitoramento Operacional (NOC)
compreende a deteccdo, analise, correlagao,
classificagdo e diagndstico inicial de eventos e
incidentes operacionais que afetem ou possam
afetar a disponibilidade, o desempenho e a
estabilidade dos ambientes e servigos de TIC da
COMPANHIA DO METRO.

2.6.12.1.2. Monitoramento de Segurangca da Informagao
(SOC): responsavel pela deteccdo, analise,
correlagdo e triagem inicial de eventos de
seguranca, visando a identificacdo de incidentes,
ameacgas, Vulnerabilidades exploraveis e
comportamentos anémalos, bem como pela sua
qualificacao e registro.

2.6.12.1.3. Monitoramento Fisico: compete a CONTRATADA
realizar a observagdo, verificacgo e o
monitoramento continuo das condigcdes
operacionais das instalacbes e da infraestrutura
DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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2.6.12.2

2.6.12.3

fisica dos Data Centers, compreendendo, dentre
outras atividades:

(i) a execugao de rondas programadas e
inspecdes presenciais;

(i) a verificacdo do funcionamento de sistemas
criticos de infraestrutura, tais como
climatizacdo, energia e sistemas de
seguranga;

(i) o registro formal de ocorréncias,
acionamento de fornecedores e o respectivo
acompanhamento até a completa
normalizagdo, em conformidade com os
procedimentos e diretrizes da COMPANHIA
DO METRO;

(iv) a recepgao, controle de acesso e
acompanhamento de fornecedores e
prestadores de servigo autorizados, durante
a execucao de manutencdes e rotinas
preventivas e corretivas relacionadas a
infraestrutura do Data Center, bem como a
hardwares e softwares instalados no
mesmo.

2.6.12.1.4. As atividades aqui descritas n&do abrangem a
execucado direta de manutencdo predial pela
CONTRATADA.

A execucdo de agdes corretivas ou preventivas limitar-se-a a
acgdes de baixa complexidade, automaticas ou previamente
autorizadas pela COMPANHIA DO METRO, devendo a
CONTRATADA promover o escalonamento qualificado e o
acionamento das TORRES/DOMINIOS competentes para
solucao definitiva, incluindo, quando aplicavel, o acionamento
do SERVICO TECNICO EMERGENCIAL, nos termos deste
DOCUMENTO TECNICO.

Os servigos serdo prestados em PERIODO INTEGRAL, com
HORARIO DE COBERTURA de 24 horas por dia, 7 dias por
semana, inclusive feriados, na MODALIDADE presencial nas
dependéncias da COMPANHIA DO METRO, podendo ser
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2.6.12.4

2.6.12.5

2.6.12.6

2.6.12.7

2.6.12.8

admitida a MODALIDADE remota, quando aplicavel e a critério
exclusivo da COMPANHIA DO METRO.

Eventos ou alertas que representem criticidade elevada (P1 e
P2) ou que excedam o escopo do monitoramento deverao ser
escalonados imediatamente, de forma qualificada, incluindo
acionamento do SERVICO TECNICO EMERGENCIAL quando
aplicavel.

A CONTRATADA sera responsavel pela revisdao, melhoria,
implementagdo de novas funcionalidades, atualizagdo de
versdes e otimizagcado da(s) plataforma(s) de monitoramento
adotadas pela COMPANHIA DO METRO, mediante demanda,
sob orientacdo e aprovacdo da COMPANHIA DO METRO,
abrangendo templates, triggers, dashboards, integragdes,
automacdes e documentacio técnica.

A CONTRATADA sera responsavel pela elaboragdao de
relatorios operacionais com periodicidade mensal e sob
demanda, abrangendo analise de incidentes, consumo de
recursos, utilizagdo de links de comunicagdo, evidéncias de
operacao de equipamentos e demais informacdes relevantes
ao acompanhamento dos ambientes monitorados, conforme
padrées definidos pela COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA devera assegurar, em PERIODO INTEGRAL,
a presenga continua e simultadnea de, no minimo:

a. 1 (um) profissional de nivel SENIOR dedicado as atividades
de Monitoramento Operacional (NOC);

b. 1 (um) profissional de nivel SENIOR dedicado as atividades
de Monitoramento de Segurancga da Informagao (SOC);

2.6.12.7.1. As atividades de Monitoramento Fisico nao
poderdo resultar na auséncia, ainda que
temporaria, dos profissionais alocados as
atividades de monitoramento Operacional (NOC) e
de Monitoramento de Seguranca da Informacgao
(SOC), devendo a CONTRATADA adotar os meios
necessarios para garantir a segregagcao e a
continuidade desses postos.

Estimativas anuais de referéncia para dimensionamento,
baseadas no periodo de janeiro a dezembro de 2025:
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TABELA — ESTIMATIVA - MONITORAMENTO

Distribuicao (%) | Quantidade
Alertas Capturados — Atencao 42,9 54.294
Alertas Capturados — Nivel Médio 24,5 30.988
Alertas Capturados — Nivel Alto 32,5 41.162
Alertas Capturados — Desastre 0,1 154
TOTAL 100% 126.598

Fonte: GTI/CGS - Zabbix

2.6.13. TORRE — SUSTENTACAO DOS AMBIENTES E SERVICOS DE TIC

2.6.131

2.6.13.2

Os servigos de SUSTENTACAO DOS AMBIENTES E SERVICOS
DE TIC compreendem a atuagao técnica especializada voltada a
manutencdo, ao restabelecimento e a evolugdo controlada da
estabilidade, confiabilidade, desempenho e disponibilidade dos
ambientes e servicos de TIC da COMPANHIA DO METRO,
abrangendo o N3 (Terceiro Nivel), estruturado por DOMINIOS
TECNICOS.

2.6.13.1.1. Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO,
conceitua-se por N3 — Terceiro Nivel, a atuagao
técnica especializada voltada a resolucdo de
incidentes, requisi¢des de servigo e problemas de alta
complexidade, a investigagao de causas raiz de falhas
recorrentes ou criticas e a proposi¢cao de solugdes
definitivas a COMPANHIA DO METRO,
caracterizando-se como nivel técnico de maior
especializacdo no ambito desta TORRE, néo
orientada ao atendimento direto ao usuario final e
executada por profissionais especializados por
DOMINIO TECNICO.

Inclui-se no escopo desses servigos a execugao de procedimentos
de recuperagédo de desastres (DRP — Disaster Recovery Plan),
abrangendo a coordenacdo entre as TORRES e DOMINIOS
TECNICOS envolvidos, o restabelecimento dos ambientes e
servicos de TIC e o acompanhamento do retorno a operacéao
normal, durante o HORARIO DE COBERTURA das TORRES DE
SERVICO.

2.6.13.2.1. A ativagao do DRP em decorréncia de desastre, falha
critica ou evento real sera tratada como incidente de
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GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.6.13.3

2.6.13.4

2.6.13.5

prioridade P1 ou P2 com registro e regularizagao das
acdes executadas.

2.6.13.2.2. A execugédo de procedimentos de recuperagdo de
desastres (DRP), fora do HORARIO DE COBERTURA
das TORRES DE SERVICO, sera tratada no ambito
dos SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS.

2.6.13.2.3. A execucédo de procedimentos planejados de testes,
exercicios e validagdes periddicas de DRP serao
tratados como atividade programada.

Os servicos serao prestados em PERIODO DIURNO, com
HORARIO DE COBERTURA das 8h as 18h, de segunda a sexta-
feira, exceto feriados.

Os servigcos serao prestados nas MODALIDADES remota e
presencial. O atendimento presencial sera obrigatorio quando a
solugao remota nao for possivel (intervengéao técnica presencial) e
as atividades logisticas associadas ao escopo desta TORRE.

Para fins de execugao dos atendimentos, os chamados deverao
ser tratados por profissional de NIVEL compativel com a
classificagdo do chamado, conforme tabela a seguir, sendo
vedada a atribuicdo de diagndstico técnico, execugao de agodes
corretivas, implementacdo de configuragdes/mudancas ou
validacdo de solugao/restabelecimento a profissional de nivel
inferior ao exigido:

TABELA — ESCOPO DE ATUAGAO POR NiVEL

Nivel Habilitado para

Sénior (SN) P1, P2, P3, P4, R1, R2 e R3
Pleno (PL) P2, P3, P4, R2 e R3

Junior (JR) P4 e R3

2.6.13.5.1. Sempre que ficar caracterizada necessidade de
atuacgao por nivel superior ao inicialmente atribuido, a
CONTRATADA devera promover o escalonamento
qualificado e a redistribuigdo do chamado para
profissional habilitado, mantendo o histérico, as
evidéncias e o diagnostico preliminar necessarios a
continuidade do atendimento, vedada a

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO

Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
A liberagao deste documento ndo exime o emitente de sua responsabilidade sobre ele.
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

- SP - Brasil 0

DATA DE EMISSAO FOLHA

15/04/2026 17 de 50

DIR:
GERENCIA:

DA
GTI

COORDENADORIA: COl

PROCESSO:

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

reclassificacdo com a finalidade de reduzir o nivel
técnico exigido.

2.6.13.6 Os servicos serdo estruturados por DOMINIOS TECNICOS, cada
qual com escopo e responsabilidades proprias, assegurando a
adequada especializagdo e qualidade da atuagdo sobre os
ambientes e servicos de TIC da COMPANHIA DO METRO.

2.6.13.7 DOMINIO TECNICO - BANCOS DE DADOS

2.6.13.7.1.

2.6.13.7.2.

2.6.13.7.3.

Integram este DOMINIO os ambientes, plataformas e
servicos de persisténcia de dados utilizados pela
COMPANHIA DO METRO, incluindo os sistemas
gerenciadores de bancos de dados (SGBDs), os
servigos de banco de dados (DBaaS), os bancos de
dados relacionais, ndo relacionais e embarcados, bem
como o0s mecanismos de replicacdo, alta
disponibilidade, clusterizagdo e demais componentes
diretamente  associados a persisténcia e
disponibilidade de dados.

As atividades neste DOMINIO contemplam, entre
outras: analise técnica aprofundada; administracao,
operagao e provisionamento de bancos de dados;
gestdo de capacidade e desempenho; backup e
recuperacao; replicacdo e alta disponibilidade;
monitoramento técnico especializado; troubleshooting
e tuning; e execugcao de mudancgas controladas em
objetos de banco de dados (tais como criagao,
alteracdo ou exclusdo de schemas, tabelas, indices,
views, procedures e demais estruturas), parametros e
configuracdes.

Estimativas mensais de referéncia para
dimensionamento, baseadas no periodo entre julho e
dezembro de 2025:

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES

Classificagcao Distribuicao (%) Quantidade
P1 — Critico 43
P2 - Alto 14
P3 — Médio 7
P4 — Baixo 36
TOTAL 100% 10

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
A liberagao deste documento ndo exime o emitente de sua responsabilidade sobre ele.
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REVISAO

- SP - Brasil 0

DATA DE EMISSAO FOLHA

15/04/2026 18 de 50

DIR: DA

GERENCIA: GTI
COORDENADORIA: COl
PROCESSO:

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.6.13.8 DOMINIO TECNICO -

Fonte: GTI/COI

TABELA — ESTIMATIVA - REQUISICOES DE
SERVICO

Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
R1 — Complexa 12
R2 — Média 86
R3 — Simples 2
TOTAL 100% 100

Fonte: GTI/COI

SERVIDORES E SISTEMAS

OPERACIONAIS

2.6.13.8.1.

2.6.13.8.2.

2.6.13.8.3.

Integram este DOMINIO os servidores fisicos e
virtualizados e os respectivos sistemas operacionais
utilizados pela COMPANHIA DO METRO,
abrangendo plataformas Windows, Linux e
tecnologias correlatas.

As atividades neste DOMINIO contemplam, entre
outras: anadlise técnica aprofundada; correcéo
definitva de falhas; execucdo de mudancas
controladas em parametros de sistema operacional,
configuragcbes de servigcos e demais estruturas sob
escopo; administragdo, operagcao e provisionamento
de servidores e sistemas operacionais; gestdo de
capacidade e desempenho; configuragdo de servigos
de sistema e middleware; hardening; backup e
recuperacao em nivel de sistema; e aplicacdo de
patches, correcdes e atualizagdes de versao/firmware
dos servidores e sistemas operacionais sob escopo.

Estimativas mensais de referéncia para
dimensionamento, baseadas no periodo entre julho e
dezembro de 2025:

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES

Classificacao Distribuicao (%) Quantidade
P1 — Critico 37
P2 — Alto 5
P3 — Médio 2
P4 — Baixo 56

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO

Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.

A liberagao deste documento ndo exime o emitente de sua responsabilidade sobre ele.
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

NUMERO REVISAO

DT-GTI-000034/2026 0

DATA DE EMISSAO

15/04/2026

FOLHA

19 de 50

DIR:
GERENCIA:
COORDENADORIA:

PROCESSO:

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

TOTAL | 100% | 20

Fonte: GTI/COI

TABELA — ESTIMATIVA - REQUISICOES DE
SERVICO

Classificagao Distribuicao (%) | Quantidade
R1 — Complexa 67
R2 — Média 32
R3 — Simples 1
TOTAL 100% 200

Fonte: GTI/COI

2.6.13.9 DOMINIO TECNICO — VIRTUALIZAGAO, ARMAZENAMENTO,

ALTA DISPONIBILIDADE E RECUPERAGAO

2.6.13.9.1.

2.6.13.9.2.

2.6.13.9.3.

Integram este DOMINIO as plataformas e servicos
utilizados para virtualizagao de recursos
computacionais, armazenamento de dados, protecéo,
replicagao, continuidade e recuperagao de ambientes
de TIC.

As atividades neste DOMINIO contemplam, entre
outras: anadlise técnica aprofundada; correcéo
definitva de falhas; execucdo de mudancas
controladas em configuragbes das plataformas de
virtualizagdo e armazenamento sob escopo;
administracdo das plataformas de virtualizacdo e
armazenamento; gestdo de capacidade e
desempenho; administracéo de sistemas de storage;
politicas de backup e restauracido; replicacao;
configuracdo e teste de mecanismos de alta
disponibilidade e recuperagcdo; e aplicacdo de
patches, correcdes e atualizacdes de versio/firmware
das plataformas sob escopo.

Estimativas mensais de referéncia para
dimensionamento, baseadas no periodo entre julho e
dezembro de 2025:

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES

Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
P1 — Critico 54

P2 - Alto 1

P3 — Médio 9

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
A liberagao deste documento ndo exime o emitente de sua responsabilidade sobre ele.
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DATA DE EMISSAO FOLHA

15/04/2026 20 de 50

DIR: DA
GERENCIA: GTI
COORDENADORIA: COl

PROCESSO: PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

P4 — Baixo

36

TOTAL

100%

20

Fonte: GTI/COI

TABELA - ESTIMATIVA - REQUISICOES DE

SERVICO
Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
R1 — Complexa 47
R2 — Média 52
R3 — Simples 1
TOTAL 100% 100

261310  DOMINIO TECNICO
TELECOMUNICAGOES

Fonte: GTI/COI

- REDES, CONECTIVIDADE E

2.6.13.10.1.Integram este DOMINIO as infraestruturas e os

servicos de redes e conectividade utilizados pela
COMPANHIA DO METRO, incluindo redes LAN, WAN
e WLAN, enlaces de comunicagdo, servigos de
telecomunicacbes e equipamentos de rede
associados.

2.6.13.10.2.As atividades neste DOMINIO contemplam, entre

outras: analise técnica aprofundada; correcao
definitiva de falhas; execug¢do de mudancgas
controladas; ajustes de desempenho, capacidade e
disponibilidade; suporte a mecanismos de
redundancia e continuidade; provisionamento e
configuracdo de recursos de rede sob escopo (tais
como VLANSs, segmentos, tluneis e regras correlatas),
quando aplicavel; gerenciamento de servigos de
nomes (DNS); gestao do ciclo de vida de certificados
digitais (SSL/TLS) e da criptografia de transporte,
quando aplicavel; atendimento de chamados abertos
por usuarios no Service Desk; apoio aos técnicos
alocados nos postos presenciais; configuracdo de
parametros de rede em computadores em ambiente
Windows e Linux; configuracdo de switches e
roteadores; analise de falhas em redes; atividades
logisticas associadas; e aplicagdo de patches,
corregdes e atualizacbes de versaoffirmware dos
equipamentos e plataformas de rede sob escopo.

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO

Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
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Brasil 0

DATA DE EMISSAO FOLHA

15/04/2026 21 de 50

DIR: DA
GERENCIA: GTI
COORDENADORIA: COl
PROCESSO: PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.6.13.10.3.N3o integram o escopo deste DOMINIO TECNICO:

a.

acompanhamento em campo de ativacao,
mudancga, reparo e desativacdo de enlaces de
telecomunicacdes contratados pela COMPANHIA
DO METRO junto a operadoras e prestadores
externos;

manutengao preventiva, corretiva, substituicdo e
instalacdo de ativos de rede nos sitios
operacionais e administrativos da COMPANHIA
DO METRO;

apoio em implantagbes, ativagdes e reparos de
infraestrutura de rede em conjunto com outras
unidades organizacionais da COMPANHIA DO
METRO;

acompanhamento em campo de implantagao de
projetos que envolvam ativos de rede ou
infraestrutura de conectividade;

manuteng¢ao preventiva de cabeamento de fibra
Optica;

atuacdo em alarmes da ferramenta de
monitoramento para restabelecimento de falhas, a

qual compete a TORRE DE MONITORAMENTO
DOS AMBIENTES E SERVICOS DE TIC;

2.6.13.10.4.0s servicos serdao prestados na MODALIDADE
presencial, nas dependéncias da COMPANHIA DO
METRO, podendo ser admitida a MODALIDADE
remota, quando aplicavel e a critério exclusivo da
COMPANHIA DO METRO.

2.6.13.10.5.Estimativas de referéncia para dimensionamento
correspondente aos totais apurados no periodo de

julho a dezembro de 2025:

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES

Classificagcao Distribuicao (%) Quantidade
P1 — Critico 09
P2 - Alto 18
P3 — Médio 45

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
A liberagao deste documento ndo exime o emitente de sua responsabilidade sobre ele.
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NUMERO

DT-GTI-000034/2026

REVISAO

0

DATA DE EMISSAO

15/04/2026

FOLHA

22 de 50

DIR:
GERENCIA:

DA
GTI

COORDENADORIA: COl

PROCESSO:

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

COMUNICAGAO

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
(TIC), COMPREENDENDO
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

SERVICOS

A GARANTIR A

2.6.13.11

P4 - Baixo

28

TOTAL

100%

601

Fonte: GTI/CGS

TABELA - ESTIMATIVA - REQUISICOES DE

SERVICO
Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
R1 — Complexa 20
R2 — Média 50
R3 - Simples 30 33
TOTAL 100%

(quatro) frentes simultaneamente.

Fonte: GTI/CGS

2.6.13.10.6.As atividades em campo podem ocorrer em até 4

DOMINIO TECNICO -
ACESSOS

2.6.13.11.1. Integram este DOMINIO as solucdes e servicos de

DIRETORIO, IDENTIDADE E

diretdrio, identidade, autenticagcdo e autorizagao
utilizados pela COMPANHIA DO METRO,
responsaveis pelo gerenciamento de identidades,
credenciais, perfis, permissdes e politicas de
acesso.

2.6.13.11.2. As atividades neste DOMINIO contemplam, entre

outras: analise técnica aprofundada; corregao
definitiva de falhas; execucdo de mudancas
controladas; ajustes em politicas de autenticagao
e autorizagdo; integracdo e federacdo de
identidades; manutencao da sincronizagao e da
saude de ambientes hibridos de diretorio (por
exemplo, AD local e Azure AD/Entra ID), quando
aplicavel; controle e revisdo de acessos
privilegiados; provisionamento, configuragdo e
desprovisionamento de componentes/instancias
sob escopo (tais como controladores, servigos de
identidade, conectores e agentes), quando
aplicavel; e aplicacao de patches, correcdes e
atualizagbes de versdo dos componentes de
diretdrio, identidade e autenticagao sob escopo.

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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Brasil

NUMERO

REVISAO
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DATA DE EMISSAO
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FOLHA

23 de 50

DIR: DA
GERENCIA: GTI
COORDENADORIA: COl
PROCESSO: PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

COMUNICAGAO

(TIC),

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMPREENDENDO
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

SERVICOS

GARANTIR A

2.6.13.11.3. Estimativas
dimensionamento, baseadas no periodo entre
julho e dezembro de 2025:

mensais de

referéncia para

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES

Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
P1 — Critico 73
P2 - Alto 11
P3 — Médio 7
P4 — Baixo 9
TOTAL 100% 35

Fonte: GTI/COI

TABELA - ESTIMATIVA - REQUISICOES DE

SERVICO
Classificacao Distribuicao (%) Quantidade
R1 — Complexa 41
R2 — Média 56
R3 — Simples 3
TOTAL 100% 110

Fonte: GTI/COI

2.6.13.12 DOMINIO TECNICO — SEGURANGA DA INFORMAGAO

2.6.13.121.

2.6.13.12.2.

Integram este DOMINIO as solugdes, ferramentas
e controles técnicos utilizados pela COMPANHIA
DO METRO para a protecdo dos ambientes e
servigos de TIC, incluindo controles preventivos,
detectivos e corretivos.

As atividades neste DOMINIO contemplam, entre
outras: analise técnica aprofundada; corregao
definitiva de falhas; execucdo de mudancas
controladas; hardening de ambientes; gestdo e
mitigacao de vulnerabilidades; suporte técnico ao
tratamento de incidentes de seguranca em
segunda e terceira linhas; provisionamento,
configuracéo e desprovisionamento de
componentes/instancias sob escopo (tais como
sensores, agentes, coletores e politicas), quando
aplicavel; e aplicacao de patches, correcdes e
atualizagcdes de versao dos componentes e
ferramentas de seguranga sob escopo.

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
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DIR:
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COORDENADORIA: COl

PROCESSO:

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.6.13.12.3.

Nao integram o escopo deste DOMINIO
TECNICO:

a. Elaboracdo e revisdo de Instrumentos
Normativos para definicdo de processos,
diretrizes, procedimentos e modos de
operacao de ferramentas, sistemas ou
processos que envolvam Seguranca da
Informacao;

b. Participacdo em projetos conduzidos pela
Geréncia de TIC ou por outras areas da
COMPANHIA DO METRO, visando a
concepcao, definicdo ou implementacdo de
solucdes que envolvam requisitos, controles
ou arquiteturas de Segurancga da Informacao;

c. Atuacdo na ativagdo ou desativagcdo de
ferramentas ou solugdes de seguranca;

d. Apoio técnico especializado na interface com
empresas contratadas ou parceiras que
apoiem a COMPANHIA DO METRO na
Gestao de Vulnerabilidades, incluindo analise
de relatdrios, priorizagcao de riscos e validagao
de tratamentos propostos;

e. Atuacédo técnica especializada, bem como a
elaboracao de relatérios técnicos, em acdes
de sindicancia, no tratamento de incidentes de
Seguranca da Informagao e no atendimento a
demandas administrativas ou judiciais.

f. Autonomia técnica e interacdo direta e
continua com as equipes da COMPANHIA DO
METRO, em razdo da criticidade,
confidencialidade complexidade técnica
inerentes a tais demandas.

2.6.13.12.4.Estimativas de referéncia para dimensionamento
correspondente ao total apurado no periodo de janeiro
a dezembro de 2025:

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES
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DIR: DA
GERENCIA: GTI
COORDENADORIA: COl
PROCESSO: PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
P1 — Critico 10
P2 — Alto 30
P3 — Médio 40
P4 — Baixo 20
TOTAL 100% 250

Fonte: GTI/CGS

TABELA — ESTIMATIVA — REQUISICOES DE SERVIGO

Classificacao Distribuicao (%) Quantidade
R1 — Complexa 10
R2 — Média 60
R3 — Simples 30
TOTAL 100% 450

Fonte: GTI/CGS

2.6.13.13 DOMINIO TECNICO - INFRAESTRUTURA EM NUVEM,
PRODUTIVIDADE E AMBIENTES DEVOPS

2.6.13.13.1.

Integram este DOMINIO as plataformas e servicos
em nuvem publica (laaS, PaaS e SaaS), as
solugcdes de produtividade e colaboragcdo, o
ecossistema DevOps e as plataformas de gestao
e analise de dados, analiticas avancadas e
inteligéncia artificial formalmente adotados pela
COMPANHIA DO METRO. Estdo incluidas as
capacidades de integragdo de sistemas e a
sustentacdo técnica das plataformas e
ferramentas de desenvolvimento adotadas.

2.6.13.13.2. As atividades neste DOMINIO contemplam, entre

outras: analise técnica aprofundada e corregao
definitiva de falhas nos ambientes de Cloud
publica e plataformas de colaboragao; execucgéao
de mudangas controladas e administragéo técnica
especializada de tenants, assinaturas e recursos
de nuvem; parametrizagdo e configuracdo de
plataformas, incluindo servigos de integracédo e
middleware; troubleshooting avangado em
servicos de plataforma e pipelines de CI/CD;
administracdo de plataformas de dados,
integracdo de dados e solugdes de inteligéncia
artificial e hiperautomacéo; automacao
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

DIR: DA
GTI
Col

GERENCIA:
COORDENADORIA:

PROCESSO:

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

operacional e otimizagcdo de processos nas
plataformas sob escopo; provisionamento,
configuragcéo e desprovisionamento de instancias
e recursos nas plataformas sob escopo; e
aplicagao de patches, corregdes de segurancga e
atualizagbes de versdo dos componentes sob
€scopo.

2.6.13.13.3. Estimativas mensais de referéncia para
dimensionamento, baseadas no periodo entre

julho e dezembro de 2025:

TABELA — ESTIMATIVA - INCIDENTES

Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
P1 — Critico 36
P2 - Alto 5
P3 — Médio 1
P4 — Baixo 58
TOTAL 100% 60

Fonte: GTI/COI

TABELA - ESTIMATIVA - REQUISICOES DE

SERVICO
Classificagao Distribuicao (%) Quantidade
R1 — Complexa 9
R2 — Média 55
R3 — Simples 36
TOTAL 100% 300

2.7. SERVIGOS TECNICOS EMERGENCIAIS

Fonte: GTI/COI

2.7.1.

2.7.2.

Os SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS compreendem a atuacio
técnica especializada, acionada sob demanda, para restabelecimento,
estabilizacao e recuperagcdo de ambientes e servigos de TIC em cenarios
criticos, tais como incidentes classificados como P1 ou P2 e situagdes de
desastre ou falha critica, caracterizando-se como obrigacao de resultado.

Atuam de forma complementar & TORRE - SUSTENTACAO DOS

AMBIENTES E SERVICOS DE TIC (N3) dos SERVICOS GERENCIADOS

DE TIC, exclusivamente para atendimento fora do seu HORARIO DE

COBERTURA, incidindo sobre os mesmos ambientes e servicos de TIC da

COMPANHIA DO METRO, sem que seu acionamento configure

sobreposigao contratual ou duplicidade de cobranga, nao integrando o valor
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

DIR:
GERENCIA:

COORDENADORIA:

PROCESSO:

DA
GTI
Col

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.7.3.

2.7.4.

2.7.5.

2.7.6.

2.7.7.

mensal fixo estabelecido para as TORRES DE SERVICO dos SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC.

Destina-se exclusivamente a eventos n&o programados, sendo vedada sua
utilizagao para atividades evolutivas, projetos, manutengdes planejadas ou
para suprir deficiéncias de cobertura de SERVICOS GERENCIADOS DE
TIC.

Os servicos serdo contratados na modalidade de bolsa de horas, a ser
consumida sob demanda. O servigo sera remunerado por hora efetiva de
cada profissional mobilizado, a partir da mobilizacdo efetiva até o
encerramento formal do atendimento, sendo o total de horas calculado pelo
somatorio das horas de todos os profissionais alocados.

O acionamento dos SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS ocorrera
sempre por intermédio da cadeia de escalonamento da COMPANHIA DO
METRO, que sera responsavel por acionar a cadeia de escalonamento da
CONTRATADA para mobilizagdo dos profissionais.

A CONTRATADA devera mobilizar profissionais de nivel SENIOR ou
profissionais ESPECIALISTAS, conforme os critérios definidos no ANEXO
B — PERFIS PROFISSIONAIS, e coordenar tecnicamente o atendimento até
o encerramento formal, assegurando a rastreabilidade, a comunicagao e as
evidéncias das acdes executadas.

Na hipétese de um incidente atravessar a fronteira de HORARIO DE
COBERTURA da TORRE - SUSTENTACAO DOS AMBIENTES E
SERVICOS DE TIC, o enquadramento e a remuneragdo observardo o
seguinte:

(i) o tempo de atuacdo decorrido dentro do HORARIO DE
COBERTURA sera tratado no ambito dos SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC;

(i) o tempo de atuacgéo decorrido fora do HORARIO DE COBERTURA
sera tratado como SERVICO TECNICO EMERGENCIAL, com
consumo da bolsa de horas, vedada a dupla cobranca.

2.7.7.1 A CONTRATADA, por intermédio do SUPERVISOR DE EQUIPE
da TORRE — SUSTENTACAO DOS AMBIENTES E SERVICOS
DE TIC, sera responsavel por promover a transicdo e a
continuidade do atendimento entre as equipes dos SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC e dos SERVICOS TECNICOS

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO

Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.

A liberagao deste documento ndo exime o emitente de sua responsabilidade sobre ele.




- ~ NUMERO REVISAO
COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAQO PAULO ﬂ METRO
DT-GTI-000034/2026

Rua Boa Vista, 175 - BlocoB - CEP 01014-920 - Centro - S&o Paulo - SP - Brasil 0

CNPJ N°62.070.362/0001-06 - Insc. Est. N° 104.978.186.113 - E-mail: metrosp.docdigital@metrosp.com.br

DATA DE EMISSAO FOLHA

15/04/2026 28 de 50

ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

DIR:
GERENCIA:

DA
GTI

COORDENADORIA: COl

PROCESSO:

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.8.

2.7.8.

EMERGENCIAIS, assegurando a manutencado do histérico, das
evidéncias e da comunicagao, sem interrupgcédo do atendimento.

A COMPANHIA DO METRO nao se obriga ao consumo minimo da bolsa de
horas contratada, ndo havendo garantia de demanda.

SERVIGOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO

2.8.1.

2.8.2.

2.8.3.

2.8.4.

2.8.5.

Os SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO consistem na
disponibilizagcdo, sob demanda, de profissionais com perfis técnicos
especificos para atuagao sob direcionamento técnico da COMPANHIA DO
METRO, caracterizando-se como obrigacdo de meio, ndo havendo
assuncao de responsabilidade por resultados operacionais, continuidade da
operagao ou cumprimento de Acordos de Nivel de Servigo (ANS).

Os SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO constituem
categoria independente, ndo se confundindo com os SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC nem com os SERVICOS TECNICOS
EMERGENCIAIS, sendo vedado o compartilhamento de profissionais entre
os SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO e os SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC.

Todos os servigos regidos sob os SERVICOS TECNICOS E DE APOIO
ESPECIALIZADO serao demandados por meio de ORDEM DE SERVICO
previamente negociada entre a COMPANHIA DO METRO e a
CONTRATADA.

Os servicos serdo prestados em PERIODO DIURNO, em HORARIO DE
TRABALHO definido na ORDEM DE SERVICO, com jornada de até 40
(quarenta) horas semanais.

A ORDEM DE SERVICO (0OS) emitida pela COMPANHIA DO METRO
especificara, no minimo:

a. PERFIL PROFISSIONAL e NIVEL TECNICO requerido, conforme
ANEXO B — PERFIS PROFISSIONAIS;

b. HORARIO DE TRABALHO;
c. MODALIDADE (presencial, remoto ou hibrido);
d. PRAZO de execugao (data de inicio e de término);

e. COORDENADOR TECNICO da COMPANHIA DO METRO para
direcionamento técnico de atuacao.

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

DIR:
GERENCIA:

DA
GTI

COORDENADORIA: COl

PROCESSO:

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.8.6.

2.8.7.

2.8.8.

2.8.9.

A CONTRATADA tera o prazo de até 15 (quinze) dias uteis, a partir da
emissdo da ORDEM DE SERVICO, para concluir a alocag¢ao do profissional.

Nenhuma atividade podera ser iniciada antes da emissao da ORDEM DE
SERVICO.

A atuacéao dos profissionais alocados ocorrera sob o direcionamento técnico
da COMPANHIA DO METRO, no contexto dos processos, fluxos
operacionais e iniciativas de TIC da COMPANHIA DO METRO, podendo
abranger atividades relacionadas a incidentes, requisicdes de servico,
problemas, mudancgas, projetos, ativos e configuragdo, capacidade e
desempenho.

A CONTRATADA devera designar, dentre os profissionais de perfil
GERENTE DE PROJETO alocados, 1 (um) responsavel pela superviséo
técnica do conjunto de profissionais alocados nos SERVICOS TECNICOS
E DE APOIO ESPECIALIZADO. Compete a esse responsavel, entre outras
atribuicoes: realizar a gestao operacional da equipe e atuar como interface
técnica com o(s) COORDENADOR(es) TECNICO(s) da COMPANHIA DO
METRO.

2.8.9.1 A funcéao de supervisio técnica sera exercida de forma acumulada
as atividades técnicas regulares do profissional designado, sem
custo adicional a COMPANHIA DO METRO.

2.8.9.2 A substituicao do responsavel pela supervisao técnica devera ser
comunicada @ COMPANHIA DO METRO com antecedéncia
minima de 15 (quinze) dias uteis, salvo em casos de forga maior
devidamente comprovados.

2.8.9.3 Em caso de substituicdo, devera ser assegurada a transferéncia
formal de todas as solicitacbes, demandas e pendéncias em
andamento ao seu sucessor, garantindo a continuidade
automatica e transparente dos atendimentos a COMPANHIA DO
METRO.

2.8.10. A COMPANHIA DO METRO podera, mediante necessidade operacional,

demandar a execugao de atividades programadas pontuais fora do
PERIODO ou do HORARIO DE TRABALHO regular do profissional alocado.

2.8.10.1 As horas executadas fora do PERIODO ou do HORARIO DE
TRABALHO regular, previamente autorizadas, deverao ser
compensadas pela CONTRATADA em banco de horas, sem custo
adicional 8 COMPANHIA DO METRO.
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DATA DE EMISSAO FOLHA
15/04/2026 30 de 50
ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS
DIR: DA OBJETO:
GERENCIA: et PRESTAGCAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COORDENADORIA:  COl COMUNICAGAO ~ (TIC), ~ COMPREENDENDO  SERVIGOS

GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVIGOS,
SERVIGOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
PROCESSO: PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

2.8.10.2 As horas executadas fora do PERIODO ou do HORARIO DE
TRABALHO regular, sem autorizacdo prévia, ndo serao
reconhecidas pela COMPANHIA DO METRO, sendo de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA.

2.8.10.3 A compensacao de banco de horas ocorrera por meio de folga do
profissional, em data previamente acordada com o seu
COORDENADOR TECNICO, na proporcdo 1:1 (um para um),
podendo a COMPANHIA DO METRO, a seu critério, diferir a
compensagao para periodo que nao prejudique a continuidade das
atividades.

2.8.11. A COMPANHIA DO METRO n3o se obriga ao consumo total ou minimo
mensal de POSTOS DE SERVICO contratados, ndo havendo garantia de
demanda.

2.8.12. Os servicos serao contratados na modalidade POSTO DE SERVICO,
destinada a alocagao continua, regular e dedicada de profissional em
jornada de trabalho fixa e previamente definida, para suporte a atividades
de carater permanente, recorrente ou de longa duragdo no contexto
operacional da COMPANHIA DO METRO. A CONTRATADA devera
garantir a disponibilidade continua e exclusiva do profissional alocado, ou
de substituto de perfil equivalente com aprovacao prévia da COMPANHIA
DO METRO. A contabilizagéo ocorrera por posto efetivo alocado.

3. ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO (ANS)

3.1.Esta secédo define os Acordos de Nivel de Servico (ANS), estabelecendo os
compromissos da CONTRATADA quanto ao desempenho e ao cumprimento de
prazos na prestacdo dos SERVICOS GERENCIADOS DE TIC e SERVICOS
TECNICOS EMERGENCIAIS, observadas as particularidades definidas neste
DOCUMENTO TECNICO.

3.1.1. A COMPANHIA DO METRO podera incluir, excluir ou modificar parametros
e prazos de ANS previstos nesta secdo, mediante acordo formal entre as
partes, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, preservado o escopo
contratado.

3.2.Por padréo, os prazos de ANS ser&o contabilizados em dias ou horas uteis, conforme
o HORARIO DE COBERTURA aplicavel ao servigo, exceto:

3.2.1. Parametro TTM (Tempo de Mobilizag&o): sera sempre contabilizado em dias
e horas corridas;
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DATA DE EMISSAO FOLHA
15/04/2026 31 de 50
ESPECIFICACAO DE SERVICOS
DIR: DA OBJETO:
GERENCIA: GTI PRESTAGCAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COORDENADORIA: GOl COMUNICAGAO  (TIC), =~ COMPREENDENDO  SERVIGOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVIGOS,
SERVIGOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
PROCESSO: PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

3.2.2. INCIDENTES P1 e P2 nos SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS: ser&o
sempre contabilizados em horas corridas.

3.3.0s INCIDENTES e as REQUISICOES DE SERVICO serdo classificados pela
CONTRATADA conforme os critérios definidos nesta sec¢ao.

3.3.1. A COMPANHIA DO METRO podera, a qualquer tempo, reclassificar os
incidentes e requisicdes de servigo, prevalecendo sua decisdo para fins de
apuracao dos ANS.

3.3.2. Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO, conceitua-se INCIDENTE como
qualquer evento nao planejado ou interrupgdo que cause ou possa causar
reducdo ou perda da qualidade de um servigo de TIC, afetando a operacéao
normal dos ambientes tecnolégicos da COMPANHIA DO METRO. Os
incidentes serdo classificados conforme o impacto e a criticidade para o
negocio:

TABELA - CLASSIFICACAO DE INCIDENTES

Classificagcao

Criticidade

Impacto no Negécio | Caracterizacao

P1

Muito alta

Interrupgéo total Servigo indisponivel ou
severamente degradado, sem
solugdo de contorno aceitavel,
afetando operacao essencial ou
grande numero de usuarios.

P2

Alta

Impacto relevante Degradacdo significativa de
Servigo critico ou
indisponibilidade parcial, com
impacto relevante e possivel
solugao de contorno temporaria.

P3

Média

Impacto moderado Incidente que afeta
funcionalidades nao criticas ou
grupo limitado de usuarios, com
solugéo de contorno disponivel.

P4

Baixa

Impacto reduzido Incidente pontual, sem impacto
relevante ao negdcio, néao
afetando a continuidade
operacional.

3.3.3. Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO, conceitua-se REQUISICAO DE
SERVICO como qualquer solicitagdo formal de servigo, informacéo, acesso,
mudancga, instalacdo ou configuragdo, iniciada por usuario ou area da
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COMPANHIA DO METRO, que ndo decorra de falha ou interrupcdo de
servico, mas sim de necessidade operacional, evolutiva ou de suporte
planejado. As requisicoes serao classificadas conforme a complexidade e a
natureza da solicitacao:

TABELA - CLASSIFICACAO DE REQUISIGOES DE SERVIGO

Classificagao

Complexidade | Natureza Caracterizagido

R1

Alta Especializada Requisigdo que exige atuagao
técnica especializada, analise
aprofundada, planejamento,
execucao de mudanga
controlada ou esforgo
relevante. Pode envolver
multiplos sistemas, equipes
ou aprovagdes. Exemplos:
migracdo de  ambiente,
implantacdo de novo servico,
alteragao de arquitetura.

R2

Média Nao recorrente Requisicdo que demanda
analise técnica adicional,
configuracdo especifica ou
intervencdo controlada, sem
impacto relevante. Envolve
procedimento conhecido, mas
requer adaptacao ao
contexto. Exemplos: criagdo
de regra de  firewall,
provisionamento de recurso
em nuvem, ajuste de
permissdes complexas.

R3

Baixa Padronizada Requisigao de baixa
complexidade e baixo risco
operacional, executavel por
procedimento  padronizado,
com esfor¢co reduzido e sem
necessidade de analise
aprofundada ou
planejamento. Exemplos:
instalagao de software,
solicitagdo de acesso, ajustes
simples de configuracao.

3.4.A CONTRATADA devera atender aos prazos estabelecidos nesta se¢ao, para cada

servico, com base nos parametros de ANS aplicaveis:
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DA
GTI
Col

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

3.4.1.

TTA (Time To Acknowledge, Tempo de Resposta): Intervalo de tempo
compreendido entre a ocorréncia de um evento monitorado ou a abertura de
incidente ou requisi¢cao de servigo pelo usuario e o registro da primeira atuagao
efetiva pela CONTRATADA.

TTR (Time To Restore, Tempo de Restabelecimento do Servigo): Intervalo de
tempo compreendido entre o registro e classificagdo do Incidente na ferramenta
de ITSM e a normalizacdo do servico (restabelecimento da disponibilidade,
desempenho ou seguranga), permitindo o retorno das atividades da
COMPANHIA DO METRO. Admite-se a aplicacdo de solugdo de contorno
(workaround) para encerramento do TTR, desde que validada pela COMPANHIA
DO METRO e que o servico volte a ser funcional.

TTF (Time To Fulfill, Tempo de Cumprimento da Requisicao): Intervalo de tempo
compreendido entre o registro/classificacdo de uma Requisi¢do de Servigo e a
sua conclusao e entrega definitiva ao solicitante, com a devida evidéncia e aceite.

TTM (Time To Mobilize, Tempo de Mobilizagdo): Intervalo de tempo
compreendido entre o acionamento formal da CONTRATADA (via telefone, radio,
sistema ou e-mail) e o inicio da atuacgao efetiva.

SERVICOS GERENCIADOS DE TIC - TORRE DE ATENDIMENTO E
SUPORTE AO USUARIO

TABELA — ANS - ATENDIMENTO E SUPORTE AO USUARIO - PADRAO

Classificagao | Parametro | Prazo
P1 TTR <=4h
P2 <=8h
P3 <=12h
P4 <=20h
R1 TTF <=16h
R2 <=24h
R3 <=48h

3.4.1.1 Usuario VIP tem prioridade no atendimento para INCIDENTES e
REQUISICOES DE SERVICO.

3.4.1.2 Quando o atendimento exigir atuagdo presencial e envolver as
atividades logisticas acessoérias previstas neste DOCUMENTO
TECNICO, tais atividades serdo consideradas parte integrante do
atendimento e deverdo ser executadas de modo a assegurar o
cumprimento dos prazos de ANS aplicaveis, observadas as regras

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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de contabilizagdo (horas/dias uteis ou corridos) definidas nesta
secao.

3.4.2. SERVIGCOS GERENCIADOS DE TIC — TORRE DE SUSTENTAGAO DOS
AMBIENTES E SERVICOS DE TIC

TABELA — ANS - SUSTENTACAO DOS AMBIENTES E SERVICOS DE TIC

Classificagao Parametro Prazo
P1 TTR <=4h
P2 <=8h
P3 <=12h
P4 <=24h
R1 TTF <=80h
R2 <=40h
R3 <=16h

3.4.3. SERVIGOS TECNICOS EMERGENCIAIS

TABELA — ANS - SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS

Classificacdo | Parametro | Prazo

P1 TTM <= 60 min Intervalo entre o acionamento formal

P2 e o registro do inicio da atuagéo
efetiva.

3.4.3.1 Os SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS  preveem
exclusivamente o parametro TTM (Tempo de Mobilizagao). Para fins
de restabelecimento de servico em INCIDENTES atendidos neste
ambito, os prazos de TTR serao apurados no ambito da TORRE DE
SUSTENTACAO DOS AMBIENTES E SERVICOS DE TIC,
considerados seus parametros e prazos especificos de ANS.

4. GOVERNANCA OPERACIONAL

4.1. Esta segao estabelece mecanismos minimos de gestdo, comunicag¢ao, decisao,
acompanhamento e melhoria continua da prestacédo dos servicos descritos neste
DOCUMENTO TECNICO, n3o se sobrepondo a aspectos administrativos de
gestao contratual.

4.2. A CONTRATADA tera até 15 (quinze) dias, contados a partir da assinatura do
contrato, para designar formalmente um GERENTE DE CONTAS responsavel pela
interface administrativa entre a CONTRATADA e a COMPANHIA DO METRO,
abrangendo todas as categorias de servigo previstas neste DOCUMENTO
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4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

TECNICO, incluindo: gestdo de pessoal, faturamento, comunicacdes formais e
demais obriga¢des administrativas decorrentes da execugao contratual.

4.2.1. A substituicdo do GERENTE DE CONTAS devera ser comunicada a
COMPANHIA DO METRO com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias
uteis, salvo em casos de for¢ca maior devidamente comprovados.

4.2.2. Em caso de substituichio do GERENTE DE CONTAS, devera ser
assegurada a transferéncia formal de todas as solicitagbes, demandas e
pendéncias em andamento ao seu sucessor, garantindo a continuidade
automatica e transparente dos atendimentos &8 COMPANHIA DO METRO.

4.2.3. O GERENTE DE CONTAS nao atuara na execucao direta dos servicos,
nao podendo ser alocado como recurso operacional.

A COMPANHIA DO METRO devera manter registrada e atualizada a cadeia de
escalonamento para acionamento dos SERVICOS, contendo os responsaveis
designados com seus respectivos contatos, em ordem de acionamento.

A CONTRATADA devera manter registrada e atualizada sua cadeia de
escalonamento para acionamento dos SERVICOS, contendo os responsaveis
designados com seus respectivos contatos, em ordem de acionamento.

A COMPANHIA DO METRO e a CONTRATADA deverdo realizar reunibes
operacionais, com periodicidade minima trimestral, com o objetivo de avaliar os

servicos, o desempenho das equipes e demais condigOes estabelecidas neste
DOCUMENTO TECNICO.

4.5.1. As reunides poderdao ser convocadas extraordinariamente pela
COMPANHIA DO METRO sempre que necessario, a seu critério.

4.5.2. As reunides poderdo ser realizadas de forma presencial, nas
dependéncias da COMPANHIA DO METRO, ou remota, a critério da
COMPANHIA DO METRO.

45.3. A CONTRATADA devera elaborar atas ou registros formais de cada
reunido, contendo os assuntos tratados, pendéncias identificadas,
decisdes tomadas e eventuais planos de acido, com ciéncia de ambas as
partes.

A CONTRATADA e a COMPANHIA DO METRO deverao adotar postura ativa de
melhoria continua na prestacdo dos servigos, identificando proativamente
oportunidades de aprimoramento de processos, indicadores, ferramentas e
praticas operacionais ao longo de toda a prestacao dos servicos.

A CONTRATADA devera, como parte de sua atuacdo de melhoria continua,
apresentar iniciativas que visem:
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4.8.

4.9.

4.10.

a. Aumento da quantidade de incidentes e requisicdes de servigo resolvidos no
primeiro contato (First Call Resolution);

b. Reducdo do volume de incidentes por meio de agdes preventivas e
automacao;

c. Melhoria continua da experiéncia dos usuarios com os servigos de TIC;

d. Automagédo de processos operacionais e adogdo de solugdes cognitivas
quando aplicavel;

e. Evolugcao da maturidade em gestao de servigos de TIC.

As propostas de melhoria continua aceitas pela COMPANHIA DO METRO
deverédo ser implementadas pela CONTRATADA sem 6énus adicional, desde que
nao impliquem alteracédo do escopo contratual, cabendo a COMPANHIA DO
METRO a deciséo final sobre sua adogéo.

A CONTRATADA devera realizar repasses técnicos 8 COMPANHIA DO METRO
quando solicitado, abrangendo toda a documentagdo técnica, incluindo
procedimentos operacionais, manuais, scripts, cddigos e demais produtos de
trabalho, sem prejuizo da continuidade operacional.

A CONTRATADA devera submeter & aprovacdo da COMPANHIA DO METRO,
previamente ao inicio da alocacdo de cada profissional, a documentagao
comprobatéria conforme o ANEXO B — PERFIS PROFISSIONAIS, incluindo
curriculum vitae, atestados e certificados emitidos por instituicdes publicas ou
privadas.

4.10.1. A obrigacdo de aprovagao prévia estabelecida neste item aplica-se de
forma transversal a todas as categorias de servigo previstas neste
DOCUMENTO TECNICO, abrangendo SERVICOS GERENCIADOS DE
TIC, SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS e SERVICOS TECNICOS
E DE APOIO ESPECIALIZADO.

4.10.2. Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO, considera-se ALOCADO o
profissional cuja atuagao nos servigos esta ativa, e DESALOCADO aquele
cuja atuacdo foi encerrada para a COMPANHIA DO METRO,
independentemente de manutencado de vinculo do profissional com a
CONTRATADA.

4.10.3. A COMPANHIA DO METRO podera aprovar, reprovar ou solicitar
complementacgdes, inclusive mediante entrevista técnica.

4.10.4. A aprovacao € pre-requisito para a liberagao de acessos fisicos e ldgicos
pela COMPANHIA DO METRO.
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4.11.

4.12.

4.13.

4.14.

4.15.

4.10.5. A atuacao de qualquer profissional da CONTRATADA, seja presencial ou
remota, somente podera ser iniciada apos aprovacao formal pela
COMPANHIA DO METRO e liberacdo dos acessos fisicos e légicos
necessarios a execucao dos servigos.

A CONTRATADA devera constituir e manter POOL de profissionais pré-aprovados
pela COMPANHIA DO METRO para atuagéo nos SERVICOS GERENCIADOS DE
TIC e nos SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS.

A CONTRATADA devera encaminhar & COMPANHIA DO METRO, com
antecedéncia minima de 7 (sete) dias, a ESCALA NOMINAL mensal por turno dos

profissionais que atuar&o presencialmente nas dependéncias da COMPANHIA DO
METRO.

A CONTRATADA devera elaborar e manter atualizado o CATALOGO DE
SERVICOS DE TIC, contendo para cada servigo, no minimo: denominagao,
descricdo, publico-alvo, canal de solicitagdo, insumos necessarios da
COMPANHIA DO METRO, classificagéo padrdo (R1, R2 ou R3), prazo operacional
de referéncia e critérios de priorizagao.

4.13.1. Os prazos constantes do CATALOGO DE SERVICOS tém carater
orientativo e operacional e ndo substituem os ANS definidos neste
DOCUMENTO TECNICO.

4.13.2. O CATALOAGO DE SERVICOS é propriedade exclusiva da COMPANHIA
DO METRO, sendo sua elaboragdao e manutencédo pela CONTRATADA
parte integrante do objeto contratual, sem 6nus adicional.

A CONTRATADA devera elaborar e implementar, em conjunto com a
COMPANHIA DO METRO, procedimentos padronizados para atividades
recorrentes no ambito dos SERVICOS GERENCIADOS DE TIC e SERVICOS
TECNICOS EMERGENCIAIS.

4.14.1. A elaboracado de novos procedimentos padronizados e a atualizagao dos
existentes serdo conduzidas de forma colaborativa entre CONTRATADA
e COMPANHIA DO METRO, com aprovacao formal da COMPANHIA DO
METRO antes da disponibilizacdo para uso operacional.

A CONTRATADA devera elaborar e apresentar 8 COMPANHIA DO METRO,
juntamente com as medicdes periddicas dos servicos, um RELATORIO DE
DESEMPENHO, com informacgdes sobre a execucao dos servicos no periodo de
medicdo, contendo, no minimo:

4.15.1. Apuracao dos INDICADORES definidos neste DOCUMENTO TECNICO;
4.15.2. SERVICOS GERENCIADOS DE TIC
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OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

4.15.3.

4.15.4.

4.15.2.1 Listagem atualizada dos profissionais aprovados (POOL) pela
COMPANHIA DO METRO para cada TORRE e DOMINIO
TECNICO de SERVICOS GERENCIADOS DE TIC, incluindo
Nome, CPF, PERFIL PROFISSIONAL e NiVEL, independente de
atuacgao efetiva no periodo.

4.15.2.2 Listagem de EVENTOS, INCIDENTES e REQUISICOES DE
SERVICO iniciados, pendentes e encerrados no periodo,
incluindo data e hora de abertura, descricdo da solicitacao,
identificacdo do profissional que atuou, classificagao, situacao,
apuracgao dos parametros de ANS aplicaveis (p.ex., TTA, TTR e
TTF).

SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS

4.15.3.1 Listagem atualizada dos profissionais aprovados (POOL) pela
COMPANHIA DO METRO para atuacdo em SERVICOS
TECNICOS EMERGENCIAIS, incluindo Nome, CPF, PERFIL
PROFISSIONAL e NiVEL, independente de atuacdo efetiva no
periodo.

4.15.3.2 Listagem dos INCIDENTES, identificando profissional que atuou,
data e hora de inicio da atuagao.

4.15.3.3 Posigcao atualizada da bolsa de horas, com saldo disponivel,
horas empenhadas e horas consumidas.

SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADOS

4.15.4.1 Listagem atualizada dos profissionais alocados para
COMPANHIA DO METRO em SERVICOS TECNICOS E DE
APOIO ESPECIALIZADO, incluindo Nome, CPF, PERFIL
PROFISSIONAL e NiVEL, por COORDENACAO TECNICA.

4.15.4.2 Relacdo de Ordens de Servico dos SERVICOS TECNICOS E DE
APOIO ESPECIALIZADO abertas, concluidas e em andamento,
com consumo por perfil.

4.16. A CONTRATADA devera monitorar, apurar e reportar periodicamente os
INDICADORES de desempenho e qualidade definidos neste DOCUMENTO
TECNICO. Os indicadores destinam-se a permitir o acompanhamento objetivo da
prestacdo dos servigcos, a verificacdo do atendimento aos ANS e as demais
obrigagdes aplicaveis, bem como a identificagdo de desvios, tendéncias e
oportunidades de melhoria continua.

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

DIR:
GERENCIA:
COORDENADORIA:

PROCESSO:

DA
GTI
Col

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

4.16.1.

4.16.2.

4.16.3.

4.16.4.

4.16.5.

4.16.6.

4.16.7.

A apuragdo seguira o periodo de medigdo do contrato, a partir da
conclusdo da TRANSICAO DE ENTRADA, podendo o inicio da apuracdo
ser prorrogado por até 30 (trinta) dias, mediante acordo entre as partes,
quando as condigdes operacionais assim o justificarem.

A apuracao dos INDICADORES definidos neste DOCUMENTO TECNICO
tera como fonte primaria os dados registrados na ferramenta de Service
Desk da COMPANHIA DO METRO, cabendo @ CONTRATADA a
consolidagdo, o célculo e a apresentagdo dos resultados no RELATORIO
DE DESEMPENHO, sujeitos & validagdo da COMPANHIA DO METRO.

4.16.2.1 Em caso de divergéncia entre os dados apurados pela
CONTRATADA e os registros da ferramenta da COMPANHIA
DO METRO, prevalecerdo os registros da ferramenta, salvo
comprovagdo de inconsisténcia técnica aceita pela
COMPANHIA DO METRO.

A COMPANHIA DO METRO podera incluir, excluir e/ou ajustar os
indicadores previstos nesta se¢do, mediante acordo formal entre as
partes, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias, preservado o escopo
contratado.

Para o indicador C - Incidentes, devera ser aplicada meta progressiva
anual, no incremento de 1 (um) ponto percentual a cada periodo anual de
prestacédo de servico, com base na meta vigente no periodo anterior, até
o limite de 90% (noventa por cento).

Para o indicador D - Requisi¢des, devera ser aplicada meta progressiva
anual, no incremento de 1 (um) ponto percentual a cada periodo anual de
prestacédo de servigo, com base na meta vigente no periodo anterior, até
o limite de 90% (noventa por cento).

Para o indicador E - Resolugdo N1, devera ser aplicada meta progressiva
anual, no incremento de 2 (dois) pontos percentuais a cada periodo anual
de prestacao de servigo, com base na meta vigente no periodo anterior,
até o limite de 60% (sessenta por cento).

Para o indicador F - Satisfagdo, devera ser aplicada meta progressiva
anual, no incremento de 2 (dois) pontos percentuais a cada periodo anual
de prestagao de servigo, com base na meta vigente no periodo anterior,
até o limite de 80% (oitenta por cento).

TABELA — INDICADORES GERAIS (TODOS OS SERVICOS)

| Indicador | Descrigdo | Meta

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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DIR:
GERENCIA:
COORDENADORIA:

PROCESSO:

DA
GTI
Col

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825

OBJETO:

COMUNICACAO (TIC),

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMPREENDENDO
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E
DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANGCA E EVOLUGCAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

SERVICOS

A GARANTIR A

A — Rotatividade

Percentual de profissionais desalocados e
substituidos por iniciativa da CONTRATADA, no
periodo de apuragdo, em relacdo ao total de
profissionais alocados.

<10%

B - Conduta

Ocorréncias disciplinares registradas e apuradas
no periodo de apuragao

C - Incidentes

Percentual de incidentes dentro dos prazos de ANS
aplicaveis, no periodo de apuragéo.

= 85%

D - Requisicoes

Percentual de requisicbes dentro dos prazos de
ANS aplicaveis, no periodo de apuracao

2 85%

TABELA — INDICADORES - ATENDIMENTO E SUPORTE AO USUARIO

Indicador Descrigao Meta

E - Resolugdo N1 | Percentual de chamados encerrados pelo N1, no | =2 30%
periodo de apuragao.

F - Satisfacao Resultado da pesquisa de satisfacdo do usuario, | = 80%
no periodo de apuracéo.

TABELA — INDICADORES - SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS

Indicador

Descricado

Meta

| - Mobilizagao

Percentual de acionamentos emergenciais com
inicio de atuacao registrado dentro do prazo de TTM,
no periodo de apuragao.

2 80%

TABELA - INDICADORES - SERVICOS TECNICOS E DE APOIO

ESPECIALIZADO
Indicador Descrigao Meta
J - Alocagao Percentual de alocagbes iniciais e | 280%

substituicbes/trocas realizadas dentro do prazo
maximo definido.

4.17. O descumprimento dos ANS e/ou dos indicadores previstos neste DOCUMENTO
TECNICO podera subsidiar a aplicagao de penalidades previstas no CONTRATO,
a critério da COMPANHIA DO METRO.

4.17.1. Em casos excepcionais, justificados pela CONTRATADA e aceitos pela
COMPANHIA DO METRO, podera ser concedida tolerancia ao

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

DIR:
GERENCIA:
COORDENADORIA:

PROCESSO:

DA
GTI
Col

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

4.17.2.

4.17.3.

descumprimento de indicadores quando a causa seja comprovadamente
externa, fortuita ou de forga maior, e alheia ao controle e a
responsabilidade da CONTRATADA, nao caracterizando negligéncia,
imprudéncia ou impericia técnica.

Podera ser aceita tolerancia ao descumprimento de indicadores de
desempenho caso a volumetria efetivamente realizada supere em mais de
25% as estimativas de volumetria apresentadas pela COMPANHIA DO
METRO para determinado servico. A tolerancia aplica-se exclusivamente
aos atendimentos que excedam a volumetria estimada (total), nao
afastando a exigibilidade dos ANS sobre os atendimentos realizados
dentro da volumetria de referéncia.

A aplicagdo da tolerancia ndo impede a COMPANHIA DO METRO de
exigir a adequacgao dos recursos para atendimento da demanda efetiva,
nem de solicitar plano de acido para restabelecimento dos niveis de
servigo. Os indicadores deverado continuar sendo medidos, apurados e
reportados normalmente no RELATORIO DE DESEMPENHO.

5. TRANSICAO

5.1.

5.2.

5.3.

Esta secdo estabelece as obrigagdes minimas relativas & TRANSICAO DE
ENTRADA (inicio do contrato) e & TRANSICAO DE SAIDA (encerramento do
contrato), incluindo, quando aplicavel, a SOBREPOSICAO com fornecedor
anterior ou sucessor, para assegurar a continuidade da prestagao dos servicos.

5.1.1.

Os periodos de transig¢ao integram o objeto contratual.

CONTRATADA devera conduzir as atividades sob sua responsabilidade com
diligéncia, tempestividade e qualidade compativeis com a continuidade dos
servigos.

TRANSICAO DE ENTRADA

5.3.1.

5.3.2.

A TRANSICAO DE ENTRADA compreende a mobilizacéo das equipes, a
obtencao de acessos necessarios, o levantamento inicial e a absorgao do
conhecimento minimo indispensavel para o inicio da operagéo.

A CONTRATADA devera elaborar e submeter a aprovagédo da
COMPANHIA DO METRO o PLANO DE TRANSICAO DE ENTRADA, em
até 10 (dez) dias uteis contados da assinatura do contrato, contendo, no
minimo:

a. cronograma com marcos, prazos e responsaveis;

b. estratégia de mobilizacdo/alocagcao por TORRE e, quando aplicavel,
por DOMINIO TECNICO;

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS

DIR:
GERENCIA:

DA
GTI

COORDENADORIA: COl

PROCESSO:

OBJETO:

PRESTAGAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO (TIC), COMPREENDENDO SERVICOS
GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVIGCOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVIGOS TECNICOS E

PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A

OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

5.4.

5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

5.3.6.

5.3.7.

5.3.8.

c. atividades minimas de levantamento/absorcdo de conhecimento e
documentacgao de partida;

d. critérios e marcos de PRONTIDAOAOPERACIONAL por servico, para
aceite da COMPANHIA DO METRO;

e. riscos relevantes e acdes de mitigacao.

O periodo de transigéo de entrada tera duragdo maxima de 60 (sessenta)
dias corridos, salvo ajuste formal pela COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA devera manter registro das atividades e pendéncias da
transicao, reportando sua evolugdo a COMPANHIA DO METRO com
periodicidade definida no PLANO DE TRANSICAO DE ENTRADA.

A COMPANHIA DO METRO podera, a seu critério, diferir o inicio da
apuracao dos ANS até o aceite formal dos marcos de PRONTIDAO
OPERACIONAL.

A CONTRATADA devera promover a capacitacdo de sua equipe nos
processos, ferramentas, procedimentos e especificidades dos ambientes
da COMPANHIA DO METRO, garantindo prontidao técnica e operacional.

A CONTRATADA devera priorizar o reaproveitamento de recursos
operacionais existentes oriundos do contrato anterior (ex.: documentagéo,
base de conhecimento, procedimentos, automacgdes e parametrizagoes),
desde que de propriedade da COMPANHIA DO METRO ou por ela
disponibilizados e validados.

A CONTRATADA devera avaliar, de forma preferencial, a seu critério, o
aproveitamento de profissionais oriundos do contrato anterior.

TRANSICAO DE SAIDA

5.4.1.

5.4.2.

A TRANSICAO DE SAIDA compreende a desmobilizacdo ordenada da
equipe, a entrega de documentacdo e evidéncias produzidas, a
transferéncia de conhecimento necessaria e o suporte a continuidade dos
servigos pela COMPANHIA DO METRO e/ou por fornecedor sucessor.

A CONTRATADA devera elaborar e submeter a aprovacdo da
COMPANHIA DO METRO o PLANO DE TRANSICAO DE SAIDA, até 90
(noventa) dias corridos antes do término do prazo de execug&o do
contrato, ou imediatamente apds notificacdo formal de encerramento
antecipado, contendo, no minimo:

a. cronograma com marcos, prazos e responséveis;
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ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS
DIR: DA OBJETO:
GERENCIA: et PRESTAGCAO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COORDENADORIA:  COl COMUNICAGAO ~ (TIC), ~ COMPREENDENDO  SERVIGOS

PROCESSO:

GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVICOS TECNICOS E
PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

5.5.

b. relagdo e forma de entrega da documentacgao, base de conhecimento
e artefatos atualizados;

c. plano de transferéncia de conhecimento para a COMPANHIA DO
METRO e/ou sucessor;
d. plano de revogagao de acessos fisicos e logicos;
e. plano de devolucdo de bens/itens da COMPANHIA DO METRO.
5.4.3. O periodo de TRANSICAO DE SAIDA terd duracdo minima de 60

(sessenta) dias corridos antes do término do prazo de execugdo do
contrato, salvo definicdo diversa pela COMPANHIA DO METRO.

5.4.4. Durante a TRANSICAO DE SAIDA, a CONTRATADA mantera a prestacéo
integral dos servigcos nos padrdes vigentes, sendo vedada redugao de
equipe, degradacdo de qualidade ou interrupgdo de atividades sem
autorizagdo expressa da COMPANHIA DO METRO.

O encerramento formal da TRANSICAO (entrada ou saida) sera declarado pela
COMPANHIA DO METRO mediante validacdo do cumprimento do respectivo
PLANO, incluindo a entrega prevista e a revogagao dos acessos aplicaveis.

6. CONDIGOES GERAIS

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

As disposicoes desta secdo aplicam-se a todos os servicos objeto deste
DOCUMENTO TECNICO, complementando as se¢des especificas.

A CONTRATADA ¢é a unica responsavel pela execugéo dos servigos previstos
neste DOCUMENTO TECNICO, sendo vedada a participagdo em consorcio e a
subcontratagao de qualquer parte dos servicos.

6.2.1. A vedacao de subcontratagdo nao impede que a CONTRATADA interaja,
acione e acompanhe fornecedores, fabricantes, operadoras e prestadores
de servigos contratados pela COMPANHIA DO METRO para viabilizar a
execucao dos servicos.

A COMPANHIA DO METRO é responsavel pela contratagdo, manutencdo e
gestdo dos contratos com fornecedores de hardware, software, licenciamento e
servicos de infraestrutura de terceiros (tais como provedores de nuvem,
telecomunicacgoes, datacenters e utilities), exceto quando expressamente definido
de outra forma neste DOCUMENTO TECNICO.

A CONTRATADA ¢é responsavel pela interface técnica com os fornecedores
mencionados no item anterior, quando necessario a execugao dos servigos
contratados, devendo reportar & COMPANHIA DO METRO eventuais
necessidades de acionamento de suporte ou garantia dos fabricantes.

DOCUMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO
Esta folha é de propriedade da Companhia do Metr6 e seu contetido ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros.
A liberagao deste documento ndo exime o emitente de sua responsabilidade sobre ele.




- ~ NUMERO REVISAO
COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAQO PAULO ﬂ METRO
DT-GTI-000034/2026

Rua Boa Vista, 175 - BlocoB - CEP 01014-920 - Centro - S&o Paulo - SP - Brasil 0

CNPJ N°62.070.362/0001-06 - Insc. Est. N° 104.978.186.113 - E-mail: metrosp.docdigital@metrosp.com.br

DATA DE EMISSAO FOLHA
15/04/2026 44 de 50
ESPECIFICAGAO DE SERVIGOS
DIR: DA OBJETO:
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PROCESSO:

GERENCIADOS ESTRUTURADOS EM TORRES DE SERVICOS,
SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS E SERVICOS TECNICOS E
PSC-GTI-000034/2026 / RC 10023825 DE APOIO ESPECIALIZADO, DESTINADOS A GARANTIR A
OPERAGAO, DISPONIBILIDADE, SEGURANCA E EVOLUGAO DOS
AMBIENTES DE TIC DA COMPANHIA DO METRO.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

A COMPANHIA DO METRO podera, durante a vigéncia do contrato, promover a
evolugao da plataforma tecnoldgica, incluindo atualizagdo de versdes, substituicdo
de componentes ou adog¢ao de novas tecnologias.

6.5.1. A COMPANHIA DO METRO comunicarda & CONTRATADA, com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos, qualquer alteracéo
significativa na plataforma tecnologica que impacte a execugédo dos
servigos.

6.5.2. A CONTRATADA devera suportar mudancas e evolugao tecnoldgica dos
componentes que integram os ambientes e servicos de TIC da
COMPANHIA DO METRO, incluindo atualizagées de versées, substituicdo
de componentes e adogao de novas tecnologias, sem 6nus adicional para
a COMPANHIA DO METRO.

6.5.3. A CONTRATADA devera realizar as adaptacdes, capacitagdes e ajustes
necessarios para manter a continuidade e a qualidade dos servigos sobre
a nova plataforma, sem énus adicional para a COMPANHIA DO METRO,
em prazo acordado pela COMPANHIA DO METRO e CONTRATADA.

A CONTRATADA ¢é responsavel por todas as obrigagdes trabalhistas,
previdenciarias, fiscais e comerciais de sua equipe, decorrentes da execugéo dos
servigcos, sem Onus adicional a COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA é responsavel pelo controle e registro de frequéncia, horarios,
horas trabalhadas, banco de horas e compensacbes de jornada de seus
profissionais, em conformidade com a legislagao trabalhista vigente.

A CONTRATADA devera operar com profissionais contratados sob o regime CLT
(Consolidacao das Leis do Trabalho) para prestacédo dos servicos a COMPANHIA
DO METRO. Excegdes pontuais poderdo ser admitidas mediante justificativa da
CONTRATADA e aprovacéo prévia da COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA devera manter seguro dos profissionais alocados em atividades
presenciais, contra riscos de acidentes de trabalho.

A CONTRATADA devera garantir aos profissionais alocados remuneragao
compativel com o mercado para o respectivo perfil profissional.

6.10.1. Para fins de verificagdo da compatibilidade da remuneragdo com os
valores praticados pelo mercado, poderao ser adotadas como referéncia
fontes publicas e reconhecidas, tais como acordos e convencdes coletivas
aplicaveis a categoria profissional, bem como informagdes divulgadas por
entidades representativas do setor, a exemplo do Sindicato dos
Trabalhadores em Tecnologia da Informag&o do Estado de Sdo Paulo —
SINDPD SP, observada a funcdo efetivamente desempenhada pelos
profissionais alocados.
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6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

6.16.

6.17.

6.18.

A CONTRATADA ¢é responsavel por todas as despesas necessarias ao
cumprimento das obrigacdes previstas neste DOCUMENTO TECNICO, incluindo,
mas nao se limitando a: salarios, encargos sociais, beneficios, impostos, taxas,
seguros, equipamentos, softwares, licengas, materiais, infraestrutura, transporte e
alimentacao.

A CONTRATADA devera executar os servigos em conformidade com a legislagcao
e regulamentagbes aplicaveis, com os Instrumentos de Governanga da
COMPANHIA DO METRO e com as politicas, normas, procedimentos, diretrizes e
padrdes vigentes na COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA é responsavel pela conduta e observancia de normas internas e
de seguranga por parte de seus profissionais, incluindo, mas nao se limitando a
Politica de Seguranca da Informa¢cdo da COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA devera manter Termo de Confidencialidade com os profissionais
alocados, que garanta protecdo aos dados da COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA devera comunicar imediatamente &8 COMPANHIA DO METRO
quaisquer ocorréncias de seguranca da informacao relacionadas aos servigos,
incluindo, mas nao se limitando a: incidentes de seguranga, vazamentos, acessos
nao autorizados, perda ou extravio de credenciais, violagbes de politicas e
suspeitas de comprometimento.

A CONTRATADA devera promover o afastamento imediato das atividades, do
profissional que apresente conduta inadequada, descumprimento de normas,
deficiéncia técnica ou desempenho insatisfatério, providenciando sua substitui¢ao.

A COMPANHIA DO METRO concedera acessos fisicos e l6gicos aos ambientes
da COMPANHIA DO METRO, exclusivamente para execugao dos servigos,
conforme politicas de seguranca e procedimentos vigentes.

6.17.1. Os acessos sdo nominais, de uso individual, rastreaveis e auditaveis.

6.17.2. E vedada qualquer acdo que comprometa mecanismos de auditoria e
rastreabilidade.

6.17.3. E vedado o compartilhamento de credenciais de acesso (fisico ou 16gico)
entre profissionais.

6.17.4. Os acessos logicos deverao ser utilizados exclusivamente nos
equipamentos e sistemas autorizados pela COMPANHIA DO METRO.

A COMPANHIA DO METRO podera monitorar o uso dos acessos fisico e légico e
uso dos equipamentos e demais recursos corporativos fornecidos pela
COMPANHIA DO METRO.
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6.19.

6.20.

6.21.

6.22.

6.23.

6.24.

O acesso presencial as dependéncias da COMPANHIA DO METRO devera
observar os procedimentos de controle de entrada e saida estabelecidos pela
COMPANHIA DO METRO, incluindo:

6.19.1. Os profissionais da CONTRATADA deverao portar identificagdo visivel
(cracha) quando em atuagdo presencial nas dependéncias da
COMPANHIA DO METRO.

6.19.2. A CONTRATADA devera garantir que os profissionais alocados estejam
devidamente identificados com cracha funcional padronizado fornecido
pela COMPANHIA DO METRO quando em atuagao presencial.

A COMPANHIA DO METRO podera revogar, a qualquer tempo, os acessos fisicos
e logicos de qualquer profissional da CONTRATADA.

Para atividades em regime remoto, a CONTRATADA devera prover e garantir as
condigdes adequadas de infraestrutura, segurancga, conectividade e ambiente de
trabalho.

O acesso remoto da CONTRATADA aos ambientes da COMPANHIA DO METRO
devera ocorrer, como regra, por meio de conexao VPN no modelo site-to-site.

6.22.1. O uso de VPN no modelo client-to-site podera ser admitido; mediante
justificativa técnica formal da CONTRATADA e autorizagédo da
COMPANHIA DO METRO.

E vedado o uso de equipamento pessoal (BYOD) para acesso aos ambientes da
COMPANHIA DO METRO, remoto ou presencial.

6.23.1. Para os SERVICOS GERENCIADOS DE TIC e SERVIGOS TECNICOS
EMERGENCIAIS:

a. Nas MODALIDADES presencial e hibrida, o padréo sera a utilizagéo
de equipamento fornecido pela COMPANHIA DO METRO;

b. Na MODALIDADE remota, o padrao sera a utilizagao de equipamento
fornecido pela CONTRATADA.

6.23.2. Para os SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO, o padrao
sera a utilizagdo de equipamento fornecido pela COMPANHIA DO
METRO, independentemente da MODALIDADE.

6.23.3. Excegbes poderao ser admitidas mediante justificativa técnica formal da
CONTRATADA, analise e autorizagao prévia da COMPANHIA DO
METRO.

Os equipamentos da CONTRATADA deverao atender, no minimo, os seguintes
requisitos de seguranca:
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6.25.

6.26.

6.27.

6.28.

. endpoint corporativo gerenciado;
. EDR/antivirus ativo, nao gratuito;
. sistema operacional suportado e com atualizagdes e patches aplicados;
. autenticagao multifator (MFA), quando aplicavel;
. criptografia de disco;
rastreabilidade e registro dos acessos realizados.

6. 24 1. Excegbes poderao ser admitidas mediante justificativa técnica formal da
CONTRATADA e autorizagéo prévia da COMPANHIA DO METRO.

E vedada a instalacdo ou execugdo de qualquer software nos equipamentos
fornecidos pela COMPANHIA DO METRO, sem autorizagéo formal prévia.

A CONTRATADA respondera pelo uso inadequado, dano, perda, extravio ou ma
conservagao de itens de propriedade da COMPANHIA DO METRO, incluindo
equipamentos, dispositivos, licengas, credenciais de acesso e materiais.

A CONTRATADA devera considerar, para fins de execucao dos servigos, que as
dependéncias da COMPANHIA DO METRO abrangem: a sede e demais prédios
administrativos, as estacoes, os patios e bases de manutencao, as subestacdes
primarias e retificadoras e os data centers.

6.27.1. A CONTRATADA devera observar as normas técnicas e de seguranca
aplicaveis a cada tipo de instalagdo, conforme legislacdo vigente e
procedimentos da COMPANHIA DO METRO.

Para efeito deste DOCUMENTO TECNICO:

6.28.1. PERIODO designa a faixa horaria de referéncia utilizada para
caracterizagao dos HORARIOS DE COBERTURA e DE TRABALHO,
classificando-se em:

a. PERIODO DIURNO: compreendido entre 5h e 22h;
b. PERIODO NOTURNO: compreendido entre 22h e 5h do dia seguinte;

SO O O T o

c. PERIODO INTEGRAL: compreende os periodos diurno e noturno, em
regime ininterrupto, abrangendo 24 horas por dia, 7 dias por semana,
inclusive feriados.

6.28.2. HORARIO DE COBERTURA designa o intervalo de tempo durante o qual
a CONTRATADA estara obrigada a prestar os SERVICOS
GERENCIADOS DE TIC e os SERVICOS TECNICOS EMERGENCIAIS,
conforme definido para cada servico neste DOCUMENTO TECNICO.

6.28.3. HORARIO DE TRABALHO designa o intervalo de tempo durante o qual o
profissional alocado nos SERVICOS TECNICOS E DE APOIO
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6.29.

6.30.

6.31.

ESPECIALIZADO estara em atuacdo, conforme definido na respectiva
ORDEM DE SERVICO.

6.28.4. MODALIDADE designa a forma de alocagao dos profissionais na
prestacado dos servicos, classificando-se em:

a. PRESENCIAL: profissional atuando nas dependéncias da
COMPANHIA DO METRO;

b. REMOTA: profissional atuando nas dependéncias da CONTRATADA;
c. HIBRIDA: combinacéo das modalidades presencial e remota.

A CONTRATADA devera utilizar obrigatoriamente a ferramenta de Service Desk
da COMPANHIA DO METRO para registro oficial de abertura, classificagéo,
acompanhamento, tratamento, resolugdo e encerramento de incidentes,
requisi¢cdes, problemas e demandas.

6.29.1. E vedada a utilizacdo de controles paralelos como fonte oficial, salvo
mediante autorizagao prévia da COMPANHIA DO METRO.

6.29.2. Ferramentas adicionais eventualmente utilizadas pela CONTRATADA no
ambito da execugdo deverdo ser previamente aprovadas pela
COMPANHIA DO METRO e estar integradas ou sincronizadas com a
ferramenta da COMPANHIA DO METRO.

A CONTRATADA devera manter atualizada toda a documentacido técnica,
incluindo procedimentos operacionais, manuais, scripts, cddigos e demais
produtos de trabalho gerados ou alterados no ambito da execugédo dos servigos,
observando os padrdes de documentacdo da COMPANHIA DO METRO.

6.30.1. Toda configuragdo implementada em equipamentos, sistemas ou
componentes de infraestrutura devera ser incorporada a documentagao
técnica, incluindo justificativa, parametros aplicados e procedimento de
reversao, quando aplicavel.

6.30.2. Toda a documentacéo técnica devera ser elaborada em lingua portuguesa
(Brasil).

6.30.3. Toda a documentagéo técnica € de propriedade da COMPANHIA DO
METRO.

A CONTRATADA é responsavel pelo dimensionamento e gestdo de seu quadro
de pessoal, garantindo o cumprimento integral das obrigagoes previstas neste
DOCUMENTO TECNICO.
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6.32.

6.33.

6.34.

6.35.
6.36.

6.37.

6.38.

A COMPANHIA DO METRO podera, mediante comunicagéo formal, atualizar ou
incluir novos PERFIS PROFISSIONAIS e NIVEIS TECNICOS no ANEXO B -
PERFIS PROFISSIONAIS, adequando-o as necessidades operacionais.

A COMPANHIA DO METRO podera solicitar a substituicdo de qualquer
profissional a qualquer tempo; a CONTRATADA devera realizar a substituicido em
até 15 (quinze) dias uteis, por profissional de qualificagdo equivalente ou superior.

E vedada a dupla medigéo e, consequentemente cobranca, por tempo simultaneo
de atuagdo de um mesmo profissional em mais de uma categoria de servigo.

6.34.1. Considera-se simultaneo qualquer intervalo com sobreposi¢cao temporal,
ainda que parcial, apurado em minutos, entre registros de inicio e término
de atuacéo.

6.34.2. Havendo sobreposicdo temporal, o periodo sobreposto devera ser
enquadrado em apenas uma categoria, observada a seguinte ordem de
precedéncia: (i) SERVICOS GERENCIADOS DE TIC; (ii) SERVICOS
TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO; (iii)) SERVICOS TECNICOS
EMERGENCIAIS.

E vedada a cobranca por plantdo ou sobreaviso.

A COMPANHIA DO METRO poder4 flexibilizar o HORARIO DE COBERTURA dos
SERVICOS GERENCIADOS DE TIC e o HORARIO DE TRABALHO dos
SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO, mantida a carga horaria
estabelecida e observados os limites do PERIODO definido para cada servico,
conforme segue:

a. Para os SERVICOS GERENCIADOS DE TIC: mediante comunicag¢ao formal
a CONTRATADA;

b. Para os SERVICOS TECNICOS E DE APOIO ESPECIALIZADO: mediante
ORDEM DE SERVICO.

Os profissionais alocados nos SERVICOS GERENCIADOS DE TIC em
MODALIDADE presencial e os profissionais alocados nos SERVICOS TECNICOS
E DE APOIO ESPECIALIZADO, independentemente da MODALIDADE, deverao
dedicar-se exclusivamente as atividades da COMPANHIA DO METRO durante
seu HORARIO DE COBERTURA ou HORARIO DE TRABALHO.

A CONTRATADA devera comunicar imediatamente &8 COMPANHIA DO METRO
o desligamento, afastamento, substituicio ou desalocagcdo de qualquer
profissional, independentemente do motivo, para fins de revogagao tempestiva das
credenciais e acessos fisicos e légicos, bem como assegurar a devolugao de itens
de propriedade da COMPANHIA DO METRO sob sua guarda.
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