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FUNDAGAO CULTURAL PALMARES
Setor Comercial Sul - SCS, Quadra 02, Bloco C, n2 256 - Edificio Toufic, 52 andar - Bairro Asa Sul, Brasilia/DF, CEP 70308-200
Telefone: (61) 3424-0100 e Fax: @fax_unidade@ - http://www.palmares.gov.br

TERMO DE REFERENCIA

Processo n2 01420.102360/2019-85
1. OBIJETO

1.1. Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servigos técnicos na area de Tecnologia da Informacgao
e Comunicacgdo (TIC), compreendendo o planejamento, implantagdo, monitoramento, operagdo, diagndstico, suporte
técnico aos usuarios e execugdo continuada de servicos relacionados ao ambiente computacional (Manutenc¢do da Saude
Operacional), além do planejamento e execugdo de projetos (Melhoria Continua do Ambiente), sob o modelo de execucdo
baseado no tamanho da infraestrutura de TIC, estimando-se um total de 46.188 USI's anuais para o consumo ao longo da
execucdo contratual, na cidade de Brasilia/DF, remunerados exclusivamente por servicos entregues, aferidos por Niveis
Minimos de Servigco (NMS), pelo prazo de 12 meses.

2. DA JUSTIFICATIVA

2.1. A FCP possui sede na cidade de Brasilia e algumas representacdes, conforme se¢3o "LOCAL DE EXECUCAO DOS
SERVICOS".

2.2. Atualmente a FCP possui aproximadamente 110 (cento e dez) usudrios internos e usuarios externos que utilizam

servigos digitais, sites e sistemas disponibilizados a sociedade pelo érgao.

2.3. Para os acessos é imprescindivel que os recursos de Tecnologia da informagcdo e Comunicagéo (TIC), como, por
exemplo: servidores, computadores, internet, telefones, sistemas, servicos de e-mail, sites, entre outros, estejam
disponiveis e acessiveis.

2.4, E competéncia da Divisdo de Tecnologia da Informagdo - DTI garantir que os recursos tecnoldgicos tenham pleno
funcionamento, com garantia da sustentacdo do ambiente tecnoldgico, o que requer trabalho constante devido as
atualiza¢gOes continuas de TIC.

2.5. Entre eles o atendimento aos usuarios internos de TIC, atividade iniciada pela Central de Servigos, tem por
objetivo registrar e classificar as solicitacées levando em conta o impacto e urgéncia, restabelecer o mais rapido possivel
0s servicos com o minimo de impacto, manter os usuarios informados sobre o andamento de suas solicitagoes.

2.6. Todo esse conjunto de atividades é essencial para dar suporte as areas finalisticas da FCP de modo que possam
desempenhar suas fung¢des legais e assim realizar a missao institucional do érgao.

2.7. O objeto da contratacdo em tela aponta para necessidades de apoio a gestdo de servigos internos, que sao
voltados para sustentar o ambiente de TIC, nele contidos a infraestrutura ldgica, o fortalecimento de processos de
trabalho, o suporte ao ambiente de TIC, o suporte a operagdo e administracdo de recursos da rede, além dos servigos dos
processos de melhoria continua.

2.8. Os servigos a serem contratados sdo de natureza continuada, ndo se confundem com as atividades finalisticas,
tém caracteristica de alta relevancia para manutencdo da infraestrutura de TIC, dos dados envolvidos, com impacto direto
nos sistemas informatizados e os dados corporativos, em especial, no atendimento aos sistemas de apoio ao negécio.

2.9. Destaque-se também que ha uma diversidade tecnoldgica e de fabricantes que compdem o ambiente
computacional, repercutindo na alta complexidade dos servi¢cos, o que requer o dominio de conhecimento e servigos
altamente especializados, para que possam manter os ambientes integros, disponiveis e seguros para os usuarios, sendo
eles externos ou internos.

2.10. A contratacdo tém como objetivo a manutencdo continua do nivel de servico do ambiente e de gestdo dos
servicos mediante:

2.10.1. A necessidade de maturidade dos servigos de TIC;

2.10.2. A amplia¢do da capacidade operacional para atender as expectativas atuais e futuras, alinhada as metas e ao
planejamento estratégico;

2.10.3. A garantia da maior eficiéncia dos servicos de atendimento ao usudrio;

2.10.4. A manutengéio e a ampliag¢éo a base de conhecimento;
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2.10.5. Aimplantagdo e a evolugdo continua do Catdlogo de Servigos;

2.10.6. A sustentagdo de infraestrutura; e

2.10.7. A aplicagdo das melhores prdticas de processos de gerenciamento de servigos de TIC;

2.11. Destaque-se que, para tanto, a FCP ndo dispde de quadros proprios de pessoal especializado em TIC para a

execucdo dos servigos propostos no objeto de contratacdo, onde se verifica que a execugdo indireta destes servicos esta
amparada na legislacdo especifica, citando a autorizacdo direta consubstanciada nos termos do Decreto n? 9.507/2018.

"Decreto 9.507/2018
"Art. 32 Ndo serdo objeto de execugdo indireta na administragdo publica federal direta, autdrquica e fundacional, os servigos:

| - que envolvam a tomada de decisdo ou posicionamento institucional nas dreas de planejamento, coordenagdo, supervisdo e

controle;

Il - que sejam considerados estratégicos para o drgéo ou a entidade, cuja terceirizagdo possa colocar em risco o controle de

processos e de conhecimentos e tecnologias;
Il - que estejam relacionados ao poder de policia, de regulagdo, de outorga de servigos publicos e de aplicagdo de sangdo; e

IV - que sejam inerentes ds categorias funcionais abrangidas pelo plano de cargos do drgdo ou da entidade, exceto disposigcdo

legal em contrdrio ou quando se tratar de cargo extinto, total ou parcialmente, no dmbito do quadro geral de pessoal.

§ 12 Os servicos auxiliares, instrumentais ou acessorios de que tratam os incisos do caput poderdo ser executados de forma
indireta, vedada a transferéncia de responsabilidade para a realizagdo de atos administrativos ou a tomada de decisdo para o

contratado.”

2.12. A continuidade dos servigos é um dos atributos principais a ser levado em conta pelos gestores, tendo em vista
que a interrupcao da prestagdo dos servigcos publicos causaria transtornos aos administrados. O fato é amplamente
difundido na Doutrina, onde cita-se o insigne doutrinador Marcal Justen Filho, discorrendo acerca do tema:

“A continuidade do servico retrata, na verdade, a permanéncia da necessidade publica a ser satisfeita. Ou
seja, o dispositivo abrange os servigos destinados a atender necessidades publicas permanentes, cujo
atendimento ndio exaure presta¢éo semelhante no futuro.”

2.13. Finalmente, salientamos que os servigos de tecnologia da informacdo sdo vitais para garantir a integralidade dos
dados e informacgGes correntes desta Fundacgdo. A necessidade de realizar nova contratacdo esta diretamente relacionada
a revogacdo do Pregdo Eletrénico n2 01/2019, que visava a contratacdo definitiva dos servigos ora mencionados (processo
SE1 01420.103110/2018-81) e pelo fato de que atualmente a Fundacdo encontra-se sob a égide do contrato emergencial

n? 15/2019, fruto do processo administrativo 01420.101735/2019-90. Destaca-se que os servicos de suporte e
sustentacdo de infraestrutura de TI mantém e preserva os insumos necessarios ao bom desempenho das atividades desta
instituicdo, além de mitigar os riscos externos que podem interromper a prestacdo de servicos a sociedade. Tendo em
vista o exposto, faz-se necessario iniciar a fase de contragdo, para que os servigcos de sustentagdo da infraestrutura de
Tecnologia da Informagdo e suporte aos usudrios, permanegam de forma continuada, sem oferecer comprometimento ou
riscos as atividades desempenhadas no ambito da Fundagao Cultural Palmares.

3. FUNDAMENTACAO

3.1. A continuidade dos servigos é um dos atributos principais a ser levado em conta pelos gestores, tendo em vista
que a interrupcdo da prestacdo de servicos dessa natureza causaria transtornos aos administrados. O fato é amplamente
difundido na Doutrina, onde cita-se Marcal Justen Filho, discorrendo acerca do tema:

“A continuidade do servico retrata, na verdade, a permanéncia da necessidade publica a ser satisfeita. Ou
seja, o dispositivo abrange os servicos destinados a atender necessidades publicas permanentes, cujo
atendimento ndo exaure prestac¢éo semelhante no futuro”

4. DEFINIGAO E ESPECIFICAGAO DAS NECESSIDADES E REQUISITOS
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4.1. A Fundacdo Cultural Palmares, como érgdo coordenador das politicas publicas relacionadas a promocgdo,
fomento e preservacdo das manifestacGes culturais negras, realiza diversas atividades para cumprir estes objetivos que
sdo operacionalizadas através de insumos tecnolégicos providos pela Divisdo de Tecnologia da Informacgao (DTI).

4.2. Atualmente a DTl encontra-se subordinada a Coordenac¢do Geral de Gestdo Interna (CGl) da Fundagdo Cultural
Palmares (FCP), sendo competente para, dentre outros pontos, “gerenciar os procedimentos relativos a instalagdo,
manutencdo e atualizagdo de equipamentos de informatica, bem como da infraestrutura da rede de comunicagdo de
dados”.

4.3, A infraestrutura de TIC do FCP dispde de uma série de ativos heterogéneos agrupados em: seguranca, rede de
comunicacdo de dados, telefonia, banco de dados, servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup e
recursos de armazenamento de dados que, dada a criticidade dos sistemas hospedados, deve operar em alta
disponibilidade e resiliéncia a falhas. Por ébvio, a operacdo e sustentacdo dessa infraestrutura requer uma equipe técnica
qualificada e igualmente diversificada.

4.4, Buscando entregar esses servicos com adequado nivel de qualidade e eficiéncia, a area de Tl da FCP busca
investir no aprimoramento das praticas de gestdo e operacionalizagdo desse ambiente tecnolégico com base em modelos
de melhores praticas internacionalmente reconhecidos como ITIL®, COBIT® e padrdes ISO/IEC 20.000. A maior parcela dos
servicos de TIC relacionados a operagdo e sustentacdo de Infraestrutura é executada por meio de contrato de
terceirizacdo, em regime de outsourcing (operations outsourcing) de modo que, atualmente, para operacionalizar esses
servicos, a DTl mantém contrato de natureza continuada, ativo, junto a provedor externo, cuja interrupgao
(descontinuidade) ou baixo nivel de qualidade entregue pode comprometer a continuidade das atividades do érgdo.

4.5, Dessa forma, para atender a essa necessidade a DTI mantém o Contrato n? 15/2019 no qual paga remuneracgdo
variavel mensal a empresa contratada, de acordo com os Itens de Configuragdo (ICs) do Ambiente de Tecnologia da
Informacdo (TIC), de forma vinculada ao cumprimento das metas e indicadores estipulados em Niveis Minimos de
Servigos (NMS), contemplando o escopo de atividades técnicas listadas a seguir:

4.6. Suporte a Administracdo de Infraestrutura: compreende a supervisdo da equipe de profissionais na execugao
dos servicos de conectividade, monitoramento, banco de dados, armazenamento, backup, producdo e seguranga;

4.7. Suporte ao Armazenamento de Dados e Backup: compreende o gerenciamento de todos os componentes de
infraestrutura e de politicas relacionadas ao armazenamento de dados, envolvendo temporalidade, formato e permissées
de acesso, em ambientes Network Attached Storage (NAS), Storage Area Networks (SANs), Direct Attached Storage (DAS) e
de backup corporativo;

4.8. Suporte a Conectividade (Rede e Conectividade): compreende as atividades de gerenciamento de redes, da
infraestrutura de conectividades, incluindo: Local Area Networks - LAN, Metropolitan Area Networks MAN, Wide Area
Network - WAN e Wireless Local Area Network - WLAN;

4.9. Suporte a Tecnologia da Informacdo (Qualidade de Infraestrutura): compreende administragdo,
operacionalizagdo e manutencdo de ativos de software e de hardware, bem como receber, avaliar, classificar, monitorar e
acompanhar todos os chamados de 12 e 22 niveis promovendo a intera¢do das dreas de 32 nivel na solu¢do de chamados.
Além disso, estara incumbida de emitir relatérios executivos sobre a operagdo, niveis de qualidade, metas atingidas e
niveis de servico;

4.10. Suporte a Operacdo (Servidores Windows e Linux): compreende as atividades de administragdo, gerenciamento,
sustentacdo, instalacdo, servicos de diretdrio, manutencdo e suporte a servidores de rede, no que diz respeito aos
aspectos relacionados a sistemas operacionais, aplicacGes, geréncia de servidores fisicos, virtuais e clusterizados. Gerar
documentacdo de procedimentos, de novas solu¢des de Tl e das solugdes em operagdo. Redigir e entregar relatérios,
realizar analise de capacidade e performance;

4.11. Suporte a Banco de Dados: compreende as atividades de instalagdo, projeto, criacdo, suporte, tunning,
seguranc¢a, manutenc¢do e monitoramento de bancos de dados (fisico, virtualizado ou na nuvem);

4.12. Suporte a Seguranca da Informacdo: compreende a avaliacdo do ambiente fisico e virtual, servigos e sistemas,
monitoramento continuo, resposta a incidentes, teste de vulnerabilidades, verificacdo de codigos seguindo as melhores
praticas de codificacdo segura, apoiar o CONTRATANTE na homologacdo de solucbes de seguranca e na execucdo de
atividades de controle de acessos e demais servigos relacionados a Seguranca da Informacdo e ambiente tecnolégico do
CONTRATANTE; e

4.13. Operacdo de Rede e Controle (NOC): compreende o monitoramento proativo do ambiente de Produgéo;

414, Todo este conjunto de atividades é essencial para dar suporte as areas finalisticas da FCP de modo que possam
desempenhar suas fungdes legais e assim realizar a missao institucional do érgéo.
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4.15. O objeto da contratacdo em tela aponta para necessidades de apoio a gestdo de servigcos internos, que sdo
voltados para sustentar o ambiente de TIC, nele contidos a infraestrutura ldgica, o fortalecimento de processos de
trabalho, o suporte ao ambiente de TIC, o suporte a operacdo e administracdo de recursos da rede, além dos servicos
atinentes aos processos de melhoria continua.

4.16. Os servigos a serem contratados sdo de natureza continuada, ndo se confundem com as atividades finalisticas,
tém caracteristica de alta relevancia para manutencgao da infraestrutura de TIC, dos dados envolvidos, com impacto direto
nos sistemas informatizados e os dados corporativos, em especial, no atendimento aos sistemas de apoio ao negécio.

4.17. Destaca-se também que hd grande diversidade tecnolégica de fabricantes que compdem o ambiente
computacional da FCP, repercutindo na alta complexidade dos servicos, o que requer o dominio de conhecimento e
servicos altamente especializados, para que possam manter os ambientes integros, disponiveis e seguros para os usuarios,
sendo eles externos ou internos.

4.18. A contratacdo terd também como objetivo o aumento continuo do nivel de maturidade do ambiente e de gestdo
dos servicos mediante:

4.18.1. A necessidade de evolugdo da maturidade dos servigos de TIC;

4.18.2. A ampliagdo da capacidade operacional para atender as expectativas atuais e futuras, alinhada as metas e ao
planejamento estratégico;

4.18.3. A garantia da maior eficiéncia dos servigos de atendimento ao usudrio;

4.18.4. A manuteng¢do e a amplia¢do a base de conhecimento;

4.18.5. Aimplantacdo e a evolugdo continua do Catdlogo de Servigos;

4.18.6. A sustentagdo de infraestrutura; e

4.18.7. A aplicagcdo das melhores prdticas de processos de gerenciamento de servicos de TIC;

4.19. Desta forma, todos os servicos de TIC relacionados a operacgdo e sustentacdo de Infraestrutura sdo executados
por meio de contrato de terceirizagdo, em regime de outsourcing (operations outsourcing). Para isto, a DTl devera manter
contrato ativo, de natureza continuada, junto a provedor externo, cuja interrupcdo (descontinuidade) ou baixo nivel de
qualidade entregue, poderad comprometer a continuidade das atividades do 6rgdo. Isto ocorre principalmente devido ao
fato de que a FCP ndo dispGe de quadros proprios de pessoal especializado em TIC para a execugdo dos servigos propostos

no objeto de contratacdo, restando entdo, a Unica op¢do de execugdo indireta destes servicos, amparadados em legislagdo
especifica, de acordo com os termos abaixo:

"DECRETO N2 9.507, DE 21 DE SETEMBRO DE 2018

Art. 32 Ndo serdo objeto de execugdo indireta na administragdo publica federal direta, autdrquica e
fundacional, os servigos:

| - que envolvam a tomada de decisGo ou posicionamento institucional nas dreas de planejamento,
coordenagdo, supervisdo e controle;

Il - que sejam considerados estratégicos para o orgdo ou a entidade, cuja terceiriza¢éo possa colocar em
risco o controle de processos e de conhecimentos e tecnologias;

Il - que estejam relacionados ao poder de policia, de regulagcdo, de outorga de servigos publicos e de
aplicagdo de sangdo; e

IV - que sejam inerentes as categorias funcionais abrangidas pelo plano de cargos do érgdo ou da entidade,
exceto disposicdo legal em contrdrio ou quando se tratar de cargo extinto, total ou parcialmente, no dmbito
do quadro geral de pessoal.

§& 19 Os servicos auxiliares, instrumentais ou acessorios de que tratam os incisos do caput poderdo ser
executados de forma indireta, vedada a transferéncia de responsabilidade para a realizagéo de atos
administrativos ou a tomada de deciséo para o contratado. (Grifo nosso)"

4.20. Por todo o exposto, observa-se que os servicos em comento suportam a continuidade dos processos de negécio
da FCP, por meio do acompanhamento e manutengao dos recursos de TIC, tais como aplicagdes, portais, banco de dados,
sistemas operacionais, servidores fisicos e virtuais, redes locais e remotas, link de comunicagdo, seguranca da rede e
dados, estacdes de trabalho e apoio aos usuarios de recursos tecnolégicos.
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4.21. Diante dos fatos supracitados, cabe a DTl promover o planejamento da contratacdo para viabilizar a construcao
de um modelo de prestacdo de servicos baseado nas melhores praticas do mercado, observando as recomendacg&es dos
6rgdos de controle, e em consonancia com as necessidades das areas que compd&e a FCP, além de prover a continuidade
na presta¢do de servigos essenciais.

4.22. REQUISITOS DE GOVERNANCA DE TIC

4.22.1. A Governanga de Tl é um conjunto de estruturas e processos que visam garantir que o setor de tecnologia das
empresas ou orgdaos de governo possam dar suporte e contribuam para a maximizagdo dos objetivos e estratégias de
negdcio da organizacdo, adicionando valor aos servigos entregues, ao mesmo tempo que faz um balango entre os riscos e
retornos sobre os investimentos em TIC.

4.22.2. Uma Governanga de Tl eficaz, ao assumir a lideranca de processos e controles internos, assegura o alcance da
estratégia de negdcio e dos objetivos organizacionais, repercutindo na otimiza¢do dos investimentos e na reducdo dos
custos com tecnologias, além do aumento da qualidade dos servigos entregues aos usuarios.

4.22.3. Essas sdo as razoes que exigem o perfeito alinhamento entre as necessidades do negdcio e os servigos entregues
pela drea de TIC, que deve ser tratado com bastante acuidade na presente contrata¢do. Nesse sentido, serdo utilizados
mecanismos de acompanhamento e controle, adotados pelo mercado, que nos auxiliam nos processos de sistematizagao
e organizacao, chamados de frameworks, que trazem consigo boas praticas para a Governanga de Tl, como, por exemplo:

4.22.4. 3.14.3.1. MGP-SISP;

4.22.5. \Val-IT - Value IT - IT Governance Institute (ITGl);

4.22.6. BSC - Balanced Scorecard;

4.22.7. 15O 27001;

4.22.8. PMBOK (Project Management Body of Knowledge);

4.22.9. ITIL - Information Technology Infraestructure library;

4.22.10. COBIT - Control Objectives for Information and related Technology;
4.22.11. PRINCE2 - Projects IN Controlled Environments.

4.23. Para atender aos principios da Governanga de TIC e, consequentemente esta pretensa contratacdo, o framework
adotado na Administracdo Publica é a biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informagédo (ITIL), que estabelece um
conjunto de melhores praticas para a gestdo de servigos em tecnologia da informacdo e o devido alinhamento com os
processos de negdcios, além de atender as diversas recomendacdes de drgdos de controle, como o Tribunal de Contas da
Unido (TCU), que prevé, entre outras determinacgdes, o seguinte:

"[...] para tanto, hd necessidade do aperfeicoamento constante das competéncias do Auditor de Tl nos
principais modelos de gestdo e controle na drea de n, tais como a Information Technology Infraestructure
Library (ITIL) e modelos de andlise de riscos. O TCU, no documento que versa sobre os Critérios Gerais de
Controle Interno da Administra¢cdo Publica, (p. 11), afirma: Na mesma drea, hd, ainda, o modelo
denominado Information Technology Infraestructure Library (ITIL), mantido pelo orgdo britdnico Office for
Government Commerce (OGC), um grande aparato de "melhores prdticas" utilizadas pelos gestores de TI
com o objetivo fazer com que a Tl foque no negdcio da organizaglio e para que entregue 0s seus servigos
aos seus clientes da melhor maneira possivel e a um custo jusificavel." - (Acérdéo n® 1603/2008/TCU)

[...] Foi avaliada a maturidade da Setec quanto a utilizagdo das melhores prdticas de gestdo de servigos de
Tl preconizadas pelo modelo ITIL e em relagdo as melhores prdticas de seguranga da informagdo ditadas
pela norma ISO/IEC 17799. Esses dois modelos - ITIL e ISO/IEC 17799 séo referéncia internacional e foram
utilizados pelo TCU como guia de orientagdo para fiscalizagdo de Tl no governa federal. O produto principal
desse diagndstico foi produzir uma fotografia de como a Setec e, em alguns aspectos, o TCU estdo em
relagdo ao conjunto de boas prdticas e também subsidiar planejamento para melhoria dos processos de
trabalho. Em 2008, foi concluido programa de treinamento nas melhores prdticas recomendadas pelo
modelo ITIL, alcangando 95% dos servidores da Secretaria. Como consequéncia prdtica dos diagndsticos." -
Relatério de Gestdo do TCU, ano de 2008, (p. 42)

[...] recomendacdo a Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo (SLTI/MP) no sentido de que:

50f 106 13/07/2020 10:04



SEI/FCP - 0116135 - Termo de Referéncia https://sei.palmares.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visuali...

f) elabore um modelo de processo de gestdo de servicos para os entes sob sua jurisdi¢cGo que Inclua, pelo
menos, gestdo de configuragdo, gestdo de Incidentes e gestdo de mudanga, observando as boas prdticas
sobre o tema (NBR ISO/IEC 20.000, itil); g) estabeleca a obrigatoriedade de que os entes sob sua jurisdigdo
formalizem processos de gestdo de servicos para si, Incluindo, pelo menos, gestdo de configuragéo, gestllo
de Incidentes e gestdo de mudanc¢a, observando os boas prdticas sobre o temo NBR ISO/IEC 20.000, Itil" -
(Acdrdédo n® 1.233/2012-Plendrio)"

4.24, As demandas da FCP por servigos de TIC apontam para necessidades de apoio a gestdo dos servigos internos,
com atendimento e suporte aos usuarios de solugdes de TIC, processos formais de gestdo de servigcos e adogdo de uma
metodologia de gestdo em conformidade com a IN 01 de Abril de 2019, para assegurar a disponibilidade, a integridade e o
melhor aproveitamento dos recursos de TIC.

4,25, O modelo de contratagcdo e de execucdo de servicos definidos no Termo de Referéncia (TR) possibilitara a
modernizagdo tecnoldgica e funcional de forma continua, resultando no crescimento e na melhoria da qualidade dos
atendimentos relacionados ao apoio técnico, no uso dos recursos computacionais e servigcos disponibilizados pela DTI,
incluindo os servicos de rede com sua sustentacdao e monitoramento.

4.26. Assim, com a contratacdo dos servicos especificados neste Estudo Técnico, objetiva-se proporcionar a
capacidade operacional necessdria para garantir a continuidade e a qualidade do servico de operac¢do e sustenta¢do da
Infraestrutura de Tecnologia da Informac¢do e Comunica¢do da FCP, baseado nas melhores praticas de Gestdo de Servigos
de TIC, o que permitird o atingimento dos Objetivos Estratégicos institucionais, além de alavancar cada vez mais a o
fomento da Cultura negra no Pais.

4.27. REQUISITOS DA SOLUCAO

4.27.1. A prestagdo de servicos de Infraestrutura de TIC deverd ser executada e entregue nos padrées de qualidade
estipulados e a custo previamente estimado.

4.27.2. Os servigos contratados serdo para Atendimento e Suporte de TIC, Operacdo e Monitoracao do Ambiente de TIC
e Melhoria Continua no Ambiente de TIC.

4.27.3. O servico de opera¢do e monitoramento do ambiente de TIC sera 24x7, ou seja, 24 horas por dia, durante sete
dias por semana.

4.27.4. Prestar os servicos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos neste processo de contratagdo, com
observancia as recomendacgdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na
utilizacdo dos materiais, equipamentos e ferramentas.

4.27.5. Manter atualizada a base de conhecimento da FCP com a documenta¢ao mais recente. Todos os procedimentos
operacionais, rotinas, templates e parametros de configuragdo utilizados e definidos na vigéncia do contrato deverdo
constar desta base.

4.27.6. Realizar todas as tarefas com base em boas prdticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da
informacdo, preconizadas por modelos como ITIL (Information Technology Infraestructure Library) e MGP SISP
(Metodologia de Gerenciamento de Projetos do SISP), bem como de acordo com as normas e procedimentos da FCP e de
suas areas técnicas.

4.28.  REQUISITOS DE NEGOCIO

4.28.1. Continuidade dos servicos de sustentacao:

4.28.1.1. Funcionalidades: Prover apoio computacional a continuidade dos servigos desenvolvidos no FCP. Essa
funcionalidade estd ligada ao principio da Continuidade do Servico Publico o qual diz que sendo o Estado detentor dos bens
e interesses publicos este ndio pode parar, pois sendo estaria deixando de defender ou representar a coletividade;

4.28.1.2. Envolvidos: DTl e demais dreas que compde a equipe de planejamento da contratagdo;
4.28.2. Governanca de TIC:

4.28.2.1. Funcionalidades: Elevar o grau de maturidade de governang¢a de TIC da FCP;

4.28.2.2. Envolvidos: DTl e alta administragdo;
4.29. REQUISITOS DE SEGURANCA

4.29.1. Os servigos deverao ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes de Governo relacionadas a
Seguranca da Informagdo e Comunicacdes, em especial a Instrucdo Normativa n° 01-GSI/PR e suas normas
complementares, bem como a todos os hormativos internos do CONTRATANTE que tratam do assunto, tais como a Politica
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de Seguranca da Informacdo da Fundagdo Cultural Palmares.

4.29.2. A empresa CONTRATADA para prestar os servicos devera credenciar junto ao CONTRATANTE seus profissionais
autorizados a operar presencialmente nos sitios do CONTRATANTE, e também aqueles que terdo acesso aos sistemas
corporativos.

4.29.3. A CONTRATADA deverd comprometer-se, por si e por seus funciondrios, a aceitar e aplicar rigorosamente todas
as normas e procedimentos de seguranga definidos na Politica de Seguranga da Informa¢dao do CONTRATANTE.

4.29.4. A CONTRATADA devera comunicar ao CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 07 (sete) dias, qualquer
ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo de funcionarios envolvidos diretamente na execucdo dos
servicos de suporte a infraestrutura, para que seja providenciada a revogacdo de todos os privilégios de acesso aos
sistemas, informacGes e recursos do CONTRATANTE.

4.29.5. Todas as informagbes as quais a CONTRATADA tiver acesso em fung¢do da execuc¢do dos servicos deverdo ser
tratadas como confidenciais, sendo vedada sua reproducao, utilizagdo ou divulgagao a terceiros.

4.29.6. Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverdo zelar pela manutencao do sigilo
absoluto de dados, informagdes, documentos e especificagdes técnicas, que tenham conhecimento em razdo dos servicos
executados.

4.29.7. Todas as informagdes, imagens e documentos a serem manuseados e utilizados sdo de propriedade do
CONTRATANTE e ndo poderdao ser repassados, copiados, alterados ou absorvidos pela CONTRATADA sem expressa
autorizacdo do CONTRATANTE, de acordo com os termos constantes em Termo de Sigilo a ser firmado entre o
CONTRATANTE e a CONTRATADA.

4.29.8. Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura computacional do érgdo nao
podera ser utilizada para fins particulares, sendo que quaisquer a¢des que tramitem em sua rede poderdo ser auditadas.

4.29.9. REQUISITOS SOCIOAMBIENTAIS

4.29.10. A CONTRATADA devera atender, no que couber, os critérios de sustentabilidade ambiental previstos na Instru¢ao
Normativa n2 01, de 19 de janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo, do Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestdo - SLTI/MPOG, e do Decreto n? 7.746, de 05 de junho de 2012, em consonéancia com as
previsdes contidas no item CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL deste TR.

4.29.11. Os servigos prestados pela CONTRATADA deverado pautar-se sempre no uso racional de recursos e equipamentos,
de forma a evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material consumidos, bem como a geracdo excessiva de residuos,
a fim de atender as diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE.

4.29.12. A CONTRATADA deverd instruir os seus empregados quanto a necessidade de racionalizagdo de recursos no
desempenho de suas atribuicdes, bem como das diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE,
autorizando a participa¢do destes em eventos de capacitagao e sensibilizacdo promovidos pela FCP.

4.30. REQUISITOS LEGAIS

4.30.1. Lei n? 8.666/93 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI|, da Constituicdo Federal de 1988, institui normas para
licitagGes e contratos da Administracdo Publica e da outras providéncias;

4.30.2. Lei n® 10.520/02 - Institui, no Ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos do art. 37,
inciso XXI da Constituicao Federal, modalidade de licitagdo denominada pregdo, para aquisicdo de bens e servicos comuns,
e dd outras providéncias;

4.30.3. Lei n? 12.846/13 - Dispde sobre a responsabilizacdo administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de
atos contra a administracdo publica, nacional ou estrangeira;

4.30.4. Decreto-Lei n? 200/67 - Dispde sobre a organizacdo da Administracdo Federal, estabelece diretrizes para a
Reforma Administrativa e da outras providéncias;

4.30.5. Decreto N2 9.507 - Dispde sobre a execuc¢do indireta, mediante contratacdo, de servicos da administracao
publica federal direta, autdrquica e fundacional e das empresas publicas e das sociedades de economia mista controladas
pela Unido;

4.30.6. Decreton?7.174/10 - Disciplina as condicGes especiais para a aquisicio de bens e contrata¢do de servicos de TIC
para o6rgdos e entidades sob controle da Unido;

4.30.7. Decreto n? 10.024 - Regulamenta a licitacdo, na modalidade pregdo, na forma eletrénica, para a aquisicdo de
bens e a contratacdo de servigos comuns, incluidos os servicos comuns de engenharia, e dispde sobre o uso da dispensa
eletronica, no ambito da administragdo publica federal;
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4.30.8. Instrucdo Normativa SGD/ME n2 01/19: Disp&e sobre o processo de contrata¢do de Solucdes de Tecnologia da
Informacdo pelos 6rgdos integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos Tecnologia da Informacéo - SISP do Poder
Executivo Federal;

4.30.9. |Instru¢cdo Normativa n? 05/17 - Dispde sobre as regras e diretrizes do procedimento de contrata¢do de servicos
sob o regime de execugdo indireta no ambito da Administracao Publica federal direta, autdrquica e fundacional.

4.30.10. Instrugdo Normativa n2 03/17 - Altera a Instru¢do Normativa n2 5, de 27 de junho de 2014, que dispde sobre os
procedimentos administrativos bdsicos para a realizagdo de pesquisa de precos para aquisicdo de bens e contratagdo de
servigos em geral;

4.30.11. Acérddo 313/2004 - TCU - Plenario - Manifestou entendimento de que a Lei n210.520/2002 revogou as
disposices contrarias a ela contidas no Decreto n? 1.070/1994, onde exigia "técnica e preco" para toda e qualquer
licitacdo para contratacdo de “bens e servicos”. Também orienta o administrador publico analisar onde a modalidade
pregdo é aplicavel;

4.30.12. Acérdio 0531/2007 - Ata 13 - Plenario, Relator Ubiratan Aguiar - Trata da aquisicdo em lote Unico;

4.30.13. Acdrddo 2.471/2008 - TCU - Plenario - "Terceirizacdo na Administracdo Publica Federal”, subtema "Terceirizacdo
em Tecnologia da Informacgdo". Acérddo 1.619/2012 - TCU - Plenario - Orienta quanto a requisicdo de certificacdes de
fabricantes para qualificacdo das empresas e de profissionais na fase de contratagao;

4.30.14. Acord3o 854/2013 - TCU - Plendrio - Trata da exclusdo de cldusulas restritivas do Edital;

4.30.15. Nota Técnica n2 02/2008 - SEFTI/TCU - Estabelece o uso do pregdo para aquisicio de bens e Servigos de
Tecnologia da Informacao;

5. ALINHAMENTO COM AS NECESSIDADES DE NEGOCIO E AO PLANO ANUAL DE COMPRAS

5.1. Em aderéncia as determinacgdes da Instrucdo Normativa SGD/ME n2 01, de Abril de 2019, que reforca a
necessidade de que as aquisi¢cdes de produtos e servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagbes - TIC devem estar
alinhadas ao Planejamento Estratégico da Institui¢do, ao Plano Anual de Compras e Politica de Governanga Digital:

"IN SGD/ME 01/2019

Art. 6 As contratagées de solugdes de TIC no Gmbito dos drgdos e entidades integrantes do SISP deverdo
estar:

I - em consondncia com o PDTIC do érgéo ou entidade, elaborado conforme Portaria SGD/ME n® 778, de 4
de abril de 2019;

Il - previstas no Plano Anual de Contratagdes;
Il - alinhadas a Politica de Governanga Digital, instituida pelo Decreto n 8.638, de 15 de janeiro de 2016; e;

IV - integradas a Plataforma de Cidadania Digital, nos termos do Decreto n® 8.936, de 19 de dezembro de
2016, quando tiverem por objetivo a oferta digital de servigos publicos;"

5.2. Desta forma, consta no Mapa Estratégico da Fundacgdo Cultural Palmares, o objetivo “8 - Implantar a Governanca
Digital" com o intuito de prover a FCP de instrumentos informacionais integrados, com a finalidade de melhorar a
qualidade das informagdes e possibilitar a gestdo da estratégia, das politicas e da operacdo, tendo como um dos
indicadores o percentual de alcance das metas do PDTI. Desta forma, o Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo (2020 -
2022) prevé na tabela 4 - “Necessidades de Tl Identificadas” os itens elencados abaixo que indicam o prévio alinhamento
da contratacdo do objeto pretendido com a estratégia da organizacdo. Ainda, de acordo as novas regras de alinhamento
estratégico de contratagdes previstas na IN 01 SGD/ME de Abril de 2019, foram incluidos os referenciais estratégicos a
Estratégia de Governanca Digital (2016-2019), disponivel no sitio eletrénico https://www.governodigital.gov.br/EGD, e ao
Plano Anual de ContratagdOes.

D OBIJETIVO ESTRATEGICO DO REQUISITANTE D NECESSIDADES ELENCADAS NO PDTI
(MAPA ESTRATEGICO 2020-2022) (2020-2023)
0OB8 Implantar a governanca digital N1,A5 !Drover servicos  de  sustentacdo  de
infraestrutura
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ID OBJETIVO ESTRATEGICO EGD (2020-2022) ID PLANO ANUAL DE CONTRATAGOES (PAC)

Contratacdo de empresa para prestacdo de
servicos técnicos especializados na area de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo
(TIC), compreendendo o planejamento,
implantacdo, = monitoramento, operacao,

N/A N3 licavel te tipod trataca 484 . . ~ .
/ 40 aplicavel para este ipo de contratagao diagndstico e execugdao continuada de
servigos relacionados ao ambiente
computacional, e Suporte Técnico a
infraestrutura e aos usuarios de solugGes de
TIC
6. JUSTIFICATIVA PARA A UTILIZAGAO DE LOTE UNICO
6.1. A escolha pela licitagdo mediante lote Unico foi em observancia a gestdo integrada, sem segregacdao de

responsabilidades entre fornecedores, inibindo conflitos, sobreposi¢do de atividades e diluicdo do comprometimento com
a unicidade do processo. Ademais, os servicos mantém inter-relacdo, e determinadas tarefas possuem pré-dependéncia
entre si, situagdo em que a execuc¢do de uma tarefa posterior depende diretamente da execucdo plena e satisfatéria de
sua antecessora, razdo pelo qual deve ser mantida uma Unica equipe, sob controle e supervisdo centralizados em um
Unico preposto, diminuindo-se assim ingeréncias e conflitos de interesse na execugdo das atividades.

6.2. O modelo em voga evita perda de economia de escala, na medida em que a FCP n3do absorvera o repasse dos
custos consequentes a obrigatoriedade de varios prepostos e gerentes técnicos responsaveis por atividades técnicas e
administrativas, tantos quantos fossem os contratos.

6.3. Outrossim, minimiza os itens de controle e estrutura administrativa no gerenciamento e fiscalizagdo de
contratos, o que é fundamental pela restrita estrutura de pessoal desta Fundacdo.

6.4. Nessa abordagem, cabe destacar o entendimento do Tribunal de Contas da Unido sobre o agrupamento em lotes
de itens, que por meio do Acérddo 861/2013-Plenario, TC 006.719/2013-9, a relatora Ministra Ana Arraes, considerou o
seguinte:

“ 8. Cabe observar, ainda, que seqgundo jurisprudéncia do TCU, inexiste ilegalidade na realizacéo de pregdo
com previsdo de adjudicagdo por lotes, e nGo por itens, desde que os lotes sejam integrados por itens de
uma mesma natureza e que guardem relacéo entre si (acérddo 5.260/2011-12 Cdmara). Aplica-se tal
assertiva ao procedimento ora inquinado. “

6.5. Tendo em vista que os itens licitados sdo de uma mesma natureza, guardando relagdo entre si, e diante dos
motivos acima elencados, conclui-se que o agrupamento dos itens em um Unico lote foi realizado com o intuito de reduzir
o risco da solugdo em ndo atender as necessidades e o objetivo da contratagdo, principalmente quanto a vantajosidade
econdmica, ganhos de eficiéncia, qualidade e gestdo contratual, almejados pela FCP.

6.6. O critério para julgamento da proposta serda o de menor preco considerando o lote, ou seja, sera considerada
vencedora aquela LICITANTE que apresentar o menor VALOR GLOBAL para o lote, que é aquele resultante do somatério de
precos dos dois itens que compdem o lote.

6.7. Ndo se admitird propostas de precos cujos valores sejam superiores aos pre¢os estimados para os itens e global
or¢ados pela Fundagdo Cultural Palmares.

6.8. N&o se admitira a contratacdo de itens dentro do mesmo lote junto a fornecedores distintos.

7. DOS RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS

7.1. A prestacdo de servigos deverd prover recursos e sistemas de Informacdo estdveis e eficazes para a estrutura do

CONTRATANTE e aos seus processos Institucionais e estratégicos, onde se inclui a maturidade e a disponibilidade do
ambiente; a independéncia tecnoldgica; a ampliagdo da governanca de Tl; a seguranca de dados e informacgdes; a
prevencdo contra riscos de quebra de continuidade de servigos; a transferéncia de conhecimento no tempo adequado; o
aumento do grau de satisfagdo dos usudrios com os produtos e servicos fornecidos Tl; a gestdo da sustentacdo da
administracdo, operagdo e o suporte a rede; e a atualizacdo do modelo contratual em conformidade com a IN 01/2019 da
SGD/ME.
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7.2. Como objetivos especificos, a contratacdo promovera a entrega dos servigos por meio de Catdlogo de Servicos e
Base de Conhecimento; a implementacdo de uma Base de Dados para Gerenciamento de Configuracdo (CMDB -
Configuration Management Database); a criacdo de base histdrica dos tratamentos de Incidentes e solicitagcdes a area de
TIC; o aumento da aderéncia as melhores praticas de mercado, de acordo com os frameworks ITIL e CobiT e aos
orientadores do SISP; a consolidacdo do modelo de contratagdo de Servicos de TIC, com pagamento efetuado,
exclusivamente, em fungdo dos servigos executados e dos niveis minimos de servicos alcangados.

8. REQUISITOS DOS SERVICOS CONTRATADOS

8.1. A definicdo do objeto deste TR obedece um agrupamento de servicos especializados por natureza, com
caracteristicas e complexidades técnicas diferenciadas entre si, que requerem a ado¢do de metodologias e de boas
praticas para alcancar o alto nivel de maturidade nos servicos executados.

8.2. A CONTRATADA devera atender aos requisitos técnicos especificados no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS
DOS SERVICOS e no ANEXO IV - CATALOGOS DE SERVICOS deste TR, que sera objeto de apoio a atualizacdo pela presente
contratacdo em aderéncia a pratica de gestdo AP009.02 - Catalogue IT - enabled services, Cobit 5.

8.3. A CONTRATADA poderd, exclusivamente a seu critério e Onus, desenvolver, avaliar e incorporar métodos,
processos e tecnologias para a melhoria na forma da execu¢do contratual dos servicos ora contratados, desde que seus
procedimentos estejam em conformidade com as defini¢des, premissas e recomendagdes técnicas para o aumento da
maturidade do ambiente computacional da FCP e com o acordo de Niveis Minimos de Servico.

8.4. Os servicos serao demandados por meio de ordens de servigos, observando as recomendag¢des do ANEXO IV -
CATALOGOS DE SERVICOS, deste TR.
8.5. A FCP demandara e fiscalizard a entrega dos servigos contratados segundo os critérios, padroes e métricas

estabelecidos neste TR, em conformidade com o "PLANO DE INSERGCAO DA CONTRATADA", ficando ao encargo da
prestadora dos servigos a gestdao operacional, on site e out site, do processo de execucdo.

8.6. O periodo de estabilizacdo permitirda 3 CONTRATADA avaliar as condicGes técnicas de execuc¢do, de ambiente,
assim como o real quantitativo de pessoal necessario a execu¢do dos servicos ora contratados, devendo-se levar em
consideragdo o quantitativo minimo de pessoas, de acordo com os requisitos listados na secdo "RECURSOS NECESSARIOS
A EXECUCAO DO CONTRATO", abaixo indicados.

8.7. A CONTRATADA deverd assegurar a atualizagdo tecnoldgica permanente de seus profissionais, habilitando-os nos
softwares utilizados pela FCP.

8.8. E parte obrigatéria dos servigos "entregaveis" pela CONTRATADA a atualizagdo da documentagdo das rotinas e a
confeccdo dos relatérios técnicos estando ao seu encargo, sob a aprovacdo da FCP, a proposta do modelo a ser utilizado na
padronizacdo destes documentos e relatdrios, bem como sua periodicidade.

8.9. A solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl serd disponibilizada pela CONTRATADA no
periodo de insercdo e absorcdo dos servicos, estando certo que a FCP poderd, a seu critério, migrar esta solucdo para uma
ferramenta sob a qual detenha o direito de uso.

8.10. Todos os servigos que envolvam agdes de desenvolvimento e implementagao de atividades de melhoria continua
no ambiente, obedecerdao a uma estruturacdo e planejamento prévios da CONTRATADA e autoriza¢do da FCP, onde serao
estabelecidos os prazos, hordrio e condi¢des gerais da execugdo destas atividades.

8.11. S3o requisitos gerais para a execucao dos servicos:

8.11.1. Ser realizados com base nas boas prdticas preconizadas por modelos como ITIL (IT Infrastructure Library), COBIT,
PRINCE2, PMBOK (Project Management Body of Knowledge) e modelos norteadores do SISP;

8.11.2. Ser executados dentro dos pardmetros estabelecidos neste processo de contratagdo, com observdncia as
recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo, bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios, observando sempre os critérios de qualidade;

8.11.3. Adequar-se aos padrées normativos orientados pela Politica de Sequranca da FCP;

8.11.4. Elaborar documentos, relatdrios gerenciais e outros, referentes ao acompanhamento da execu¢éo das Ordens de
Servigos;

8.11.5. Realizar os servigos de modo que ndo prejudiquem o andamento normal das atividades da FCP em hordrio de seu
expediente normal;

8.11.6. Implantar o planejamento, a execu¢do e a supervisGo permanente dos servicos demandados;

8.11.7. Responsabilizar-se pela defini¢cdo da forma, metodologia, processos, local e modelo de execugdo dos servigos;
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8.12. Sdo requisitos exigidos com relacdo aos Recursos Profissionais da CONTRATADA atuante no contrato:

8.12.1. A CONTRATADA e a FCP exercerdo a segrega¢io de atividades em conformidade com as responsabilidades
legalmente atribuidas a cada uma das partes, terminantemente proibidas a utilizagdo mutua de recursos que ndo estejam
contidos nas autorizagées formuladas pelas normas e orientagbes da administracdo publica vigentes;

8.12.2. A CONTRATADA designard um PREPOSTO e um substituto que deverdo assumir, pessoal e diretamente, a gestdo
administrativa do contrato, a execugéo e coordenagéo dos servigos;

8.12.3. O preposto ou seu substituto deverd estar disponivel nas dependéncias da FCP sempre que necessdrio ou
requisitado, nos dias uteis, no hordrio comercial, e acessiveis por contato telefénico em qualquer outro hordrio, inclUSIve
em feriados e finais de semana, conforme orienta o Acérdéo ne 1.382/2009 - Plendrio, abaixo:

"determinag¢do ao Ministério dos Transportes, em rela¢éo aos servigos de Tecnologia da Informagdo, para
que exija das empresas contratadas a designagdo formal de preposto a ser mantido no local dos servigos,
para representd-las durante a execucdo contratual (item 9.1.12, TC.-021.988/2007-8, Acérddo n@
1.382/2009-Plendrio)"

8.12.4. O preposto deverd informar a FCP sobre problemas que possam repercutir na continuidade dos servigos ou dos
negdcios da FCP;

8.13. A CONTRATADA devera ainda:

8.13.1. Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso as dependéncias da FCP, assumindo
quaisquer prejuizos porventura causados por seus recursos profissionais;

8.13.2. Fornecer todos os materiais necessdrios a perfeita instalagdo, execugdo e funcionamento de suas atividades,
quando exercidas remotamente;

8.13.3. Informar e solicitar, no prazo mdximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos recursos
desvinculados da prestagdo de servicos com a FCP;

8.13.4. Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela CONTRATADA, como cartdes certificadores, e outros,
de propriedade da FCP, juntamente com o descredenciamento;

8.13.5. A CONTRATADA, apds apuragdo de responsabilidades e dela tendo dado causa, deve responder pelos danos
causados a FCP ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizagdo ou 0 acompanhamento da entrega dos insumos pela FCP;

8.14. O Modelo de Ordem de Servico aplicavel a presente Contratacdo encontra-se descrito no ANEXO VII - MODELO
DE ORDEM DE SERVICO deste TR.

8.15. A descri¢do das atividades encontra-se no ANEXO | - ESPECIFICAGOES TECNICAS DOS SERVICOS deste TR.

8.16. Os modelos de apresentacdo do Relatério de Niveis de Servico e do Relatério de Ateste dos Servico serdo
definidos no plano de insercdo e otimizados ao longo da execug¢do contratual.

9. MODELO DE EXECUGAO DOS SERVICOS

9.1. Os servigcos objeto deste TR deverdo ser executados em total conformidade com o conjunto de boas praticas

descritas no padrdao de referéncia ITIL v3 e Cobit, devendo ser implementada, além da Central de Servigos como ponto
Unico de contato para os servigos aqui contratados, as disciplinas de Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de
Requisi¢Ges, Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de
Servico e Gerenciamento de Nivel de Servigo.

9.1.1. Com base nesse conjunto de boas praticas, a Fundacdo Cultural Palmares buscard atender as suas necessidades
de negdcio pelo aumento da qualidade dos seus servicos informacionais, que estardo baseados em trés pilares:

9.1.1.1. Manutengdo da Saude Operacional;

9.1.1.2. Melhoria Continua dos Servigos;

9.1.1.3. Acordos de Niveis de Servico (ANS);

9.1.2. SERVICOS DE MANUTENGCAO DA SAUDE OPERACIONAL

9.1.2.1. Tratam-se dos servigos de sustentagdao, monitoramento e central de servigo. Representam as atividades de rotina
para a sustentagdo, monitoramento, administracdo e execug¢ao dos processos, rotinas e iniciativas necessarias para manter
em funcionamento, em regime 24x7 os recursos corporativos de TIC.
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9.1.2.2. As atividades de sustentacdo e monitoramento permitem identificar condi¢Ges de risco para a continuidade dos
negocios do CONTRATANTE e interrupgBes de servigos de forma precoce. O servico devera ser executado com uso de
ferramentas para medir o comportamento de cada componente e monitorar os alarmes a eles vinculados.

9.1.2.3. O dimensionamento atual do ambiente computacional da FCP, que sera suportado durante toda a vigéncia do
contrato, utilizado como fundamento para a quantificacdo dos servigos presentes neste TR, para a manutengao da salde
operacional, pode ser verificado no ANEXO XI - DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP;

9.1.3. CENTRAL DE SERVICOS

9.1.3.1. A Central de Servicos concentra todos os chamados e funciona como ponto Unico de contato com os usuarios,
recebendo todas as demandas e distribuindo para as unidades técnicas que comp&em a Central de Servicos, e ainda
registrando todos os chamados para o pleno controle e gerenciamento dos servigos demandados.

9.1.3.2. O Servico de Atendimento de 12 Nivel é a modalidade de atendimento a demandas de complexidade baixa,
podendo realizar outras atividades independente de sua complexidade por meio de scripts ou roteiros e suportadas pela
base de conhecimento.

9.1.3.3. O Servico de Atendimento de 22 Nivel é a modalidade de atendimento a demandas de baixa e média
complexidade, podendo realizar outras atividades, independentemente de sua complexidade por meio de scripts ou
roteiros e suportadas pela base de conhecimento

9.1.3.4. O Servico de Atendimento de 32 Nivel é a modalidade de atendimento as demandas que nao puderam ser
resolvidas nos 12 e 22 niveis, dada a complexidade e natureza de especializacdo e que demandam suporte especializado.
Trata-se de servico especializado, de retaguarda, utilizado a qualquer tempo quando requerido.

9.1.3.5. Os servigos serdo realizados com base nas requisicdes abertas pela ferramenta de ITSM junto a Central de
Servigos e em seu modelo de operagdo constardo fluxos, processos, modelos de acompanhamento e local de execucdo.

9.1.4. MELHORIA CONTINUA DE SERVICOS

9.1.4.1. Responsavel por toda e qualquer evolucdo tecnoldgica que requer o planejamento, implementacdo e acbes de
transferéncia de conhecimento, integrado aos demais servicos que compdem esta contratacdo, aumentando a maturidade
de TIC.

9.1.4.2. Todos os servicos que envolvam ag¢Bes de mudancas, implementagdes, e atividades de melhoria continua de
ambiente, excetuando-se a melhoria dos processos de execug¢ao de trabalho que s3ao de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA, obedecerdo um planejamento definido entre CONTRATADA e o CONTRATANTE, onde serdo estabelecidas as
condicdes de execucgdo, os prazos, horario, etc.

9.1.4.3. Aimplementacdo das melhorias e/ou mudancas sera acompanhada da transferéncia de conhecimento, realizada
com metodologia a ser definida caso a caso.

9.1.4.4. O gerenciamento operacional das atividades, sejam elas executadas nas instalagdes do CONTRATANTE ou nao,
serdo de responsabilidade da empresa CONTRATADA.

9.2. MODELO CONCEITUAL PARA MEDIGAO DOS SERVICOS BASEADO EM NiVEIS MiNIMOS DE SERVIGO

9.2.1. Para suportar a medi¢do dos servigos, e a variacdo na complexidade dos servigos a serem contratados, criou-se a
unidade referencial bésica, "Unidade de Servico de Infraestrutura - USI", na proporg¢ao coerente ao grau de relevancia dos
IC’s, a diversidade tecnoldgica, a complexidade das atividades do catdlogo e ao esfor¢o dispendido.

9.2.2. Observou-se ainda que, diretamente proporcional ao nivel de complexidade de cada atividade especificada,
modifica-se também a especializacdo dos executores que dardo cumprimento as tarefas que a compdem, assim como os
métodos e processos para a execugdo, e 0s custos operacionais de cada servigo e por consequéncia, o peso relativo destas
Usl's.

9.2.3. A USI foi estabelecida com abrangéncia suficiente para abarcar todas as atribui¢des, atividades e tarefas a serem
executadas pela empresa CONTRATADA, considerando todas as varidveis a sua adequada execugao.

9.2.4. Dos elementos de andlise utilizados para a construcdo da USI, como uma unidade de medida aplicavel a todos os
servicos, indicamos os relacionados a Manutencdo da Saude Operacional, que contém os servicos de Central de Servicos,
e a Melhoria Continua no Ambiente de TIC, sempre levando em consideracdo os precos praticados pelo mercado em cada
servico requerido, a saber:

9.2.4.1. Relacionados a manutencdo da satde operacional: composi¢éo do parque, diversidade tecnoldgica e tipologia de
relevancia (alta, média ou padrdo) e disponibilidade dos ativos e tempo de resolugdo das requisicbes de servico e
incidentes;
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9.2.4.2. Relacionados a melhoria continua no ambiente de TIC: estruturada de acordo com a qualifica¢do e especificidade
das tecnologias, dos métodos e processos requeridos para a execu¢do, em vistas a entrega de um projeto com escopo
especifico e acordado;

9.2.5. A CONTRATADA devera obedecer aos requisitos de atendimento, sustentacdo e monitoramento, suporte a
processo de melhoria continua por meio de premissas que serdo descritas no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS
SERVICOS.

9.2.6. A descricdo dos processos de melhoria continua no ambiente de TIC estdo detalhados na forma do ANEXO | -
ESPECIFICAGOES TECNICAS DOS SERVIGOS deste TR.

9.2.7. Todos os servicos demandados deverdo ser executados pela CONTRATADA somente apds a emissdo da Ordem de
Servigo.

9.2.8. De acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a, p. 9), o objetivo do gerenciamento de nivel de
servico é definir, acordar, registrar e gerenciar niveis de servico, que devem ser monitorados em comparagdao com as
metas, por meio de relatérios e demonstrativos. Na mesma norma, as causas de ndao conformidade serdo relatadas e as
acdes de melhoria identificadas durante esse processo devem ser registradas, fornecendo insumos para um plano de
melhoria do servigo.

9.2.9. A importancia desse método ja foi reconhecida pelo TCU no Acdérddo 2.308/2010 -TCU - Plenario:

“89. A gestdo de acordos de nivel de servico é um Instrumento relevante na busca e no controle da
qualidade do servico prestado pela drea de Tl aos seus clientes. A falta desse tipo de gestdo aumenta as
chances de insatisfagdo entre os usudrios e os riscos de perda de foco nos Investimentos.

90. O mesmo tipo de preocupacgdo deve existir na relacéo com fornecedores. Processos de gestdo de nivel
de servigo s@io essenciais para que se garanta a qualidade dos servicos recebidas e que sua remunera¢do se
dé por resultados, como preconiza o art. 62 do Decreto n® 2.271/1997, em alinhamento com os principios
da eficiéncia e da economicidade” (Acordédo 1.215/2009- TCU-Plendrio)

9.2.10. Confirma-se, portanto, que o processo de gerenciamento por niveis de servigo contribui para a satisfacdao das
expectativas dos clientes, pois estabelece mecanismos que determinam o resultado esperado da prestacao do servigo pela
area de Tl e como ele serd monitorado em relagdo as metas estabelecidas. Quando a execu¢do de servicos de Tl é
prestada por fornecedor externo, o processo de gestdo de nivel de servico, acima descrito, auxiliard na gestdo dos
resultados entregues com base nas metas definidas em contrato.

10. QUANTITATIVO ESTIMADO DE SERVICOS

10.1. Para estimar a quantidade de USI's considerou-se os quantitativos de IC’s de afinidade com a Central de Servigos,
as quantidades, diversidades tecnoldgicas, relevancias do IC’s de afinidade com a infraestrutura de TIC e, para o processo
de melhoria continua no ambiente de TIC, considerou-se a quantidade e a multiplicidade de processos, de servigos, de
infraestrutura que necessitam de intervenc¢do para o aumento da maturidade.

10.2. O modelo de medicdo da USI permite o estabelecimento do valor unitario sobre o qual toda a remuneracgédo da
CONTRATADA sera aferida.

10.3. O quantitativo mensal de USI’s podera variar entre os itens de servigos, preservado o total da contratagao,
podendo conter redirecionamentos, inclusdo e exclusdo de demandas, ampliagdo do ambiente de sustentagao, priorizagao
das tarefas, de mudancas estratégicas e novos procedimentos entre outras atividades que deverdo ser executadas para
manter a disponibilidade e a continuidade do ambiente.

10.4. A composicdo quantitativa e qualitativa do parque tecnoldgico, para o Iltem manutencdo da saude operacional,
detalhado neste Termo de Referéncia, também utilizado para estimar o montante de US| 's, é reconhecido como a
referéncia _para o calculo das possiveis variacbes de volume de consumo deste item no curso do contrato e foi
dimensionado para a sustentacdo de todo o ambiente de Tl, incluindo, também a sustentacdo da central de servicos;

10.5. A métrica - US|, quando planejada por meio de ordens de servicos, garante o acompanhamento de cronogramas
financeiros de execuc¢do das atividades, a fiscalizagao dos servigos dentro do seu planejamento e assegura durante todo o
processo de execucdo a fiscalizagdo dos servigos.

10.6. Em se tratando de contratacdo de servigos, com quantidade de USIs estimadas e com execugdo orientada para
alcancar niveis de servico, a CONTRATADA poderd investir no aumento da sua produtividade, adotando providéncias de
melhoria da gestdo dos processos operacionais sob a sua responsabilidade, seguindo as melhores praticas, racionalizando
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métodos e processos que transformem, implementem, agreguem valor as atividades, atuando em conformidade com
orientacBes governamentais, entre outros fatores diretamente relacionados a gestdo de TIC, direcionando-os sempre para
o aumento da qualidade do ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE.

10.7. Considerando o exposto, segue o levantamento dos quantitativos de USI’s, por tipo de servico, necessarias para
a execucdo das atividades e tarefas objeto deste TR, bem como o custo estimado da contratagao:

usl's usl's VALOR
LOTE | ITEM | CATMAT/CATSER TIPO DE SERVICO UNITARIO VALOR ANUAL
(MENSAL) | (ANUAL) DA USI
1 27014 Manutengdo da Sadde 3.026 36.312 | R$30,18 | RS 1.095.896,16
Operacional
1 . ,
2 27359 Melhoria Continua do 823 9.876 R$64,77 | RS 639.668,52
Servigo
VALOR TOTAL ESTIMADO DA CONTRATACAO RS 1.735.564,68
10.8. O quantitativo de USlI's indicado na tabela serve de referéncia para o seu consumo na execug¢do dos servicos da

Manutencdo da Saude Operacional, que contém a Central de Servicos. Para as Melhorias o pagamento sera efetuado pela
quantidade de USI’s efetivamente executados.

10.9. A remuneracdo da manutencdo da saude operacional serd efetuada por um valor mensal determinado pela
apuracado dos itens de configuracdo e seus fatores, quantidade, diversidade e relevancia, ha composicdo do ambiente de
infraestrutura de TIC, més a més.

11. RECURSOS NECESSARIOS A EXECUCAO DO CONTRATO

11.1. A empresa CONTRATADA deverd fornecer recursos humanos e insumos necessarios para a adequada execuc¢ado
dos servicos objeto deste TR, conforme descrito no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVIGOS.

11.2. O dimensionamento e a qualificacdo sobre a equipe de execuc¢do dos servigos sdo de responsabilidade exclusiva

da CONTRATADA. A disponibilizacdo, a manutencdo e o desenvolvimento desta equipe, devera ser suficiente para o
cumprimento integral dos requisitos de servico exigidos neste TR.

11.3. A empresa contratada poderd utilizar de metodologia prépria ou de terceiros a fim de dimensionar a equipe de
suporte de maneira a atender os niveis de servigco desejados.

11.4. Deve-se observar, porém, que devido a fatores histéricos e culturais na prestagdo de servigos desta natureza na
FCP e a percepcdo atual dos usuarios sobre o atendimento dos servigos de informatica, disponibilizados pela DTI, além de
evitar que a continuidade das atividades seja interrompida ou paralisada, ndo prejudicando a rotina administrativa do
6rgdo, sera exigido um quantitativo minimo de profissionais, para a execugdo de tais servigos, de acordo com os critérios
abaixo:

a) Os servigos de suporte técnico e administracdo do Datacenter de 1° nivel (N1), que fazem parte do escopo
da Manutencdo da Saude Operacional da infraestrutura de TIC, serdo preferencialmente executados de forma
remota. Os mesmos poderdo ser executados localmente, a critério da CONTRATADA;

b) Para a sustentacdo dos servigos de suporte técnico e administragdo do Datacenter, de 22 nivel (N2), que
fazem parte do escopo da Manutengdo da Salde Operacional da infraestrutura de TIC, manter minimamente,
sem Onus adicional, 2 (dois) profissionais em regime presencial no ambiente da FCP, com atuagdo nos dias
Uteis e hordrio de funcionamento da instituicdo - conforme tabela "Horario de Execug¢do dos Servigos". As
atividades de N2 poderdo ser executadas de forma remota, excepcionalmente, nas dependéncias da
CONTRATADA, nos casos em gue a FCP entender como conveniente e expressamente autorizar;

c) Para a sustentagdo dos servicos de suporte técnico e administracdo do Data Center, de 3° nivel (N3), que
fazem parte do escopo da Manutengdo da Salde Operacional da infraestrutura de TIC, manter minimanente,
sem 6nus adicional, 3 (trés) profissionais, em regime presencial no ambiente da FCP, com atuag¢do nos dias
Uteis e hordrio de funcionamento da instituicdo - conforme tabela "Horario de Execug¢do dos Servigos". As
atividades de N3 poderdo ser executadas de forma remota, excepcionalmente, nas dependéncias da
CONTRATADA, nos casos em que a FCP entender como conveniente e expressamente autorizar;
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11.4.1. Eventualmente, nos casos em gque houver diminuicdo consideravel na quantidade de ICs quantificados (em
relacdo a contagem inicial) durante a execucdo do contrato, gerando impacto relevante no faturamento mensal da
CONTRATADA, devido a evolucdo natural e maturacdo do ambiente de TIC, de acordo com os processos de melhoria
continua previstas neste TR, o quantitativo de profissionais que atuardo localmente poderdo ser revisados, de forma
prévia e gradual - com o objetivo de minimizar o impacto na prestacdo dos servicos - em comum acordo com ambas as
partes (CONTRATANTE e CONTRATADA).

11.4.2. Respeitados os quantitativos minimos, a CONTRATADA ¢é livre para a alocagdo de mais profissionais para a
prestacdo dos servigos, a seu critério, visto que ela sera cobrada, nos termos deste documento, pelos Niveis Minimos de
Servigo (NMS) prestados, de acordo com o ANEXO II - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS).

12. DOS PERFIS E REQUISITOS DE QUALIFICAGAO TECNICA DOS PROFISSIONAIS DA CONTRATADA

12.1. Para a execucdo das atividades previstas neste TR (processos e atividades descritas no ANEXO | -
ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS) sera exigida qualificacdo profissional minima que vinculara a prestacdo dos
respectivos servicos por profissionais que possuam capacidade técnica adequada, para a equipe que atuard nas
dependéncias da CONTRATANTE. Tal exigéncia se caracterizard pela comprovacdo de certificagdo dos profissionais em
tecnologias correlatas a prestagdo dos servicos e de boas praticas na gestdo de tecnologia da informacdo (abaixo listadas),
podendo ser requeridas pela FCP, a qualquer tempo, antes ou durante a execu¢do de uma OS. A ndo apresenta¢do da
documentagdo comprobatdria da certificagdo, quando solicitada, ensejard a aplicagdo de multa, conforme contrato.

12.2. Os perfis técnicos dos profissinais da CONTRATADA, que atuardo nas dependéncias da FCP, com os seus
respectivos quantitativos, sdo:

12.2.1. Analista de Infraestrutura (Redes) - 1 profissional;
12.2.2. Analista de Banco de Dados (DBA) - 1 profissional;
12.2.3. Analista de Seguranca da Informacgédo - 1 profissional;
12.2.4. Analista de Suporte Técnico - 2 profissionais;

12.3. Os profissionais da_ CONTRATADA deverdo apresentar comprovacdo de escolaridade, certificacGes técnicas e
experiéncia profissional de acordo com os critérios abaixo:

12.3.1. Todos os profissionais deverdo possuir diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de nivel
superior, na area de Tecnologia da Informacdo, fornecido por instituicdo de ensino superior, reconhecida pelo Ministério
da Educacdo (MEC); ou

12.3.2. Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de qualquer curso de nivel superior, fornecido por instituicdo de
ensino reconhecida pelo MEC, acompanhado de certificado de curso de pds-graduagdo, na drea de Tecnologia da
Informagdo de, no minimo, 360 horas, fornecido por instituicdo de ensino reconhecida pelo MEC;

12.4. O profissional com o perfil de Analista de Infraestrutura (Redes), devera possuir:

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos de atuacdo, preferencialmente ininterruptos, em atividades de
planejamento, implementacao, suporte e monitoramento de recursos de data centers corporativos;

b) Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate (Windows Server 2012 ou superior);
c) Certificacdo LPIC - 1: Linux Professional Institute Certifications (Nivel | ou superior);

d) Certificacdo CompTIA Network+;

e) Ou certifica¢des avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.5. O profissional com o perfil de Analista de Seguranca da Informacdo, devera possuir:

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos de atuacdo, preferencialmente ininterruptos, em atividades de
implantacdo, manutencdo e suporte técnico de solugdes de seguranca da Informacdo em ambientes
corporativos;

b) Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate (Windows Server 2012 ou superior);
c) Certificagdo LPIC - 1: Linux Professional Institute Certifications (Nivel | ou superior);

d) Certificacdo CompTIA Security+;

e) Ou certificagBes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.6. O profissional com o perfil de Analista de Banco de Dados (DBA), devera possuir:

a) Experiéncia minima de 5 (cinco) anos de atuacdo, preferencialmente ininterruptos, em atividades de
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suporte, implantacdo e administracao de solucdes de bancos de dados corporativos;

b) Certificagdo Oracle Certified Professional, MySQL 5.7 Database Administrator;

c) Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate (SQL Server 2012 ou superior);
d) Ou certificagOes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.7. O profissional com o perfil de Analista de Suporte Técnico, devera possuir:

a) Experiéncia minima de 3 (trés) anos de atuacdo, preferencialmente ininterruptos, em atividades de
implantacdo e manutenc¢do de hardware e software bdsicos, de apoio e automacgao de escritdrio, controle de
acesso a recursos computacionais, documentac¢do de rotinas, acompanhamento do desempenho dos recursos
técnicos instalados e suporte a usuadrios em ambientes corporativos;

b) Certificagdo MCSA - Microsoft Certified Solutions Associate (Windows 10);
c) Ou certificagdes avaliadas como equivalentes pela equipe técnica da FCP;

12.8. Para todos os profissionais sera exigido declara¢do de experiéncia profissional em sua drea de atuacdo, expedida
por uma ou mais pessoas juridicas de direito publico ou privado, que comprovem a atuagdo e execugdo de atividades
semelhantes aos servigos previstos neste TR.

13. REQUISITOS SALARIAIS DOS PROFISSIONAIS DA CONTRATADA

13.1. A remuneragdo para cada perfil profissional a ser disponibilizado pela CONTRATADA, deverd observar a média
salarial de mercado, sendo este critério, um dos fatores de avalia¢do e julgamento das propostas. Para isto, foi conduzida
pesquisa salarial, contida no ANEXO XIII - PESQUISA SALARIAL, que sera utilizada como fator de balizagdo das mesmas, de
acordo com a média geral produzida.

13.2. Pretende-se com esta recomendacdo a previsdo de continuidade dos servigos por profissionais com altos niveis
de qualificagdo e experiéncia, afastamento da alta rotatividade de pessoal, tipica na prestagdo de servicos desta natureza
e reduzir significativamente valores de lances a qualquer custo, que obrigam a empresa vencedora a reduzir
proporcionalmente a remuneracdo dos profissionais alocados para a prestacdo dos servigos, prejudicando a qualidade dos
mesmos.

13.3. Cabe ressaltar que a vantajosidade determinada no artigo 3° da Lei 8.666 ndo se resume a uma hermenéutica
desprovida, que espelha basicamente a busca por contratacdo que seja economicamente mais vantajosa de acordo com
fatores puramente econ6micos, pelo contrario, pois se assim o fosse, o Unico critério para selecionar as licitantes seria o
valor de suas propostas. Todavia, a regéncia do principio se estende aos aspectos que sustentam com seguranca a
execucdo do contrato. Vejamos abaixo, diversas decisGes proferidas pelo Tribunal de Contas da Unido que corroboram o
assunto:

ACORDAO TCU N2 744/2010 - PLENARIO

“[...] ndo se pode esquecer que a proposta mais vantajosa néo é a de menor valor, mas a que melhor
atende ao interesse da administra¢éo que, no caso, estd diretamente ligado a sequrang¢a de que a empresa
contratada terd condiclo de executar o contrato e de arcar com todos os encargos trabalhistas e sociais
dele decorrentes. [...]”

ACORDAO TCU N2 614/2008 - PLENARIO

“I...] A dindmica da economia capitalista induz as empresas a objetivarem constante aumento nos seus
lucros. O que se verifica com as licitantes prestadoras de servigos terceirizados, portanto, é que,
tendenciosamente, buscam majorar seus ganhos por meio da diminuigdo nos valores da remunerag¢éo de
seus empregados, que constituem o mais relevante custo desse tipo de contrato.

Ao contratar empresas que remuneram mal seus empregados, a Administra¢do Publica corre o risco de que
os profissionais terceirizados ndo possuam experiéncia e qualifica¢do suficientes para prestar servicos com
o nivel de qualidade adequado.

Importante ressaltar que a gradagdo dos saldrios praticados no mercado estd associada a experiéncia
acumulada e a qualificacGo adquirida no desempenho da atividade laboral. Assim, o que se verifica é que
profissionais que se prestam a receber saldrio inferior a média da drea em que atuam, em geral, tém pouca
experiéncia e baixa especializacdo.

Nesse contexto, cumpre ao orgdo licitante definir o perfil do profissional prestador de servigos. Se ha
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necessidade de se garantir o emprego de mdo-de-obra capacitada, o estabelecimento de uma politica de
remuneragdo minima pode ser uma solugdo.

Acrescente-se que estudos de aproveitamento de mdo-de-obra tém detectado que o descontentamento do
profissional com sua remunera¢do repercute em baixa eficiéncia e pouca produtividade. Nesse sentido, a
visdo gerencial de administra¢do que vem sendo implementada no servigo publico desde o inicio da década
de noventa ndo comporta a desvalorizagdo do empregado prestador de servicos que pode ocasionar
ineficiéncia, contratacdo de pessoas sem a qualificagcdo necessdria e a indesejdavel rotatividade de mdo-de-
obra (o turnover).

O intuito de obter a contratagdo mais barata para a Administragdo Publica ndo deve prevalecer a qualquer
custo, ou, ainda, a terceirizagdo de méo-de-obra no setor publico ndo deve estar associada a utilizagdo de
trabalhadores mal remunerados.

Em consondncia com o processo de valorizagdo dos servidores publicos que vem ocorrendo no dmbito da
AdministragGo Publica Federal, a trinbmia qualidade da mdo-de-obra, alta produtividade e boa
remuneracdo deve ser observado também para os trabalhadores terceirizados, aos quais deve ser
garantida uma remunera¢do minima, condizente com as atribuicbes que lhe sdo impostas. [...]” (grifo
nosso)

13.4. Cabe ressaltar que a analise do salario oferecido na proposta ndo constitui fixacdo de piso salarial, mas tdo
somente a analise técnica dos precos praticados no mercado. Ainda, de acordo com Acérddo TCU n2 189/2011:

“[...] observo, por ultimo, que ndo estd se propondo a desconsiderag¢do da vedagdio ao estabelecimento de
preco minimo imposta pelo art. 40 da Lei n2 8.666/1993 que, alids, constitui notdvel avanco em rela¢éo ao
regime do antigo Decreto-lei n® 2.300/1986. Trata-se aqui de uma situacdo especifica, em que o
estabelecimento de piso salarial visa preservar a dignidade do trabalho, criar condicées propicias a eficiente
realizacdo do servico e ndo implica beneficios diretos a empresa contratada (mas sim aos trabalhadores),
nem cria obstdculos a competicéo ou tem a capacidade de determinar o preco final da contratacdo [...]”
(grifo nosso).

13.5. Ainda, de acordo com a Redagdo dada pela Lei n° 8.883, de 1994, temos que:

“I...] Il - propostas com valor global superior ao limite estabelecido ou com pre¢os manifestamente
inexequiveis, assim considerados aqueles que néio venham a ser demonstrada sua viabilidade através de
documentagdo que comprove que o0s custos dos insumos sdo coerentes com os de mercado e que 0s
coeficientes de produtividade sGo compativeis com a execuc¢lio do objeto do contrato, condi¢bes estas
necessariamente especificadas no ato convocatdrio da licitagdo. [...]” (grifo nosso)

13.6. Logo, a vantajosidade envolve um conjunto de elementos que deverdao estar previstos no edital da licitacdo e
criteriosamente observados pela Administragdo no momento da selecdao da proposta, traduzindo-se numa verdadeira
avaliacdo do custo-beneficio de cada uma delas, e ndo apenas no seu valor - puro e simples.

14. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

14.1. O termo "transferéncia de conhecimento" refere-se ao processo em que a CONTRATADA, quando da execugdo
de a¢des de desenvolvimento e implementacdo de atividades de melhoria continua no ambiente ou do repasse do
contrato, transmitird exclusivamente aos servidores e/ou a equipe técnica da FCP, por ela indicados, os conhecimentos
tedricos e praticos que fundamentam as solugdes adotadas ( principalmente no que tange as ferramentas ITSM e de
monitoramento implantadas), contendo os CDs, manuais, arquivos e guias de instalagdo, documentos homologados pelo
fabricante, licencas, materiais de treinamento, entre outros, necessarios ao perfeito funcionamento destas solucdes, além
dos problemas vivenciados durante a execu¢do contratual, possibilitando, em situacdes futuras, a participacdo direta
destes profissionais nas solugdes adotadas, ndo se confundindo com atualizacdo tecnoldgica que é aplicavel a equipe da
CONTRATADA.

14.2. A CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar todas as condi¢gdes para a transferéncia de conhecimento aos
servidores da DTI, cabendo a FCP demandar o repasse, de forma a minimizar os possiveis impactos de quebra de
continuidade dos servigos contratados.
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14.3. As orientagdes e procedimentos para transferéncia de conhecimento estdo descritos no ANEXO Il - MODELO DE
ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC deste TR.

15. PLANO DE INSERCAO DA CONTRATADA

15.1. Conceitua-se "Plano de Inser¢do" como sendo processo onde a FCP repassa a CONTRATADA informagbes e

atividades, conforme os padrdes de execugdo até entdo realizados, para que ndo haja quebra de continuidade dos servigos
e, a partir dos quais a CONTRATADA assume o inicio da execugdo dos servigos e passa a ser responsavel pelos resultados
obtidos, ressalvados os ajustes de niveis minimos de servigo.

15.2. Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execucdo dos servicos serdo considerados como periodo de
insercdo da CONTRATADA, periodo de tempo reservado para que a CONTRATADA realize as seguintes atividades:

15.2.1. Conhecer, analisar e entender o ambiente computacional e sua dindmica atual, procedimentos, diretrizes,
politicas, normas, planos e programas, dentre outros que deverdo ser considerados na execugéo contratual;

15.2.2. Propor e adequar, no que couber, a infraestrutura fisica e logica;
15.2.3. Indicar seu preposto e substituto, até o 52 dia util apds o inicio da vigéncia do contrato;

15.2.4. Instalar e configurar a Solugdo Integrada de Gerenciamento e Monitoramento de TI, composta minimamente
por: Mddulo ITSM, para atender o gerenciamento de incidentes, requisi¢des de servigo, configuragdo, mudan¢a; Mddulo
de Monitoramento, para atender ao gerenciamento de eventos e monitoramento de servicos e IC’s; e Mddulo de
Inventdrio de IC’s, para complementar funcionalidades de gerenciamento de configuragdo e realizar a apuragdo periddica
dos IC’s presentes no ambiente de TIC da FCP;

15.2.5. Implantar processos de atendimento, em conformidade com o disposto neste TR;

15.2.6. Definir as rotinas de servicos, entre outras atividades necessdrias a execugdo do objeto, durante o qual os niveis
de servigos acordados serdo ajustados, em comum acordo entre a FCP e a CONTRATADA;

15.3. Durante o periodo de insercdo, a CONTRATADA deverda manter quantitativa e qualitativamente, a equipe
suficiente para executar as atividades de central de servigos, dos servicos de manutengao da saude operacional e de
melhoria continua no ambiente de TIC, respeitando os quantitativos minimos descritos no item "RECURSOS NECESSARIOS
A EXECUCAO DO CONTRATO". Eventualmente, para atendimento dos requisitos solicitados aos profissionais da
CONTRATADA, listados na secdo "DOS PERFIS E REQUISITOS DE QUALIFICACAO TECNICA DOS PROFISSIONAIS DA
CONTRATADA", podera ser negociado prazo, de comum acordo entre as partes, a ser registrado no historico de gestdo do
contrato, para adequacdo destes perfis, dadas as complexidades e exigéncias de qualificacdo técnica dos profissionais.

15.4. O Plano de Insercdo deve ser elaborado pela CONTRATADA, e entregue a FCP para validacdo até o 15° dia util
apos o inicio da execucdo dos servicos contratados, contemplando as seguintes premissas/atividades para o prazo de 90
dias:

15.4.1. \Validag¢do ou atualizagéo, se necessdrio, do Catdlogo de Servigos da FCP, prévio a sua configuragdo na solugéio
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl, médulo ITSM, da CONTRATADA;

15.4.2. \Valida¢do ou atualizagGo dos Niveis Minimos de Servigo, considerando as especificidades do ambiente
computacional da FCP, prévio a sua configurag¢do na solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl, médulo
ITSM, da CONTRATADA;

15.4.3. Cronograma de mapeamento e registro dos seguintes itens: situag¢do do licenciamento de software e a
preparagdo da biblioteca (repositério) de software; e dos IC’s e seus relacionamentos (ambiente central e camada cliente);

15.4.4. O prazo para que a solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl, mddulo ITSM, esteja instalada e
em condicbes para registrar, classificar e fechar chamados;

15.4.5. O processo de implantagdo da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl, mddulo ITSM, da
CONTRATADA e a adequagdo da mesma; incluindo os processos de Gerenciamento de Portfélio e Catdlogo de Servigos,
Gerenciamentos de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢es, Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de Problema,
Gerenciamento de Configuragdo e Ativos de Servigo, Gerenciamento do Conhecimento e Gerenciamento de Niveis de
Servigo, dreas de atendimento, categorias e demais informagbes constantes no Catdlogo de Servigos;

15.4.6. Definicdo do modelo de registro dos ativos de configura¢do (IC's) para formagdo do CMDB;
15.4.7. Definicdo do modelo de gerenciamento do conhecimento (formacdo da base de conhecimento) a ser adotado;

15.4.8. Treinamento dos servidores da FCP nas funcionalidades de gestdo e auditoria das ferramentas de
monitoramento e gestdo de servicos de Tl (ITSM) para efeito de acompanhamento, afericéo e fiscalizagdo dos servigos;

15.4.9. Plano para inicio dos atendimentos dos chamados de suporte técnico aos usudrios da FCP;
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15.4.10. Plano para inicio dos servigos de manuten¢do da satde operacional;

15.4.11. Plano para inser¢do do mdédulo de monitoramento e geréncia de eventos da solugdo integrada de gerenciamento
e monitoramento de Tl; capacitacdo da equipe interna da CONTRATADA na utilizagdo do médulo de ITSM;

15.4.12. Entrega dos manuais de procedimentos para abertura de chamados na Central de Servigos, para disseminagéo
aos usudrios da FCP;

15.5. Ao fim do periodo estabelecido para o Plano de Insercdo da CONTRATADA, objetiva-se que as seguintes
premissas estejam atendidas:

15.5.1. Solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de T| completamente funcional;
15.5.2. IC’s camada cliente 100% mapeados e inseridos no mdédulo de ITSM;

15.5.3. Regras de niveis de servico 100% implementadas e funcionais; modulo ITSM configurado para registro de
chamados via WEB; catdlogo de servigcos adequado ao médulo de ITSM;

15.5.4. Base de conhecimento disponivel para uso no médulo de ITSM;
15.5.5. Solugdo de monitoramento implantada;

15.5.6. Treinamento realizado no mddulo de ITSM para servidores do drgdo, para fins de auditoria, acompanhamento,
afericdo e fiscalizacdo dos Infraestrutura da Central de Servigos deverd estar 100% concluida;

15.6. Entregar relatério final do processo do Periodo de Insergao, juntamente com o Termo de Aceite da absor¢do dos
servicos da FCP.

15.7. A remunera¢do durante o periodo de inser¢do sera mensal, composta exclusivamente pelo somatério das
quantidade de USI's destinadas 8 MANUTENCAO DA SAUDE OPERACIONAL, n3o sendo previstas quaisquer remuneragdes
adicionais para este periodo.

15.8. Durante o periodo de inser¢cdo da CONTRATADA, projetos de melhoria continua serdo evitados, devido ao baixo
grau de conhecimento da CONTRATADA do ambiente operacional da FCP, resguardando-se este periodo para a realizacdo
dos ajustes necessarios da ferramenta ITSM e de monitoramento que serao diosponibilizadas, bem como a implantagdo e
documentacdo dos processos e atividades previstas neste TR que sdo de cunho obrigatério e ndo devem acarretar em
custos adicionais a CONTRATANTE.

15.9. O dimensionamento da equipe disponibilizada para execug¢dao dos servigos presenciais e remotos é de inteira
responsabilidade da CONTRATADA, respeitando os quantitativos minimos descritos no item "RECURSOS NECESSARIOS A
EXECUCAO DO CONTRATO".

15.10. Por se tratar de um periodo de adequagdo e estabilizacdo na execucdo dos servigos, durante o periodo de
insercdo a CONTRATADA serd isenta da aplicacdo de glosas oriundas do descumprimento dos Niveis Minimos de Servico,
sendo estas devidamente registradas no histdrico de gerenciamento do CONTRATO para fins de acompanhamento;

16. DA PROPOSTA COMERCIAL

16.1. A proposta de preco correspondente ao valor do lance vencedor, deverd observar o seguinte:

16.1.1. Ser emitida em 1 (uma) via, rubricada e assinada, por representante legal da licitante, onde deve constar o
numero de paginas da proposta;

16.1.2. O valor unitdrio e total das USI’s e o valor global, ndo constar quaisquer descontos, cotagGes, proposi¢des nao
previstas em Edital;

16.1.3. Conter o prazo de validade da proposta, ndo inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua emissao;

16.1.4. Declaragdo expressa de estarem inclusos nos precos cotados todos os impostos, taxas, seguros, bem como
quaisquer outras despesas, diretas e/ou indiretas referentes a Contratac&o;

16.1.5. Especificar a razdo social, o CNPJ, colocando o nimero do Edital de licitagdo, dia e hora de abertura, endereco
completo, o numero do telefone, etc., bem como o numero de sua conta corrente, o nome e cédigo do Banco e a
respectiva Agéncia para efeito de pagamentos dos servicos;

16.1.6. Especificar a qualificacdo do representante autorizado a firmar o Contrato, detalhando nome completo, CPF,
Carteira de Identidade, Estado Civil, Nacionalidade e Profissdo, bem como o instrumento que |he outorga poderes para
firmar o referido contrato;

16.1.7. Declaragdo expressa de que tomaram conhecimento dos recursos tecnoldgicos do ambiente computacional da
FCP para composi¢do dos custos na proposta. Os detalhes do ambiente computacional podem ser verificados no ANEXO
XI - DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP;

19 of 106 13/07/2020 10:04



SEI/FCP - 0116135 - Termo de Referéncia https://sei.palmares.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visuali...

16.2. Em atendimento as orientacGes dos 6rgdos de controle no sentido de que se adotem medidas de gerenciamento
de risco da contratacdo, ao mesmo tempo em que seja privilegiada a competitividade do certame licitatério, a critério do
Pregoeiro, para anadlise de exequibilidade e razoabilidade da proposta, poderd ser exigido detalhamento de todos os
custos que compdem a proposta comercial ofertada pela licitante vencedora na fase de lances, hipdtese em que o pedido
de detalhamento e composicdo de custos ndo deve ser confundida com a adog¢do de modelo por contratagdo direta ou
indireta de pessoas.

16.3. O modelo de proposta comercial para este TR é apresentado em seu ANEXO X - MODELO DE PROPOSTA DE

PRECOS.
17. DA COMPROVACAO DA QUALIFICACAO TECNICA PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS
17.1. Para comprovacdo da qualificacdo técnica deverdo ser apresentados os seguintes documentos, acompanhados

dos respectivos contratos e edital:

17.1.1. Atestado(s) de Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que
comprove(m) o desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto
da licitagdo, pelo periodo minimo de 12 (doze) meses, conforme exigéncias abaixo relacionadas e artefatos indicados:

17.1.1.1. Comprovacdo de execugdo de servicos técnicos especializados aplicadveis a administracdo, planejamento,
gerenciamento, operag¢do, monitoracdo e suporte de primeiro, segundo e terceiro nivel (incluindo: instalacdo e
configuracdo de componentes de hardware e software; andlise e solucdo de incidentes e problemas; analise de
capacidade; monitoramento e administracdo de IC’s; estudo, proposicdo, implementacdo e acompanhamento de novas
solucbes, execucdo de mudancas em ambientes) de infraestrutura de tecnologia da informacdo, compativel com as
carateristicas qualitativas e quantitativas minimas obrigatdrias abaixo descritas:

17.1.1.2. Ambiente de armazenamento e rede de dados SAN - Storage Area Network (Rede de Armazenamento de
Dados), composta por hardware de armazenamento de dados suportando minimamente um total de 30 (trinta) Terabytes,
e solucdo de backup (Tape Library) com tecnologia LTO-4 ou superior e capacidade minima de até 10 fitas;

17.1.1.3. Redes fisicas e enderegcamento IP - planejamento, atualizacdo, criacdo, desenho, implantacdo, administracdo e
manutencdo de redes e servicos TCP/IP - incluindo implementag¢des em IPv6 que comprove minimamente o envolvimento
dos seguintes componentes, servicos e solucGes: Desenho de infraestrutura para redes IPV6, configuracdo de
enderecamentos 128 bits para alcance global, otimizacdo de entrega de pacotes com formato de cabecalho simplificado,
IPSec nativo, comunicacgdo fim a fim, autonomous system com load sharing, bloco de enderecamento préprio, roteamento
entre redes fisicas e virtuais (VLAN’s), implementacdo de IPSec para redes IPv6 em plataformas Linux (CentOS e RedHat) e
Microsoft Windows versGes 2008 ou superior, configuracdo de servico DHCP e escopos DHCP6, IPV6 em dupla pilha,
configuracgdo de switches core considerando o uso de IPV6;

17.1.1.4. Ambiente de rede corporativa implementada para suportar, minimamente, 200 (duzentas) esta¢des de trabalho,
do tipo “desktop” e “notebook”, executando sistema operacional Microsoft Windows, versdes 7 ou superior, conectadas
em rede Microsoft suportada por servico de diretério composto minimamente por 1 (um) dominio, implementado sob a
tecnologia Microsoft Active Directory (AD), baseado em servidores de AD Windows Server 2012, ou superior, com pelo
menos 200 (duzentos) objetos do tipo “usudrios” no dominio e utilizando solugcdo de correio eletrénico baseadas em
servidor Exchange 2016 ou superior, implementadas em alta disponibilidade (cluster), suportando pelo menos 140 (cento
e quarenta) caixas postais;

17.1.1.5. Sistemas de proxy baseados em Squid e Dansguardian;

17.1.1.6. SolugBes de seguranca da informacdo para protecdo de rede (Firewall) Pfsense;

17.1.1.7. Solugao para monitoramento de ativos de redes, links de rede e servidores corporativos suportado pela
plataforma Zabbix, através da instalacdo e configuracdo de agentes para plataformas Linux e Windows, incluindo a
configuracdo de alertas de forma integrada com escalonamento por e-mail, SMS ou aplicativos de mensagem, com a
disponibilizacdo de painéis, mapas ou dashboards de monitoramento para visualizagdo do estado atual do ambiente e
problemas.

17.1.1.8. Suporte as seguintes plataformas de bancos de dados relacionais indicadas abaixo, preferencialmente em suas
versOes mais recentes:

|- Oracle Database;
Il-  Postgre SQL;
- MysaQl;

17.1.2. Comprovar experiéncia na implantacdo, operacdo, manutencdo e gerenciamento de Central de Servigos (Service
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Desk) para atendimento de primeiro e segundo niveis de suporte técnico de forma presencial e remota, seguindo politicas
de seguranca da informacdo e de niveis de servico acordados, com base em melhores praticas do mercado através de
processos de Gerenciamento de Servicos de Tl aderentes a metodologia ITIL para gestdo de requisicOes de servicos,
incidentes, problemas, configuragcdo, mudancas e liberagdo, incluindo ainda, a criacdo, automacdo de configuragdes e
atualizacdo de catadlogo de servigos, com volume médio mensal no minimo de 800 (oitocentos) chamados, abrangendo
ambiente com pelo menos 120 (cento e vinte) usuarios.

17.1.3. Comprovar experiéncia na implantagdo ou manutenc¢do, configuracdo e planejamento de solugdo para
gerenciamento, orquestracdo e provisionamento automatico de madquinas virtuais (conteinerizacdo de aplicacdes),
utilizando, por exemplo, as plataformas Docker e Kubernetes para suportar a provisdo automatizada de servidores virtuais
com sistemas operacionais nas plataformas Microsoft Windows, RedHat e CentOS, integrando ambientes de
armazenamento de dados que suportam storages; integracdo com ferramenta ITSM para abertura automatica de
chamados de forma monitorada por implementacdo Zabbix para ambiente composto por pelo menos 15 (quinze)
servidores virtualizados e no minimo 5 hosts principais e integracdo de plataformas de virtualizagdo VMWare ESXi v5,
Citrix e Microsoft Hyper-V 2008 ou superiores.

17.1.4. Comprovacdo de experiéncia na execuc¢do de servicos caracterizados como projetos, bem como a gestdo de
projetos, executados e geridos sob a Metodologia de Gestdo de Projetos proposta pela Secretaria de Administracao de
Recursos de Informacgdo e Informatica (MGP-SISP), da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacdo - SLTI, ou
semelhante, em infraestrutura de Tl, com pelo menos 20 (vinte) servidores, entre fisicos e virtuais, incluindo (mas nao se
limitando) as atividades abaixo relacionadas:

17.1.4.1. Planejamento, desenho, implantagdo, atualiza¢do, migracdo e implementacdo de plataformas de servicos de
diretdrio, suportadas pelo produto MS Active Directory para versdes 2008 ou superiores;

17.1.4.2. Planejamento, desenho, implantacao, atualizacdo, migracao e implementacao de solucdes para ambientes de
producdo em alta disponibilidade para sistemas de informacao;

17.1.4.3. Planejamento, desenho, implanta¢do, atualizagdo, migracdo e implementacdo para servidores de arquivos
corporativos suportados pela plataforma Microsoft, utilizando protocolo CIFS, de forma integrada a ambientes de areas de
armazenamento em rede (SAN - Storage Area Networks);

17.1.4.4. OBSERVACAO: Para a comprovacio deste item, além dos atestados ou declaracdes de capacidade técnica,
deverdo ser apresentados ainda os artefatos resultantes dos projetos executados, devidamente assinados por pessoa
juridica de direito publico ou privado, exigindo-se minimamente os artefatos relacionados a seguir (ou semelhantes):

ARTEFATOS DESCRICAO

TAP Termo de Abertura de Projeto

PGP Plano de Gerenciamento de Projeto

RAP Relatério de Acompanhamento de Projeto

TEP Termo de Encerramento de Projeto
18. DA VISTORIA TECNICA
18.1. As licitantes poderdo realizar vistoria técnica nas instalagcdes da Fundagdo Cultural Palmares, em Brasilia-DF, com
o objetivo de se inteirar das condicGes e grau de dificuldade existentes no ambiente computacional da FCP.
18.2. A vistoria devera ser agendada com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas a sua realizagao.
18.3. O agendamento prévio da vistoria devera ser realizado junto a Coordenagdo de Logistica da Fundagdo Cultural
Palmares.
18.4. A vistoria serd acompanhada pelo pregoeiro e por técnicos da Divisdo de Tecnologia da Informagado - DTI, que

visardo a declaragdo comprobatdria da vistoria, caso efetuada.

18.5. A vistoria técnica tem o objetivo de expor integralmente a eventual CONTRATADA, as reais condi¢Ges em que
serdo executados os servicos, com destaque para as disponibilidades e limitacGes das instalacdes, do ambiente
computacional fisico e légico, da infraestrutura, conectividade, fluxos e processos de trabalho etc., sobre os quais a
inobservancia podera acarretar sérias distor¢Ges operacionais ou mesmo na formacgédo do preco.

18.6. A vistoria técnica possui carater facultativo, porém, constitui fator relevante para o dimensionamento da
proposta comercial, assegurando a convic¢do sobre o preco ofertado e, consequentemente, uma medida garantidora de
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reducdo dos riscos da contratacdo e da futura gestdo contratual. Caso opte-se pela ndo realizagdo da vistoria técnica o
ANEXO XI - DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP, poderd ser utilizado como referéncia para o
dimensionamento da proposta.

18.7. A luz do que descreve a legislacdo vigente, o ato de vistoria deve ser empregado quando fatores fisicos, de
ambiente, sociais ou outros impedirem a precisdo na amplitude dos servicos a serem contratados, conforme previsto no
artigo 15, IV, da IN n2. 02 de 30 de abril de 2008 da SLTI/MPOG.

19. DA DOTAGCAO ORGAMENTARIA

19.1. As despesas decorrentes da contratagdo correrdo a conta dos recursos consignados no Or¢camento Geral da
Unido, para o exercicio de 2020, a cargo da Fundagdo Cultural Palmares/Ministério do Turismo, cujo Programa de Trabalho
e Elemento de Despesa especificos constardo da respectiva Nota de Empenho.

19.2. A despesa para esta contratacdo correrd a conta dos recursos financeiros aprovados nas respectivas Leis
Orgcamentdrias do exercicio em que se der a contratagao, de acordo com as informagdes abaixo:

19.3.  PROGRAMA: 13122003220000001 - ADMINISTRACAO DA UNIDADE
19.4.  ACAO: 2000

19.5.  ELEMENTOS DE DESPESA: 339040

19.6.  PLANO ORCAMENTARIO: 0000 - ADMINISTRACAO DA UNIDADE
19.7.  PTRES: 190461

19.8.  FONTE: 0144000000

19.9. Para cobrir eventuais despesas dos exercicios subsequentes, serdo emitidas Notas de Empenhos, a conta de
dotacdo orcamentaria prevista para atender demandas da mesma natureza.
20. ESTIMATIVA DE IMPACTO ECONOMICO-FINANCEIRO
EXERCICIO QTD. DIAS CUSTO ESTIMADO PARA O PERIODO

2020 190 RS 903.444,63

2021 365 R$1.735.564,68

2022 365 R$1.735.564,68

2023 365 R$1.735.564,68

2024 365 R$1.735.564,68

CUSTO TOTAL ESTIMADO PARA O PERIODO RS 7.845.703,35
21. DO PRAZO DE VIGENCIA DO CONTRATO
21.1. O Contrato devera ter vigéncia de 12 (doze) meses, iniciando-se na data de sua assinatura, podendo ser

prorrogado por iguais e sucessivos periodos, com vistas a obtencdo de pregos e condigdes mais vantajosos para a
Administra¢do, em conformidade com o disposto no Art. 57, inciso |l da lei ne. 8.666/1993.

22. DO REAJUSTE DO CONTRATO

22.1. Sera admitido o reajuste de precos do objeto do Contrato, adotando-se o ICTI (indice de Custos de Tecnologia da
Informacgdo) como indice de referéncia, observado o interregno minimo de 1 (um) ano, contado da data de apresentac¢do
da proposta de precos, para o primeiro reajuste, ou da data do Ultimo reajuste, para os subsequentes.

23. PROPRIEDADE, SIGILO E SEGURANCA DAS INFORMAGOES

23.1. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e
qualquer assunto ele interesse da FCP ou de terceiros de que tomar conhecimento em razdo da execu¢do dos servigos
descritos neste TR.

23.2. A CONTRATADA deverad exigir, formalmente de seus empregados, compromisso de atendimento aos
regulamentos de propriedade, sigilo, confidencialidade, seguranca das informagdes e de disciplina funcional que venha a
ter conhecimento no exercicio de suas atribuicGes, antes de autoriza-los a ingressar na execugdo dos servigos contratados.
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23.3. A CONTRATADA deve promover o afastamento imediato, apds o recebimento da notificacdo, de qualquer dos
seus recursos profissionais que, comprovadamente, coloquem em risco as condi¢Ges de preservac¢do da propriedade, do
sigilo e segurancga das Informac&es a que tiver acesso.

23.4. E vedado 3 CONTRATADA veicular publicidade acerca dos servicos contratados, sem prévia autorizacdo, por
escrito, da FCP.

23.5. A CONTRATADA deve manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdao
do contrato, as informacgdes relativas a politica de seguranga adotada pela FCP.

23.6. O conteudo das informacgbes transitadas dentro do ambiente da FCP ndo é de responsabilidade da
CONTRATADA, no que diz respeito a sigilo e propriedade das informacGes transmitidas, mas, cabera a CONTRATADA zelar
para a sua preservagao.

23.7. E vedado & CONTRATADA efetuar, sob qualquer motivagdo ou pretexto, a transferéncia de responsabilidades
para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos, subempreiteiros etc., sem a anuéncia expressa e escrita da FCP.

23.8. A CONTRATADA reconhece o direito patrimonial e a propriedade intelectual da FCP, em carater definitivo, sobre
as informacdes registradas e resultados produzidos em consequéncia dessa contratagdo, entendendo-se por resultados
quaisquer estudos, relatdrios, descricGes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, paginas na
intranet e internet e documentacdo didatica em papel ou em midia eletronica que foram objeto de remuneragdo propria e
especifica para este fim, assim, como a FCP reconhece os mesmos direitos da CONTRATADA sobre os resultados e
artefatos que tratam da otimizac¢do, racionalizacdo, aumento de produtividade nos métodos e processos de execugdo e
gue ndo foram objeto de remuneragdo da FCP.

23.9. A CONTRATADA, no ato da assung¢do dos servicos, devera apresentar Termo de Compromisso e
Confidencialidade da empresa, para que possam atuar na execugdo contratual, de acordo com o ANEXO IX - TERMO DE
COMPROMISSO E SIGILO DE DADOS E INFORMAGOES e o Termo de Ciéncia dos seus empregados, de acordo com o
ANEXO XIV - TERMO DE CIENCIA DA DECLARAGAO DE MANUTENGAO DE SIGILO.

24, LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS
24.1. Os servicos serdo executados na sede da Fundagao Cultural Palmares situada no Setor Comercial Sul, Quadra 02,
Bloco “C”, N2 256, Edificio Toufic, CEP: 70302-000 - Brasilia/DF, http://www.palmares.gov.br.
25. SERVICOS E HORARIO DE EXECUCAO
25.1. Os servigos deverdo ser entregues conforme tabela "Horario de Execugdo dos Servicos" indicada abaixo:
) PERIODOS REQUERIDOS
TIPOS DE SERVICOS HORARIOS

SEG ‘ TER | QUA ‘ Qul ‘ SEX | SAB ‘ DOM

Servigos de Manutengdo da Saude Operacional

1. Servigos de Manutengao da Saude Operacional De acordo com detalhamento abaixo
1.1. Central de Servigos 08:00h - 19:00h | X X X X X
1.2. Sustentagao De acordo com detalhamento abaixo
1.2.1. Requisi¢Oes de Servico 08:00h - 19:00h | X X X X X
1.2.2. Incidentes De acordo com detalhamento abaixo

1.2.2.1. Severidade 1

(apenas aqueles gerados a partir de algum evento

de monitoramento para ICs criticos do ambiente de 24 horas X X X X X X X
infraestrutura)

1.2.2.2. Severidade 2 e 3 08:00h - 19:00h | X X X X X

1.3. Monitoramento 24 horas X X X X X X X
1.4. Manutengao Programada 08:00h - 19:00h | X X X X X
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i PERIODOS REQUERIDOS
TIPOS DE SERVICOS HORARIOS
SEG | TER | QUA | QUI | SEX | SAB | DOM
1.5. Manutencao Emergencial 24 horas X X X X X X X
2. Melhoria continua no ambiente de TIC 08:00h - 19:00h | X X X X X

25.2. O expediente na FCP é de segunda a sexta-feira, das 08:00 horas as 19:00 horas.

25.3. Central de Servicos: concentra todos os chamados e funciona como ponto Unico de contato com os usuarios,
recebendo todas as demandas e distribuindo para as unidades técnicas que comp&em a Central de Servicos, e ainda
registrando todos os chamados para o pleno controle e gerenciamento dos servigos demandados;

25.4. Ndo havera necessidade de disponibilizacdo de atendimento telefénico (0800), pela Central de Servicos, aos
usudrios internos da Fundagdo, fora do horario comercial, porém, a CONTRATADA deverd possibilitar a abertura de
chamados através de um portal de atendimento, acessivel pela internet, que serd parte integrante da implementagdo do
modulo ITSM a ser disponibilizado pela mesma.

25.5. Manutengdo da Saude Operacional: Representa os servicos de sustentagdo e monitoramento da infraestrutura
de TIC da FCP, incluindo a execuc¢do das atividades de rotinas para a sustentacdo, acompanhamento, administracao e
execucdo dos processos, rotinas e iniciativas necessarias para manter em funcionamento os recursos corporativos de TIC;

25.6. A CONTRATADA devera disponibilizar um plano de comunica¢do para o acionamento da equipe de plantdo que
dard tratamento ao eventos de indisponibilidades dos IC’s essenciais a infraestrutura de Tl, bem como dos servigos
disponibilizados sobre essa infraestrutura, fora do horario comercial da FCP.

25.7. Cabe a CONTRATADA definir o modo operacional do atendimento dos Servicos de Manutengdo da Saude
Operacional.

25.8. Manutencao Programada: atividades planejadas e aprovadas previamente que avaliados os riscos de
disponibilidade e impacto ao ambiente produtivo serdo realizadas preferencialmente dentro do horédrio comercial,
podendo ocorrer fora desse horario, nas situacdes em que a manutengdo impactar os negdcios do érgao.

25.9. Manutengdao Emergencial: atividades que requerem intervengao imediata, por requerimento da manutencgao do
ambiente produtivo ou necessidade premente de atendimento podendo ser requerida a qualquer tempo ou hordrio, util
ou ndo util, diferentemente da manutencdo programada que tem dias e horarios previamente determinados para sua
execugao.

25.10. Melhoria continua no ambiente de TIC: aqueles tratados no item "Melhoria continua no ambiente de TIC" deste
TR e no item "Melhoria continua no ambiente de TIC" do ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS.

26. CONDIGOES DE PAGAMENTO DOS SERVIGCOS

26.1. O pagamento serd efetuado pela Contratante no prazo de 10 dias, contados do recebimento da Nota
Fiscal/Fatura, devidamente atestada, com base no Relatério de emissdo das ordens de servicos, conforme descrito no
ANEXO V - MODELO DE GESTAO, FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS SERVICOS.

26.1.1. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso |l do art. 24
da Lei 8.666, de 1993, deverdo ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da apresentagdo da
Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 52, § 32, da Lei n2 8.666, de 1993.

26.2. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura seréd precedida do recebimento definitivo do servico, conforme este Termo de
Referéncia.

26.3. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagdo da regularidade fiscal,
constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta
aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 29 da Lei n? 8.666, de 1993.

26.3.1. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do fornecedor contratado, deverao ser tomadas
as providéncias previstas no do art. 31 da Instrugdo Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

26.4. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa
os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

a) o prazo de validade;

b) a data da emissdo;
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c¢) os dados do contrato e do drgdo contratante;

d) o periodo de prestacdo dos servigos;

e) o valor a pagar; e

f) eventual destaque do valor de retengGes tributarias cabiveis;

26.5. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, o
pagamento ficard sobrestado até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para
pagamento iniciar-se-d apds a comprovacdo da regularizacdo da situacdo, ndo acarretando qualquer Onus para a
Contratante;

26.6. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrucdo Normativa SEGES/MP n2 05, de 2017, serad efetuada a
retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das san¢Oes cabiveis, caso se
constate que a Contratada:

a) ndo produziu os resultados acordados;
b) deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execuc¢do do servico, ou utilizou-os com
qualidade ou quantidade inferior a demandada;

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

26.8. Antes de cada pagamento a contratada, serd realizada consulta ao SICAF para verificar a manuteng¢do das
condigdes de habilitagdo exigidas no edital.

26.9. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da contratada, sera providenciada sua notificagdo,
por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.
O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da contratante.

26.10. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administracdo devera realizar consulta ao
SICAF para identificar possivel suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade,
proibi¢cdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29,
da Instru¢do Normativa n? 3, de 26 de abril de 2018.

26.11. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante devera comunicar aos
orgdos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da contratada, bem como quanto a
existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0os meios pertinentes e necessarios para garantir o
recebimento de seus créditos.

26.12.  Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos
do processo administrativo correspondente, assegurada a contratada a ampla defesa.

26.13. Havendo a efetiva execu¢do do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela
rescisdo do contrato, caso a contratada ndo regularize sua situagdo junto ao SICAF.

26.13.1. Serd rescindido o contrato em execucdo com a contratada inadimplente no SICAF, salvo por motivo de
economicidade, seguranca nacional ou outro de interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em
qualquer caso, pela maxima autoridade da contratante.

26.14. Quando do pagamento, serd efetuada a retengdo tributdria prevista na legislagcdo aplicavel, em especial a
prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017, quando couber.

26.15. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servigos prestados, 8 empresa privada que tenha em seu quadro
societario servidor publico da ativa do drgdo contratante, com fundamento na Lei de Diretrizes Orcamentarias vigente.

26.16. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido, de alguma forma,
para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacdo financeira devida pela Contratante, entre a data do
vencimento e o efetivo adimplemento da parcela é calculada mediante a aplicacdo da seguinte formula:

EM=1 xN x VP, sendo:

EM = Encargos moratorios

I = Indice de compensacéo financeira = 0,00016438, assim apurado: | = (TX)
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1=0,00016438

I=(6/100)/365 TX = Percentual da taxa
anual = 6%

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento

VP = Valor da parcela a ser paga

27. OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

27.1. Supervisionar e fiscalizar a prestacdo dos servicos podendo sustar, recusar, solicitar fazer ou desfazer quaisquer
servicos que n3o esteja de acordo com as condi¢Bes e exigéncias estabelecidas neste TR e/ou ordem de servico, por
representante da Administracdo especialmente designado que atestard as notas ficais para fins de pagamento,
comprovando que o fornecimento dos servicos foi realizado com perfeicdo.

27.2. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a
execucido do contrato, conforme o disposto no art. 29 da IN n? 01/2019 SGD/ME.

27.3. Encaminhar formalmente a demanda, preferencialmente por meio de Ordem de Servico, de acordo com os
critérios estabelecidos no TR.

27.4. Permitir, sob supervisdo, que o pessoal técnico da empresa CONTRATADA tenha acesso as dependéncias da FCP,
onde os servicos serdo executados, quando necessario, respeitadas as normas que disciplinam a seguranca do patrimonio,
das pessoas e das informacdes.

27.5. Disponibilizar condi¢des de tempo dos gestores e servidores, documentagao, manuais, normas e informagdes a
CONTRATADA para evoluc¢do e aprofundamento na elaboragao do Plano de Insergdo e Transigao.

27.6. Rejeitar, no todo ou em parte, os servicos executados pela CONTRATADA fora das especificacGes deste TR.

27.7. Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfei¢des, falhas ou irregularidades constatadas na execug¢do do
servigo, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

27.8. Aplicar a CONTRATADA as san¢Ges administrativas regulamentares e contratuais cabiveis.

27.9. Receber, analisar e validar os servigos entregues.

27.10.  Efetivar os pagamentos devidos a CONTRATADA em dia, conforme as condi¢des contratuais.
27.11.  Fornecer os recursos necessarios quando os servigos forem executados presencialmente.

27.12. Manter seu parque atualizado e em constante processo de melhoria continua com o objetivo de garantir a
exceléncia na prestacdo do servico.

27.13.  Avaliar os Relatdrios de Ateste de Servicos os Relatérios de Niveis de Servigos executados pela CONTRATADA,
observando o registro de USl's efetivamente utilizados.

27.14.  Efetuar o pagamento no prazo legal, no domicilio bancdrio informado pela CONTRATADA.

27.15. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento da fatura da empresa CONTRATADA dentro dos prazos
preestabelecidos em Contrato.

27.16.  Fornecer a CONTRATADA, em tempo habil, as informacgdes e recursos necessdrios a execugao dos servigos, bem
como a documentacgdo técnica referente aos padrées adotados pela FCP.

28. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

28.1. Indicar formalmente preposto apto a representa-la junto a FCP, que devera responder pela fiel execugdo do
contrato.

28.2. Atender prontamente quaisquer orientagGes e exigéncias do fiscal do contrato, em consonancia com este TR,

inerentes a execugao do objeto contratual.

28.3. Reparar quaisquer danos diretamente causados a FCP ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes
legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relacdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade
da fiscalizagdo ou 0 acompanhamento da execucdo dos servigos pela FCP.

28.4. Garantir a Central de Servicos todo e qualquer recurso necessario de usabilidade, ergonomia e seguranca
previstos em lei.
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28.5. Fornecer os equipamentos e insumos necessarios a execu¢do dos servicos quando realizados em suas
instalagGes, sem Onus adicionais.

28.6. Disponibilizar link de comunicac¢do dedicado para interligacdo entre a FCP e a CONTRATADA.

28.7. Fornecer solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl, que inclua funcionalidades de gestdo de
Central de Servicos e monitoramento, provendo acesso em nivel de usudrio a todos os colaboradores da FCP, a serem
definidos no plano de inser¢do.

28.8. Inserir em seu planejamento de trabalho o apoio a criacdo e manutencgao evolutiva do Catalogo de Servicos - CS.
28.9. Manter, durante toda a vigéncia do Contrato, as condi¢cdes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagdo.

28.10.  Acatar todas as exigéncias legais da FCP, sujeitando-se a sua ampla e irrestrita fiscalizacdo, prestando todos os
esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamagdes formuladas.

28.11. Dar ciéncia, imediatamente e por escrito, de qualquer anormalidade que verificar na execucdo do objeto, bem
como, prestar esclarecimentos que forem solicitados pela FCP.

28.12. Celebrar, com a FCP, no modelo do ANEXO IX - TERMO DE COMPROMISSO E SIGILO DE DADOS E
INFORMAGOES, o qual se regerd pelas consideragdes, clausulas e condi¢des estabelecidas no referido Termo.

28.13. Manter sigilo absoluto sobre informac¢des, dados e documentos provenientes da execu¢do do Contrato e
também as demais informacgdes internas da FCP, a que a CONTRATADA tiver conhecimento, se comprometendo a assinar
os termos de sigilo/responsabilidade/compromisso/ciéncia exigidos neste TR.

28.14.  Preservar as informacgdes, ndo divulgando nem permitindo a divulgag¢ao, sob qualquer hipdtese, das informacées
a que venha a ter acesso em decorréncia dos servicos realizados, sob pena de responsabilidade civil e/ou criminal.

28.15.  Prestar qualquer tipo de informagdo solicitada pela FCP sobre os servicos contratados e prestar todos os
esclarecimentos técnicos que Ihe forem solicitados pela FCP, relacionados com a execugdo do contrato.

28.16.  Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servicos contratados, desde que
devidamente identificados com cracha indicando nome e funcgdo, e equipados com equipamentos de protecdo individuais
previstos pelas normas de higiene e seguranca do trabalho.

28.17. Implementar rigorosa geréncia de contrato em observancia a todas as disposi¢des constantes deste TR.

28.18.  Aceitar, nas mesmas condi¢Bes contratuais, e mediante Termo Aditivo, os acréscimos ou supressdes que se
fizerem necessarios, no montante de até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do Contrato, de acordo
com os Paragrafos Primeiro e Segundo do Artigo 65 da Lei n? 8.666/93.

28.19. Informar os dados do responsavel pela empresa que assinara o Contrato, e apresentar toda a documentacao
comprobatéria de sua representatividade.

28.20. Avisar a FCP a respeito de quaisquer erros, incoeréncias ou divergéncias que possam ser levantadas nas
especificagdes técnicas dos servigos, para que se tomem as devidas providéncias.

28.21. Manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente, promovendo a capacitacdo e participacdo em
eventos de carater técnico em consonancia com as atribuicdes dos servicos prestados e futuras atualizacdes tecnoldgicas
do ambiente de TIC da FCP, sem dnus adicionais, ndo podendo o Orgdo sofrer descontinuidade de servicos durante as
ocasides de treinamento ou auséncia de funcionarios da CONTRATADA.

28.22.  Providenciar a aquisi¢do de uniformes, crachds funcionais e providenciar a aquisicdo e confec¢do das midias de
acordo com os padrdes da FCP.

29. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
29.1. Comete infracdo administrativa nos termos da Lei n2 8.666, de 1993 e da Lei n2 10.520, de 2002, a CONTRATADA
que:

a) inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigacGes assumidas em decorréncia da contratagdo;
b) ensejar o retardamento da execugdo do objeto;

c) fraudar na execugdo do contrato;

d) comportar-se de modo inidéneo;

e) cometer fraude fiscal;

f) ndo mantiver a proposta;

29.2. A CONTRATADA que cometer qualquer das infragdes discriminadas nos subitens acima ficara sujeita, sem
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prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes san¢des:
29.2.1. ADVERTENCIA por faltas leves, assim entendidas aquelas que n3o acarretem prejuizos significativos para a
CONTRATANTE, como por exemplo:
a) quando a CONTRATADA ndo comparecer injustificadamente a reunido inicial, e, em caso de reincidéncia,
0,5% (meio por cento) sobre o valor total do Contrato;
b) quando o colaborador da CONTRATADA transitar internamente nas instalacdes da Fundacdo sem estar
devidamente identificado com o respectivo crach3;
c) quando o colaborador da CONTRATADA tratar de maneira agressiva, sem cordialidade e/ou
desrespeitosamente os servidores e demais prestadores de servigos da Fundagao;
d) quando a CONTRATADA ndo responder as notificagdes no prazo determinado pela Fundagéo;
e) quando a CONTRATADA nao apresentar documentacdo exigida, no prazo requerido, tanto da CONTRATADA
como dos profissionais, para fazer cumprir os tramites administrativos do contrato;
f) quando a CONTRATADA emitir Nota Fiscal de Faturamento sem autorizagdo da Fundacdo;
g) quando a CONTRATADA descumprir qualquer obrigacgdo prevista neste Termo de Referéncia ou no Contrato;
h) quando a CONTRATADA agir de maneira ou com recursos antiéticos dolosamente, buscando obter vantagens
administrativas e/ou financeiras na execugdo do contrato;
29.2.2. MULTA, nos seguintes termos:
a) Multa de 2,5% (dois e meio por cento), calculada sobre o valor do contrato, no caso de a CONTRATADA
acumular 04 (quatro) penalidades de ADVERTENCIA durante a execucdo contratual;

b) Multa de 1% (um por cento), calculada sobre o valor global do contrato, a partir do 32 més de execugdo dos
servicos, por INEXECUCAO PARCIAL DO CONTRATO, caso a CONTRATADA n3do alcance os niveis minimos de
servico, por dois meses consecutivos, conforme indicadores previstos no ANEXO XII - NiVEIS MiNIMOS DE
SERVICO, sem prejuizo das glosas cabiveis;

¢) Multa de 2,5% (dois e meio por cento), calculada sobre o valor global do contrato, no caso de a
CONTRATADA, através de seus representantes/colaboradores descumprirem o ANEXO IX - TERMO DE
COMPROMISSO E SIGILO DE DADOS E INFORMAGOES ou o ANEXO XIV - TERMO DE CIENCIA DA DECLARAGCAO
DE MANUTENGAO DE SIGILO;

d) Multa 0,5% (meio por cento), calculada sobre o valor global do contrato, no caso de a CONTRATADA, seus
representantes ou seus colaboradores ndo cooperarem ou reterem qualquer informacdo ou dado solicitado
pela FCP, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da TRANSICAO CONTRATUAL;

e) Multa de 10% (dez por cento), calculada sobre o valor global do contrato, por INEXECUCAO TOTAL, deste,
acarretando na rescisdo unilateral do contrato;

f) Multa de 2% (dois por cento), calculada sobre o valor global do contrato quando suspender ou interromper,
salvo motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servicos solicitados, por até de 30 dias, sem comunicagdo
formal ao fiscal do Contrato.

g) Em outros casos de inexecugdo parcial do contrato, multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor da
obrigacdo inadimplida.
29.2.3. A contagem das adverténcias serd ZERADA a cada acumulo de 04 (quatro) adverténcias procedendo-se a para
aplicacdo de multa.
29.2.4. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdo consideradas independentes entre si.

29.2.5. SUSPENSAOQ DE LICITAR e impedimento de contratar com o érgdo, entidade ou unidade administrativa pela qual
a Administragdo Publica opera e atua concretamente, pelo prazo de até 02 (dois) anos, nos seguintes termos:

a) quando a CONTRATADA demonstrar ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdo em virtude
de atos ilicitos praticados;

b) guando a CONTRATADA ndo executar total ou parcialmente os servigos previstos no objeto da contratagéo;
c) quando a CONTRATADA transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do contrato;

d) quando a CONTRATADA incidir em conduta capaz de deixar pendente, total ou parcialmente, a prestacdo
dos servicos acordados, com prejuizo ao interesse publico e perda de confianga na relagdo contratual;
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d) quando a CONTRATADA descumprir as disposi¢cdes cabiveis da legislacdo que trata da protecdo de dados
pessoais (Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018);

29.2.6. |IMPEDIMENTO DE LICITAR E CONTRATAR com a Unido com o consequente descredenciamento no SICAF pelo
prazo de até 05 (cinco) anos;

a) quando a licitante vencedora, convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo celebrar o
Contrato; deixar de entregar ou apresentar documentacdo falsa exigida para o certame; ensejar o
retardamento da execuc¢do do objeto do contrato; ndo manter a proposta; falhar ou fraudar a execug¢do do
contrato; comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude fiscal;

b) quando praticar 03 (trés) vezes a mesma falta para a qual esteja prevista a aplicacdo de multa.

29.2.7. Entende-se aplicdvel a san¢do supra, quando a gravidade da conduta merega reprimenda mais severa por parte
da CONTRATANTE do que a citada nos casos de suspensdo de licitar ou quando sua incidéncia estiver expressamente
indicada na norma, respeitados o principio da proporcionalidade e razoabilidade.

29.2.8. DECLARACAO DE INIDONEIDADE para licitar ou contratar com a Administracdo Publica, no seguintes termos, sem
prejuizo as penalidades decorrentes da inexecucdo total ou parcial do contrato, o que podera acarretar a rescisdo do
Contrato, sem prejuizo das demais penalidades previstas na Lei n2 8.666, de 1993.

a) quando a declaragdo fundar-se em situagdo ou fato delituoso, sendo aplicada nos casos em que a apuragao
de responsabilidade conclua ter existido dolo ou ma-fé da CONTRATADA, em conduta lesiva, prejudicial a
CONTRATANTE ou ilicita, que recomende o seu afastamento, permanecendo este estado, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitagcdo perante a prépria
autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a
CONTRATANTE pelos prejuizos causados;

b) quando a CONTRATADA tiver praticado atos ilicitos visando frustrar os objetivos da licitagdo;

¢) guando a CONTRATADA provocar intencionalmente a indisponibilidade da prestacdo dos servicos quanto aos
componentes de software (sistemas, portais, funcionalidades, banco de dados, programas, relatdrios,
consultas, etc);

d) quando a CONTRATADA permitir intencionalmente o funcionamento dos sistemas de modo adverso ao
especificado na fase de levantamento de requisitos e as cldusulas contratuais, provocando prejuizo aos
usudrios dos servicos;

e) quando a CONTRATADA comprometer intencionalmente a integridade, disponibilidade ou confiabilidade e
autenticidade das bases de dados dos sistemas;

f) quando a CONTRATADA comprometer intencionalmente o sigilo das informacgées armazenadas nos sistemas
da contratante;

29.2.9. Também fica sujeita as penalidades do art. 87, lll e IV da Lei n2 8.666, de 1993, a CONTRATADA quando:

a) Tenha sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos;

b) Demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em virtude de atos ilicitos
praticados;

29.3. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que assegurara o
contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n? 8.666, de 1993, e
subsidiariamente a Lei n? 9.784, de 1999. 17.10.

29.4. A autoridade competente, na aplicagdo das san¢des, levard em consideragdo a gravidade da conduta do infrator,
o carater educativo da pena, bem como o dano causado a CONTRATANTE, observado o principio da proporcionalidade.

29.5. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

29.6. As multas deverdo ser recolhidas no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, a contar da data do recebimento da
comunicac¢ao enviada pela Fundac¢ao Cultural Palmares.

29.7. OS PRIMEIROS 03 (TRES) MESES, A PARTIR DA ASSINATURA DO CONTRATO, serdo considerados como PERIODO
DE ADAPTACAO E AJUSTES, no qual NAO INCIDIRA a penalidade de MULTA, prevalecendo os demais elementos de san¢io
e faturamento.

29.8. No periodo de adaptacdo e ajustes, as multas, caso necessarias, serdo indicadas apenas para fins de historico.
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29.9. Em se tratando de renovagdo do contrato ndo caberd o periodo de adaptacdo e ajustes, incidindo todas as
PENALIDADES previstas a partir da renovacao do CONTRATO.

29.10. As reducdes de percebimento previstas no Termo de Referéncia no ANEXO XII - INDICADORES DE NiVEIS
MINIMOS DE SERVICO n3o serdo consideradas como SANCOES ou PENALIDADES para a execucdo contratual, sendo
passiveis de aplicagdo concomitante a partir da assinatura do contrato, conforme indicadores definidos no anexo
supracitado, apds finalizado o periodo de inser¢ao da contratada.

29.11. Em particular, caso a disponibilidade de algum dos servidores fisicos e virtuais, e demais servicos de rede
correlatos, indicados no ANEXO XII - INDICADORES DE NiVEIS MINIMOS DE SERVICO, seja inferior ao patamar de 99%,
por mais de 48 horas consecutivas em um més, estara caracterizada uma situacdo de inexecugdo parcial dos servicos e
caso a disponibilidade seja inferiror a 99%, por mais de 96 horas consecutivas, podera estar configurada uma situacdo de
INEXECUCAO TOTAL DOS SERVICOS.

29.12. Também estara caracterizada uma situacdo de INEXECUCAO TOTAL DOS SERVICOS, quando a CONTRATADA, por
3 (trés) meses consecutivos, desconsiderando-se o periodo de inser¢do do contrato, ndo atender os indicadores previstos
no ANEXO XII - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO.

29.13. O contrato podera ser rescindido unilateralmente pelo CONTRATANTE por conta do ndo atendimento a termos
contratuais, da recorréncia de aplicagdo de multas, de repetidos eventos de inexecuc¢do parcial, ou da caracteriza¢do de
inexecucgdo total dos servigos.

29.14. As sangdes aqui previstas sdao independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladamente ou, no caso das
multas, cumulativamente com outras, sem prejuizo de outras medidas cabiveis previstas na Lei n2 8.666/1993.

29.15. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que assegurara o
contraditério e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na Lei n? 8.666/1993 e, subsidiariamente, na Lei
n2 9.784,/1999.

29.16. A autoridade competente, na aplicagdo das san¢0es, levard em consideracdo a gravidade da conduta do infrator,
o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.

29.17. As multas devidas e/ou os prejuizos causados ao CONTRANTE serdo deduzidos dos valores a serem pagos, ou
recolhidos em favor do CONTRANTANTE no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da data do recebimento da
comunicac¢do enviada pela autoridade competente, ou ainda, quando for o caso, inscritos na Divida Ativa da Unido e
cobrados judicialmente.

29.18. A recorréncia de faltas ou falhas podera ensejar aplicacdo das demais sang¢des previstas na legislacdo vigente,
cumulativamente a aplicacdo de multa, observado o disposto neste capitulo.

30. DA FISCALIZAGAO DO CONTRATO

30.1. A Administracdo da FCP designara servidor ou comissdao para acompanhamento e fiscalizagdo do cumprimento
das obriga¢Oes assumidas pela CONTRATADA.

30.2. O servidor ou a comissdo especialmente designada anotara, em registro proprio, todas as ocorréncias

relacionadas com o descumprimento das obriga¢des assumidas, determinando o que for necessario a regularizagdo de
quaisquer falhas ou defeitos encontrados.

30.3. As providéncias que ultrapassarem a competéncia da fiscalizacdo deverdo ser solicitadas em tempo habil aos
seus superiores para ado¢dao de medidas convenientes.

30.4. A fiscalizagdo exercida pela FCP ndo excluird ou reduzird a responsabilidade da CONTRATADA pela completa e
perfeita execugdo das obriga¢des assumidas.

30.5. Os esclarecimentos solicitados pela fiscalizacdo deverdo ser prestados dentro do prazo estabelecido pela
mesma, sob pena de serem aplicadas as penalidades previstas no contrato.

30.6. O Modelo de Ordem de Servigo aplicdvel a presente Contratacdo e respectivo TR encontra-se descrito em seu
ANEXO V - MODELO DE GESTAO, FISCALIZAGAO E PAGAMENTO DOS SERVIGOS.

31. DA GARANTIA DO CONTRATO

31.1. O adjudicatario prestara garantia de execuc¢do do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n? 8.666, de 1993, com

validade durante a execuc¢do do contrato e por 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia contratual, em valor
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

31.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do contratante, contados da
assinatura do contrato, a contratada deverd apresentar comprovante de prestagdo de garantia, podendo optar por caugao
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em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianca bancaria.

31.2.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretard a aplicacdo de multa de 0,07% (sete
centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

31.2.2. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a rescisdo do contrato por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666
de 1993.

31.3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de 90 dias apds
o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n2 5/2017.

31.4. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

31.4.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigacbes
nele previstas;

31.4.2. prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
31.4.3. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a contratada; e

31.4.4. obrigagdes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela
contratada, quando couber;

31.5. A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos indicados no item anterior,
observada a legislacdo que rege a matéria.

31.6. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, em conta especifica na Caixa Econdmica
Federal, com corre¢do monetaria.

31.7. Caso a opc¢ao seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados
pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

31.8. No caso de garantia na modalidade de fianga bancdria, devera constar expressa renuncia do fiador aos
beneficios do artigo 827 do Cddigo Civil.

31.9. No caso de alteragao do valor do contrato, ou prorrogac¢do de sua vigéncia, a garantia deverd ser ajustada a nova
situacdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratagao.

31.10. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a Contratada
obriga-se a fazer a respectiva reposi¢cdo no prazo maximo de 3 dias Uteis, contados da data em que for notificada.

31.11. A Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.
31.12.  Sera considerada extinta a garantia:

31.12.1. com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de importancias depositadas em
dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declara¢do da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a
Contratada cumpriu todas as clausulas do contrato;

31.12.2. no prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administragdo ndo comunique a
ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera ampliado, nos termos da comunica¢do, conforme estabelecido na alinea
"h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n. 05/2017;

31.13. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela contratante com o objetivo de
apurar prejuizos e/ou aplicar san¢8es a contratada.

31.14. A contratada autoriza a contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista no neste Edital e no

Contrato
32. ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA
32.1. A FCP adota, no presente processo, como Estratégia de Independéncia a transferéncia de métodos e processos

documentados e fundamentados nas boas praticas funcionais, operacionais e metodoldgicas como ITIL, COBIT, PMBOK,
PRINCE2, ISO 27001, além da Instru¢cdo Normativa SGD/ME n? 1 de Abril de 2019, do Ministério da Economia.

32.2. Dessa forma, o presente TR requer a documentacdo pela CONTRATADA de todos os processos e atividades
pertinentes durante a execugao do contrato, reservando a equipe da FCP a gestdo de todo o processo, a pratica garantird a
continuidade do negdcio em caso de resolucdo do contrato.

33. TRANSICAO DOS SERVICOS - ENCERRAMENTO DO CONTRATO
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33.1. A transicdo contratual se refere ao processo de transferéncia dos conhecimentos e competéncias necessarias
para prover a continuidade dos servicos licitados.

33.2. A transicdo contratual deverd ser iniciada pela CONTRATADA em até 45 (quarenta e cinco) dias antes da
finalizagdo do contrato.

33.3. Ocorrendo nova licitagdo, em possivel alteracdo de empresa prestadora dos servigos, a CONTRATADA signataria
do contrato em fase de expira¢do, deverd repassar para a empresa vencedora do novo certame, por intermédio de
eventos formais, os documentos necessdrios a continuidade da prestagdo dos servigos, bem como esclarecer duvidas a
respeito de procedimentos no relacionamento entre a CONTRATANTE e a empresa vencedora do novo certame.

33.4. Caso ndo ocorra nova licitacdo, os procedimentos de repasse descritos no paragrafo anterior deverdo ser feitos a
CONTRATANTE.
33.5. Como estratégia empresarial a CONTRATADA deve elaborar Plano de Transi¢cdo dos Servigos que traduza, registre

e detalhe o escopo de todas as atividades, projetos necessdrios para a completa transicdo e o método de trabalho
adotado na execugdo dos servigos desenvolvidos.

33.6. Em até 45 (quarenta e cinco) dias antes da data de inicio da transicdo contratual a CONTRATADA deve entregar o
Plano de Transicdo de servicos a CONTRATANTE. Em posse do documento a CONTRATANTE fard a andlise para ratificagdo
ou retificagdes formais no prazo de 5 (cinco) dias e envia-lo a CONTRATADA, a qual tera 15 (quinze) dias imediatos para
reapresentacdo da retificagdo, se for o caso.

33.7. Em até 15 (quinze) dias antes da data de inicio da transi¢do contratual a CONTRATADA deve reapresentar, se for
0 caso, o Plano de Transi¢do de servicos a CONTRATANTE. Em caso de nova recusa ou de ndo apresentagdo dentro dos
prazos estipulados, os prazos para contagem em dias das sang¢Bes aplicdveis a CONTRATADA passardao a correr, sem
prejuizo da obrigatoriedade de novas apresentacdes até que Plano de Transicdo de Servicos seja ratificado pela
CONTRATANTE.

33.8. O Plano de Transi¢do de servicos devera tratar, no minimo, os seguintes topicos:

|- Identificagdo do ambiente de trabalho em que a equipe de transicdo atuara, seus papéis,
responsabilidades, nivel de conhecimento e qualificagcGes;

Il-  Cronograma detalhado do Plano de Transicdo de servicos identificando as tarefas, os processos, os
recursos, marcos de referéncia, o inicio, o periodo de tempo e a data prevista para término;

Il - Estruturas e atividades de gerenciamento da transi¢cdao, as regras propostas de relacionamento da
CONTRATADA com a CONTRATANTE e com a futura empresa prestadora de servigos;

IV- Apresentacdo do plano de gerenciamento de riscos, do plano de contingéncia e do plano de
acompanhamento, todos relativos ao processo de transi¢ao;

V- A entrega de verses finais dos produtos e sistemas implantados para o gerenciamento (mddulo ITSM) e
monitoramento dos servicos de Tl (mddulo de monitoramento), contendo, no que couber, os CDs, manuais,
arquivos, licencas e guias de instalacdo, documentacdo homologada pelo fabricante, materiais de treinamento,
entre outros, necessarios ao continuo e perfeito funcionamento destas solu¢Ges apds o encerramento do
contrato, além dos problemas vivenciados durante a execugdo contratual, com a devida atualizacdo da base de
conhecimento, possibilitando, em situagdes futuras, a participacdo direta dos profissionais da CONTRATANTE
ou de eventual nova CONTRATADA, nas soluces adotadas no contrato vigente;

VI- A devolugdo de recursos;

VIl - A revogacao de perfis de acesso;

VIl - A eliminacdo de caixas postais;

IX- e outras que se apliquem conforme a necessidade;

33.9. Em até 15 (quinze) dias antes do término contratual, a CONTRATADA deve enviar lista de pendéncias das
atividades em aberto com orientagdes para possibilitar a continuidade dos servigos.

33.10. E de responsabilidade da CONTRATANTE a disponibilidade dos recursos qualificados identificados no Plano de
Transicao de Servicos como receptores do servico.

33.11. Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o Plano de Transi¢cdo de Servigos, a CONTRATADA deve
se responsabilizar por qualquer recurso ou esfor¢o adicional que necessite estar dedicado somente a tarefa de completar
a transi¢do contratual.

33.12. Por esforco adicional entende-se: pesquisas, documentacdo, transferéncia de conhecimento (entre a
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CONTRATADA e a futura empresa prestadora de servicos ou entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE), ou qualquer outro
esforco passivel de cobranca vinculado a tarefa de transicdo contratual.

33.13. Constardo dos produtos gerados pela CONTRATADA e entregues a CONTRATANTE, entre outros, os seguintes
elementos:

|- Documentagdo e base de conhecimento atualizada com todos os procedimentos operacionais,
templates, documentagao as-built e parametros de instalagdo e configuragdo para todos os servigos realizados;

Il-  Fornecimento de todos os artefatos légicos utilizados para a operacionaliza¢do do contrato;

Il - Indicagdo da maquina virtual ou outro meio em que estejam armazenadas as imagens de instalagdo dos
ambientes configurados em resposta aos servicos demandados;

33.14. A CONTRATANTE poderd solicitar a qualquer tempo a validagdo de todos os produtos gerados atinentes a
transigdo contratual.

34, DISPOSICOES GERAIS

34.1. As disposicdes e especificagfes contidas neste TR serdo parte integrante do Contrato, devendo ser observadas e
atendidas. Na ocorréncia de duplicidade de entendimento, as partes ajustardo as condig¢bes, preservando-se o equilibrio
econdmico-financeiro do contrato e os resultados esperados da execugao contratual.

34.2. O catadlogo de servicos de Tl e seus respectivos niveis de servico poderdo ser continuamente revisados e
readequados as necessidades da FCP, de acordo com a evolugcdo do ambiente de Tl e maturacdo da execugdo contratual,
ndo devendo estas alteracdes implicar em quaisquer custos adicionais ao contrato, sendo responsabilidade da
CONTRATADA prever estas revisoes e readequagdes nos custos de sustentacdo da infraestrutura de Tl e usuarios. Caso
estas revisdes e/ou readequag¢des gerem algum tipo de desiquilibrio econémico-financeiro do contrato, as partes
ajustardao as condicdes de execucdo, podendo as atividades serem suportadas e medidas pelo servico de melhoria
continua no ambiente de TIC.

34.3. Os servigos a serem contratados sdo continuados e caracterizam-se pela realizagdo das atividades essenciais de
forma rotineira e permanente, sem dedica¢do de mao de obra exclusiva.

35. DA SUBCONTRATACAO

35.1. N&o serd admitida a subcontratac¢do total ou parcial do objeto licitatério.

36. REGIME, TIPO E MODALIDADE DA LICITACAO

36.1. O regime da execucdo dar-se-a através de empreitada por pre¢o unitario, e o tipo e critério de julgamento da

licitacdo serd aquele de menor preco para a selecdo da proposta mais vantajosa, utilizado para compras e servigos de
modo geral e para contrata¢do de bens e servicos de informatica. De acordo com o Art. 42 do Decreto n2 5.450/2005, esta
licitacdo deve ser realizada na modalidade de Pregdo, preferencialmente na sua forma eletrénica, com julgamento pelo
critério de menor preco, sendo a adjudicacdo do objeto, por valor global.

36.2. A fundamentac¢do pauta-se na premissa de que a contratacdo de servigos baseia-se em padrdes de desempenho
e qualidade claramente definidos no Termo de Referéncia, havendo diversos fornecedores capazes de presta-los,
caracterizando-se como “servico comum” conforme Art. 92, §22 do Decreto 7.174/2010.

37. ANEXOS

37.1.  ANEXO I - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS;

37.2.  ANEXO Il - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS);

37.3.  ANEXO IIl - MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC;
37.4.  ANEXO IV - CATALOGOS DE SERVICOS;

37.5.  ANEXO V - MODELO DE GESTAO, FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS SERVICOS;
37.6.  ANEXO VI- METODOLOGIA DA FORMACAO DA USI;

37.7.  ANEXO VII - GLOSSARIO DE ITENS DE CONFIGURACAO;

37.8.  ANEXO VIl - MODELO DE ORDEM DE SERVICO;

37.9.  ANEXO IX - TERMO DE COMPROMISSO E SIGILO DE DADOS E INFORMAGOES;
37.10.  ANEXO X - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS;

37.11.  ANEXO XI - DESCRICAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP;

37.12.  ANEXO XII - INDICADORES DE NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO;
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37.13.  ANEXO XIIl - PESQUISA SALARIAL;

37.14.  ANEXO XIV - TERMO DE CIENCIA DA DECLARACAO DE MANUTENCAO DE SIGILO;
37.15.  ANEXO XV - TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO;

37.16.  ANEXO XVI - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO;

37.17.  ANEXO XVII - MENSURACAO/ESTIMATIVA DE PROJETOS;

37.18.  ANEXO XVIII - DEFINICAO MENSAL DE USIS PARA SUSTENTACAO;

38. ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS

38.1. Para garantir maior desempenho para a missdo finalistica de negdcio da FCP, esta Divisdo de Tecnologia da
Informacdo - DTl busca constantemente aumentar a eficiéncia e eficacia na entrega dos servicos de TIC.

38.2. O aumento da qualidade e disponibilidade destes servigos também figuram como grande desafio, em virtude da
variedade de fatores e complexidades inerentes a estas atividades, fundamentalmente baseada na grande diversidade
tecnolégica de hardware e solugGes cada vez mais heterogéneas, corroborada pela grande necessidade de mao de obra
especializada e alta volatilidade nos cendrios de tecnologias.

38.3. Na busca pelo aumento constante de maturidade na entrega de servigos, esta contratacdo priorizou a aderéncia
a melhores praticas disponiveis no mercado e largamente adotada pelos érgdos da Administracdo Publica.

38.4. Com mais de 20 anos de evolugdo, o conjunto de melhores praticas para gerenciamento de servigos, conhecido
pelo mercado como ITIL - Information Technology Infrastructure Library é um guia de melhores praticas que visa
possibilitar, por meio de um conjunto de processos adequadamente implementados, medir a qualidade dos servigos de TI
e identificar os pontos a serem melhorados e/ou evoluidos.

38.5. Com base nesse conjunto de melhores praticas, a FCP busca atender as necessidades de seu negdcio por meio
do aumento da qualidade dos seus servicos informacionais, que estardo baseados em trés pilares:

38.5.1. Manutencdo da Saude Operacional;
38.5.2. Melhoria Continua no ambiente de TIC;

38.5.3. Niveis Minimos de Servico;

38.6. A CONTRATADA devera construir e sustentar esses pilares durante a execu¢do dos servicos de tecnologia da
informagdo, mediante anuéncia da FCP e orientada pelo modelo operacional definido nas préximas secoes.

38.7. Visando garantir a correta estruturagdo para os servicos de forma aderente as melhores praticas de mercado,
esses deverdo ser organizados e estruturados baseados nas fung¢des, processos e papéis operacionais:

38.7.1. FUNCOES - caracterizada por unidades organizacionais especialistas na execucdo de determinada atividade,
atuam sob orientagdo de gerente / supervisor funcional, comp&em o organograma dos servigos e agrupam recursos e
habilidades especificas;

38.7.2. PROCESSOS - caracterizado por um conjunto coordenado de atividades mapeadas e documentadas, que tem
como foco a produgdo de resultados;

38.7.3. PAPEIS - caracterizado pelo conjunto de atribuicdes e responsabilidades de uma pessoa ou grupo de pessoas
dentro de um processo de trabalho;

8.8. Para uma melhor adequacdo do modelo operacional ao modelo conceitual, os servicos que compdem esta
contratacado serdo estruturados visando a melhor distribuicdo dos recursos, atribuicdes e responsabilidades.

38.8. PROCESSO DE CUMPRIMENTO DE REQUISICAO DE SERVICOS

38.8.1. Caracterizado por diferentes tipos de demandas submetidas pelos usuarios da FCP. Tipicamente essas
requisicoes possuem as seguintes caracteristicas:

38.8.1.1. De baixo custo;
38.8.1.2. De baixo risco;

38.8.1.3. Frequentemente executadas;

38.8.1.4. Eventualmente consultivas;

38.8.2. Abaixo podemos visualizar a visdo geral do processo:
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Com base nas premissas ja citadas e também em outras preconizadas pelo ITIL em relagdo ao processo

cumprimento de requisicdes de servigos, serd de responsabilidade da CONTRATADA:

38.8.3.1. Disponibilizar aos usuarios informacGes sobre todos os servigos disponiveis para solicitacdo, assim como os
procedimentos necessarios para solicitar tais servicos;

38.8.3.2. Fornecer ao usuario um canal pelo qual
processo de autorizagdo e qualificagdo predefinido;

38.8.4.
38.8.4.1. Os estagios necessarios para realizagdo de

38.8.4.2. Critérios e estagios de escalagao;

ele possa solicitar e receber servicos padronizados, através de um

Garantir que todas as requisicdes de servigo sigam um processo predefinido:

uma requisicao de servico;

38.8.4.3. Possibilitar que todas as requisi¢cées sejam registradas, controladas, coordenadas, promovidas e que todo seu
clico de vida seja realizado através de solugdo de gestdo (ITSM) a ser fornecida pela CONTRATADA e disponibilizada a FCP

sem qualquer 6nus;

38.8.4.4. Possibilitar o rastreamento de uma requisi¢do através do seu status;

38.8.4.5. Garantir que todas as requisi¢des sejam submetidas a critérios previamente definidos e acordados entre a FCP e
a CONTRATADA, afim de determinar suas prioridades;

38.8.4.6. Possibilitar que os usuarios possam realizar requisicdes de servigos predefinidos por intermédio de portal web.
Todos os servicos previamente disponibilizados em portal deverdo ter sua descricdo detalhada e o tempo estimado

necessario para conclusdo do seu atendimento.
38.8.5.

Garantir que a quantidade de tempo necessaria para atender uma requisicdo seja adequado. Ambas, FCP e

CONTRATADA, poderdo solicitar a revisdo dos requisitos, das tarefas e dos prazos para o cumprimento de uma requisicdo,

caso algum dos eventos a seguir venha a ocorrer:

38.8.5.1. Aumento ou redugdo dos IC’s associados aos servigcos de Tl envolvidos na requisi¢ao;

38.8.5.2. Insercdo, alteragao ou remocado de alguma tecnologia utilizada pelos servigcos de Tl envolvidos na requisi¢do;

38.8.6.
processo de mudanca para devida adequag¢dao no
necessaria para operag¢do do N1, definicdo de atribu

38.9.

Servigos solicitados e que ndo estejam previamente contidos no Catdlogo de Servigcos deverao ser submetidos ao

catalogo de servigos, passando pela elaboragdo de documentagao
icGes e processos de trabalho.

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

38.9.1. Caracterizado pela ocorréncia de algum

evento que cause ou possa Vvir a causar interrupgdo ou queda na

qualidade dos servicos de tecnologia da Informagéo.

38.9.2.
38.9.3.

Processo responsavel pelo gerenciamento
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de todo o ciclo de vida de todos os incidentes.

Abaixo podemos visualizar a visao geral do processo:
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38.9.4. Com base nas premissas ja citadas, preconizadas pelo ITIL, em relacdo ao gerenciamento de incidentes, sera de
responsabilidade da CONTRATADA:

38.9.4.1. Envidar esforgos para que incidentes em servigcos possam voltar a sua operagao normal o mais rapido possivel,
minimizando o impacto ao negdcio e garantindo o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) estabelecidos;

38.9.4.2. Garantir que as atividades de analise, documentagdo, gerenciamento continuo e comunica¢do de Incidentes
sejam realizadas de forma rdpida e eficaz por meio da utilizacdo de métodos e processos padronizados a serem definidos
pela CONTRATADA;

38.9.4.3. Aumentar a visibilidade e a comunicag¢do de Incidentes para a FCP e para equipe de Tl;

38.9.4.4. Utilizar uma abordagem profissional que permita que ambas as atividades, resolu¢do e comunicacdo de
incidentes, sejam realizadas rapidamente quando essas ocorrerem;

38.9.4.5. Garantir que a priorizagdo de incidentes esteja alinhada com as necessidades de negocio, que devem ser
previamente apontadas pela FCP;

38.9.4.6. Garantir que todo Incidente possa ser gerenciado, independentemente do meio pelo qual este foi detectado ou
registrado;

38.9.4.7. Garantir a capacitacdo adequada da equipe técnica de suporte para que estas possam, mediante atividades
proativas, identificar, informar e registrar incidentes antes mesmo que estes sejam percebidos pelos usuarios;

38.9.4.8. Garantir que toda a gestdo dos Incidentes esteja alinhada com os critérios previamente definidos através de
Niveis Minimos de Servico no ANEXO Il - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO;

38.9.4.9. Garantir que todos incidentes sejam armazenados e gerenciados por meio de uma Unica solugdo de gestdo
(ITSM), a ser fornecida pela CONTRATADA,;

38.9.4.10Possibilitar que a base de dados de incidentes seja auditada a qualquer tempo e sem aviso prévio da FCP, a fim
de verificar se os registros de incidentes estdo categorizados de forma correta;

38.9.4.11Ambas FCP e CONTRATADA deverdo definir critérios para priorizacdo e escalacdo dos possiveis tipos de
incidentes, garantindo entendimento adequado quanto a operacionalizacdo, evitando que sejam classificados pelas
equipes técnicas, incorrendo em desentendimentos.

38.9.5. Garantir que todos os incidentes sejam adequadamente categorizados, a fim de garantir uma sélida avaliacdo de
tendéncia. As categorizacoes deverdo conter, pelo menos, as seguintes informacoes:

38.9.5.1. Unidade (s) de negdcio envolvida (s);

38.9.5.2. Servico (s) de TIC afetado (s);

38.9.5.3. Sistema (s) e aplicagdo (Oes) negociais afetada (s);

38.9.5.4. Outras informacdes que poderdo ser requisitadas a qualquer tempo pela CONTRATANTE;

38.9.6. Possibilitar o rastreamento de todos os Incidentes através de seu ciclo de vida, garantindo o conhecimento do
status atual do incidente, gue minimamente podera ser:
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38.9.6.1. Aberto ou Ativo;

38.9.6.2. Em Andamento / Atendimento;
38.9.6.3. Resolvido;

38.9.6.4. Encerrado ou Concluido;
38.9.6.5. Reaberto;

38.9.7. Garantir que o processo de investigacdo e diagndstico de incidentes contemple minimamente as seguintes
atividades:

38.9.7.1. Busca pelo entendimento exato do que estd acontecendo de errado ou do que estd sendo solicitado pelo
usuario;

38.9.7.2. Definir corretamente a ordem cronoldgica dos eventos;

38.9.7.3. Confirmar a extensao do impacto do incidente incluindo o tipo e o nimero de usuarios afetados;

38.9.7.4. |dentificar quaisquer outros eventos que possam estar relacionados ou eventualmente contribuindo para a
ocorréncia do incidente;

38.9.7.5. Realizar buscas utilizando dados armazenados em base de dados de conhecimento (BDC), a busca por
ocorréncias de incidentes ou problemas anteriores, que sejam similares ao incidente em questao;

38.9.7.6. Avaliar se o incidente ja se encontra registrado na Bases de Dados de Erros Conhecidos (BDEC);
38.9.7.7. Possibilitar a associacdo do Incidente com Problema, caso seja necessario;

38.9.8. Garantir que todos os incidentes nao resolvidos sejam encaminhados a um analista de equipe de suporte
técnico, que envidara todos os esforgos a fim de atender a demanda do usuario por telefone. Caso o incidente necessite
ser escalado para outra equipe, o usuario devera ser devidamente informado desta operagao.

38.9.9. Garantir que o processo de escala¢do de incidentes, a ser realizado pelas equipes, por intermédio do mddulo de
ITSM, ocorra o mais rapido possivel quando este ndo puder ser solucionado pela equipe de suporte técnico em questdo.
38.9.10. Possibilitar que o processo de gerenciamento de incidentes garanta que todos incidentes, independente do meio
pelo qual foram registrados, possam ser escalados as equipes de suporte previamente especificadas e/ou ainda
automaticamente notificados a determinado grupo de pessoas por meio de e-mail;

38.9.11. Garantir o registro histérico de todas as a¢des realizadas em quaisquer niveis do processo de investigacdo e
diagndstico ao final de um incidente;

38.9.12. Garantir que todos os incidentes sejam submetidos para avaliagdo de satisfacdo do usuario;

38.9.13. Garantir que todos os incidentes resolvidos, mas que ndo tiveram sua causa raiz identificada, sejam
encaminhados para a equipe responsavel pelo processo de gerenciamento de problemas.

38.10. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

38.10.1. Responsavel pelo gerenciamento do ciclo de vida de todos os problemas, definido pela ITIL como "a causa raiz
de um ou mais incidentes".

38.10.2. Abaixo temos a visdo geral do processo:
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38.10.3. Partindo das definicdes preconizadas pela ITIL, no que tange o Gerenciamento de Problemas, serd de
responsabilidade da CONTRATADA:

38.10.3.1Buscar formas de prevenir a ocorréncia de problemas que possam gerar Incidentes;

38.10.3.2 Envidar esforgos para eliminar a recorréncia de incidentes;
38.10.3.3Buscar a minimiza¢do do Impacto de incidentes que nGo possam ser evitados;

38.10.3.4Agir preferencialmente de forma proativa na identificagdo e na solugéo de problemas, idealmente antes que
outros incidentes relacionados a estes possam ocorrer novamente;

38.10.3.5.Revisar, quando necessdrio, incidentes categorizados com Severidade 1 criticos ou de alto impacto, identificando
sua causa raiz e definir as agdes necessdrias para que eles ndo venham ocorrer novamente;

38.10.3.6.Realizar periodicamente a revisdo dos registros de incidentes e operacbes de manutencgdo, buscando a
Identifica¢do de atividades, comportamentos e tendéncias que possam identificar a existéncia de um problema;

38.10.3.7 Realizar periodicamente a revisdo dos registros de eventos de IC - IC’s, buscando a identifica¢bo de eventos de
"aviso" ou "exce¢do", que possam identificar a existéncia de um problema caso ele realmente exista;

38.10.3.8.Garantir que atividades reativas e proativas busquem a identificacdo da causa raiz dos problemas, associando as
provdveis causas de incidentes para que estes ndo se tornem recorrentes;

38.10.3.9.Criar uma BDEC - Base de Dados de Erros Conhecidos - para registrar as eventuais solugbes de contorno ou
resolugdio associadas a incidentes e problemas;

38.10.4. Sugerir a FCP um modelo de categorizacdo de problemas gue seja adequado as suas necessidades. Este modelo
deve levar em conta as seguintes variaveis:

38.10.4.1Se o sistema pode ser recuperado antes de ser substituido;

38.10.4.2.Qual o nivel de conhecimento técnico que serd necessdrio para solucionar o problema;
38.10.4.3 A quantidade de tempo necessdria para solucionar um problema;

38.10.4.4.Qual é a extensdo do problema;

38.10.5. Garantir que todos os problemas tratados sejam detalhadamente registrados em uma BDEC (Base de Dados de
Erros Conhecidos);

38.10.6. Garantir que quaisquer solu¢des que demandem Mudangas Evolutivas nos componentes, tecnologias e servigos
de Tl cobertos pelas atividades de Manutencdo da Saude Operacional, sejam devidamente encaminhadas ao Processo de
Gerenciamento de Mudangas.

38.11. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

38.11.1. O propésito do processo de Gerenciamento de Mudangas é realizar o controle do ciclo de vida de todas as

mudang¢as no ambiente produtivo, com foco em minimizar os riscos de intervengdes, de forma que os servigos de TI
sofram o minimo de interrupgdes.
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38.11.2. Serdo consideradas mudancas quaisquer atividades de adicdo, modificagdo, substituicdo ou remocdo de algo
gue possa surtir efeito sobre um ou mais servigos de TI.

38.11.3. Baseado nas premissas ja citadas sobre o processo de Gerenciamento de Mudancas e também naquelas
preconizadas pela ITIL, sera de responsabilidade da CONTRATRADA:

38.11.3.1Propor de forma proativa, buscando sempre que possivel a redugdo de custos de opera¢éo, a melhoria dos
servicos prestados, tornando-os mais simples e/ou mais eficientes;

38.11.3.2Minimizar a severidade e o impacto de qualquer mudanca prevista para os servicos em ambiente produtivo;

38.11.3.3.Garantir que as informagdes sobre determinadas mudancgas estejam disponiveis, de forma apropriada e pontual,
para que todas as partes interessadas (stakeholders), possam estar cientes e aptas a avaliar, aprovar ou negar sua
eventual adogdo;

38.11.4. Buscar sempre atender as mudancas de necessidade da FCP por meio de atividades que:

38.11.4.1.Tragam o aumento de valor agregado ao negdcio;

38.11.4.2 Reduzam do numero de incidentes;

38.11.4.3Minimizem a interrupg¢éo dos servigos;

38.11.4.4Reduzam as atividades que gerem retrabalho;

38.11.5. Garantir que as mudancas estejam sempre alinhadas com as necessidades da FCP.
38.11.6. Garantir que todas as mudangas sejam previamente registradas e avaliadas.

38.11.7. Garantir que todas as mudancgas autorizadas sejam devidamente priorizadas, planejadas, testadas,
implementadas, documentadas e revisadas através de processo adequado.

38.11.8. Buscar alternativas que possibilitem que a mudanca seja realizada com qualidade, menor tempo e menor custo.

38.11.9. Executar, previamente a implementacao, avaliacdo de riscos e impactos que uma mudanca possa vir a causar a
imagem ou aos servicos prestados pelo FCP, sejam eles internos ou externos.

38.11.10.Impedir que qualquer pessoa que ndo esteja devidamente autorizada possa realizar mudangas nos
componentes, tecnologias e/ou servicos de Tl cobertos pelas atividades de manutencdo da satide operacional suportados
pela CONTRATADA.

38.11.11. Garantir que todas as mudancgas associadas a projetos sejam registradas de forma centralizada por intermédio
de Solugdo de Gerenciamento de Projetos, a ser fornecida pela CONTRATADA.

38.11.12. Garantir que no processo de Gerenciamento de Mudancas, estejam previstos:

38.11.12.Definicdo de agendamento prévio de sua implementagdo;
38.11.12.Plano de implementagdo detalhado das mudangas de maior porte, autorizado pelo gestor ou fiscal do contrato;
38.11.12.Procedimentos, regras e politicas para a autoriza¢éo de uma mudancga;

38.11.12.#rocedimentos de remedia¢do de uma mudanga;
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38.11.13. Revisar periodicamente as mudancas implementadas a fim de avaliar tendéncias e melhorias alcancadas apds a
implementacao da mudanca.

38.11.14. Garantir que toda mudanca seja precedida de uma RDM (Requisicdo de Mudanca), que podera ser do tipo:

38.11.14.Padrdo - Mudanga pré-autorizada considerada de baixo risco, relativamente comum, que normalmente segue
procedimentos pré-definidos;

38.11.14.Normal - Mudang¢a considerada de risco médio, que deve ser precedida de planejamento e submetida ao Comité
Consultivo de Mudancas (CCM) para sua devida aprovagdo;

38.11.14.Emergencial - Mudan¢a considerada de risco alto, tem foco na resolu¢do de possiveis interrupgdes ou
possibilidades de interrupgdes, deve ser implementada o mais rdpido possivel e requer aprovagdo do Comité Consultivo
para Mudangas Emergenciais (CCME);

38.11.14.£&volutiva - Qualquer mudan¢a que implique adi¢do, modificagdio, substituicdo ou remogéo de componentes,
tecnologias e servicos de TIC cobertos pelas atividades de Manuteng¢do da Saude Operacional. Esta modalidade de
mudang¢a caracteriza Item de Servico especifico: a melhoria continua no ambiente de TIC, descrita em detalhes mais
adiante no item "MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC". As atividades associadas a esta modalidade de servigos
serdio executadas sob o formato de projetos, estando submetida, portando, a processo de gestéo de mudanca especifico.

38.11.15. Garantir o desenvolvimento de modelo contendo fluxo de trabalho que seja exclUSIvo para cada um dos tipos de
RDM previstos acima.

38.11.16. Garantir que apenas as RDM autorizadas sejam implementadas.

38.11.17. Definir em conjunto com a FCP, um Comité Consultivo de Mudancas (CCM) que sera responsavel pela analise,
autorizacdo, priorizacdao e agendamento de mudancas do tipo Normal e Evolutiva.

38.11.18. Definir em conjunto com a FCP, Comité Consultivo de Mudancgas Emergenciais (CCME) que sera responsavel pela
analise, autorizagdo, priorizacdo e agendamento de mudancas do tipo Emergencial.

38.11.19. Garantir que todas as mudangas normais e evolutivas sejam submetidas a um critério de priorizagdo, que sera
previamente definido através do Comité Consultivo de Mudancgas (CCM).

38.11.20. Garantir que o processo de Gerenciamento de Mudangas possa ser integrado aos processos de Cumprimento de
Requisicdes de Servicos, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Ativos e
Configuragdo de Servico, possibilitando que as RDM possam, caso necessario, serem correlacionadas a itens destes
processos.

38.11.21. Definir plano de remedia¢ao para mudangas visando sua aplicagdo em casos de mudangas ndao bem-sucedidas.
38.12. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE ATIVOS E CONFIGURAGAO DE SERVIGCO

38.12.1. Visa garantir que os ativos exigidos para realizar a entrega dos servicos sejam adequadamente controlados, e
que informagdes precisas e confidveis sobre estes ativos estejam disponiveis quando e onde estas forem necessarias.

38.12.2. Sao considerados IC’s todos os ativos de servigo que sejam necessdrios para realizar a entrega de um servigo de
Tl como, por exemplo, hardware, software, Catdlogo de Servigos e documentagdo de processos, além dos usudrios desses
Servigos.

38.12.3. Com base nas premissas ja citadas e também em outras preconizadas pela ITIL em relacdo ao Gerenciamento de
Ativos e Configuracdo de Servicos, serd de responsabilidade da CONTRATADA:

38.12.3.1.Gerenciar e proteger a integridade das configuracées dos IC's necessdrios para operacionalizar os servigos de Tl,
coletadas por meio da Solugéo Integrada de Gerenciamento e Monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA,
notadamente pelo seu mddulo de inventdrio de IC’s;

38.12.3.2Manter a Integridade das configuragées I6gicas de IC's, possibilitando que ao longo do seu ciclo de vida, o
processo de Gerenciamento de Mudangas seja utilizado para garantir que somente mudancgas autorizadas sejam
realizadas;

38.12.3.3 Possibilitar que qualquer mudanga no estado de algum IC seja automaticamente percebida;
38.12.3.4.Garantir que os IC's relevantes sob responsabilidade da FCP sejam monitorados independente de sua tecnologia;

38.12.3.5.Garantir que qualquer operacto de adicdo, remogdo, modificacdo ou substituicdo de IC's ou de quaisquer
configuragbes e/ou de componentes associados a estes, sigam processo de documentacio e controle a ser criado pela
CONTRATADA em parceria com a FCP;

38.12.3.6 Encaminhar informag¢bes de mudanga de estado dos servigos e IC's, que necessitem de tratativa adequada pelos
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processos de Gerenciamento de Incidentes e Problemas;

38.12.3.7.Garantir que todo o historico de configurag¢do de quaisquer ICs, considerados relevantes pela FCP, seja mantido
em base de dados que poderd ser alimentada automaticamente ou manualmente;

38.12.3.8Sugerir a FCP intervengdes nos IC's que possam reduzir custos ou otimizar o desempenho dos servigos prestados
pela CONTRATADA;

38.12.3.9.Utilizar as informagdes coletadas sobre os IC's que tornem o seu gerenciamento mais proativo do que reativo;
38.12.3.1@stabelecer niveis de controle dos IC's que possibilitem sua rastreabilidade e auditoria pela FCP;

38.12.3.1%Garantir que qualquer configurag@o Iégica anterior a uma mudanga realizada em um IC possa ser recuperada, a
qualquer tempo, desde que o procedimento adotado permita um rollback.

38.13. MODELO OPERACIONAL PARA SERVICOS DE TIC

38.14. Compreende a execuc¢do de atividades relacionadas a administra¢do, gerenciamento, monitoramento, suporte e
operac¢do de componentes e servi¢os da infraestrutura de TIC da FCP, necessarias ao seu adequado funcionamento, bem
como a manuten¢do de sua disponibilidade dentro dos niveis exigidos pelas areas negociais do Orgdo, incluindo as
atividades continuadas e rotineiras.

38.15. E importante aqui distinguir o entendimento aplicado as atividades continuadas daquele aplicado as atividades
rotineiras:

38.15.0.1.Continuadas: atividades realizadas de forma continua, sem hordrio determinado para seu inicio ou tempo de
durag¢do. Como exemplo: atividades de monitoramento de disponibilidade de recursos computacionais ou a verificagdo de
ocorréncia de determinados eventos;

38.15.0.2 Rotineiras: entende-se aquelas atividades que compdem a rotina da sustentagéo do ambiente de T, realizadas
periodicamente, em periodos pré-definidos, com dura¢do determinada ou estimada. Como exemplo: atividades de
verificagdo didria dos log's de backup e a atividades de verificagéo dos niveis de disponibilidade de um determinado link de
comunicagdo;

38.16. MANUTENGAO DA SAUDE OPERACIONAL

38.16.1. A manutencdo da salde operacional envolve todos os componentes e tecnologias empregados na infraestrutura
da FCP, podendo estar on-premises ou na nuvem, bem como os servigos de TIC disponibilizados para a entrega de uma
solugdo de sustentagdo de infraestrutura, abrangendo os servicos de central de servicos, o ambiente de produgdo, de
desenvolvimento, homologagao e eventuais ambientes de testes que venham a ser criados temporariamente. Os servigos
que compdem a solugdo de sustentacdo de infraestrutura de TIC estdo abaixo descritos:

38.16.2. Central de Servicos (Service Desk): Unico ponto de contato (SPOC - Single Point of Contact) entre os usuarios e os
servicos prestados pela Tl da FCP permitindo aos usuarios:

38.16.3. Realizar requisi¢ées de servigcos (RDS);
38.16.4. Informar a ocorréncia de incidentes;
38.16.5. Requisitar informagdes ou sanar duvidas;

38.16.6. Respeitando as funcionalidades da solucdo a ser implementada, os usudrios deverdo ser capazes de entrar em
contato com a Central de Servicos por meio dos seguintes meios de comunicacao:

38.16.6.1.Contato telefénico via Central Telefénica;
38.16.6.2 Portal Web;
38.16.6.3 £-mail;

38.16.7. A Central de Servigos também servird como ponto de referéncia de contato para diversos grupos e processos,
todos associados a DTI.

38.16.8. Estardo sob atribuicio da CONTRATADA realizar as seguintes atividades em relacdo a Central de Servicos:

38.16.8.1.Receber todas as demandas de usudrios e da equipe de TIC da FCP;

38.16.8.2 Registrar de forma detalhada todos as requisi¢des de servicos e incidentes oriundos dos usudrios, pelos meios de
comunicagdo suportados por esta;

38.16.8.3 Realizar a categorizagdo de requisi¢oes de servigos e incidentes reportados, utilizando as categorizagdes corretas;
38.16.8.4 Envidar esforgos para resolver requisicbes de servigos e incidentes jd no primeiro contato com o usudrio;

38.16.8.5Realizar, quando necessdrio, a escalagcdo de requisicbes de servicos e incidentes para as equipes de suporte
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adequadas;

38.16.8.6.Manter os usudrios informados sobre o progresso do atendimento das solicitacbes demandadas quando
solicitado;

38.16.8.7 Realizar o fechamento de todos as requisi¢ées de servigos e incidentes atendidos e outros chamados;

38.16.9. As demandas encaminhadas a Central de Servicos deverdo ser suportadas por processos adequados, conforme o
seu tipo. Os conceitos de cada tipo de demanda, bem como as premissas para seu atendimento, estdao descritos na secao
gue orienta os processos para gerenciamento de servicos aqui descritos - cumprimento de requisicdes de servicos,
gerenciamento de Incidentes, gerenciamento de problemas, gerenciamento de ativos e configuracdo de servigos e
gerenciamento de mudancas.

38.17. GERENCIAMENTO TECNICO DE SUPORTE

38.17.1. A CONTRATADA deverd dispor de equipes de suporte técnico capacitadas a atender as demandas e atividades
previstas pelos processos definidos. As Equipes de Suporte deverdo ser categorizadas da seguinte forma:

38.17.1.1Equipe de Suporte de 1° Nivel (N1) - Formada por profissionais aptos a realizar atividades de baixa
complexidade, executadas remotamente. Caso necessdrio, estes profissionais poderdo realizar outras atividades,
independentemente de sua complexidade, desde que suportadas por roteiros/scripts contidos na base de conhecimento;

38.17.1.2 EFquipe de Suporte de 22 Nivel (N2) - Formada por profissionais aptos a realizar atividades de complexidade
baixa até intermedidria, executadas remotamente e/ou presencialmente. Caso necessdrio, estes profissionais poderéo
realizar outras atividades, independentemente de sua complexidade, desde que suportadas por roteiros/scripts contidos
na base de conhecimento. Dentro de suas atribuicbes estard o suporte aos times de 19 nivel, mediante gera¢do de
roteiros/scripts, além da atribuicéo na gestédo de problemas e de atividades de sustentacdo operacional;

38.17.1.3 Equipe de Suporte de 32 Nivel (N3) - Formada por profissionais especialistas aptos a realizar atividades de
complexidade baixa até avancada, que deverdo ser executadas remotamente e/ou presencialmente. Dentro de suas
atribuicées estard o suporte aos times de 12 e 22 nivel, mediante gera¢do de roteiros/scripts, além da atribuicéo na gestdo
de problemas e de atividades de sustenta¢éo operacional;

38.18. MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC

38.18.1. A Melhoria Continua no ambiente de TIC tem como objetivo aumentar a eficiéncia, melhorar a eficicia e
otimizar os custos dos servigos e processos de gerenciamento de Tl, tendo como objetivo o atendimento ao usuario final
dos servicos do drgdo, seja ele interno ou publico.

38.18.2. Para que esse processo de melhoria seja verdadeiramente continuo e crescente, é importante considerar o
tratamento efetivo da informacdo, a sua tradugdo e adequacgdo, em forma e conteldo, que estreite a linguagem e o foco
da entrega do servigo publico ao seu cidaddo-usuadrio.

38.18.3. Neste sentido, espera-se que esse servi¢o se vista com a inova¢do na entrega e possibilite agregar, para a
melhoria continua no ambiente de TIC, o apoio as areas finalisticas na melhor traducdo de suas necessidades de negdcio
ao escopo da tecnologia.

38.18.4. Para isso, é importante que seja aplicado métodos e metodologias ageis, técnicas de facilitagio em reunides,
organizacdo e mapeamento de processos, adotando, portanto, novo conceito, diferenciado, de melhoria continua no
ambiente de TIC, ou seja, o fornecimento de "uma fabrica de servicos publicos digitais".

38.18.5. Espera-se ainda que esse servico possa funcionar como ponte entre a area de TIC e as areas finalisticas,
agregando valor a instituicdo por meio do apoio para a melhor tradugcdo das necessidades de negdcio de cada area ao
escopo da tecnologia, podendo realizar ainda andlise, codificacdo, documentagdo, implementag¢do, implantagcdo e
manutencdo de sistemas de informagdo e rotinas operacionais relacionadas a ambientes de desenvolvimento,
homologacdo e producdo de sistemas corporativos, incluindo a execucdo de procedimentos operacionais necessarios a
manutencdo de sistemas suportados pelas plataformas de sistemas operacionais da FCP, seus servidores de aplica¢des e
plataformas responsaveis pelas principais e mais criticas aplicagdes corporativas do drgéo.

38.18.6. Em relacdo ao processo de Melhoria Continua no ambiente de TIC, sera responsabilidade da CONTRATADA, agir
em parceria com a FCP, para avaliar e sugerir melhorias que:

38.18.6.1Estejam alinhadas com as necessidades de negdcio e com os objetivos tdticos e estratégicos da FCP;
38.18.6.2.Tenham seu valor percebido quando comparadas com a situagdo anterior a sua implementacdo;
38.18.6.3.Possam realmente atender as necessidades que foram fonte de sua solicitagdo;

38.18.6.4.Quando necessdrio, sejam precedidas de uma Requisi¢céio de Mudanga do tipo Evolutiva;
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38.18.6.5.0s artefatos a serem gerados para cada mudanca evolutiva serdo definidos em Ordem de Servico, de acordo
com a complexidade e demais caracteristicas da atividade previstas neste TR, conforme descrito em seu ANEXO Il -
MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC.

38.19.  PRINCIPAIS SERVICOS E COMPONENTES
38.19.1. SERVIGOS DE DIRETORIO

38.19.1.1.Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos, prospeccao, configuracdo,
gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacao
dos servicos de diretdrio de rede corporativa em funcionamento no érgdo, incluindo as atividades relacionadas abaixo:

38.19.1.2 Administragdo dos servidores;

38.19.1.3 Administragdo de objetos (usudrios, estagdes de trabalho, florestas, dominios, drvores, unidades organizacionais
- 0OU's, grupos de trabalho, impressoras, etc.);

38.19.1.4Administragdo e manutengdo dos logon's scripts e group policies, que visam automatizar a Instalagdo, liberagéo
ou restricdo de recursos nas estacbes de trabalho;

38.19.1.5 Administragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranca,
desempenho, controle, operagdo e funcionamento adequado dos servigos de diretdrio;

38.19.1.6.Documentagdo dos servicos realizados e do ambiente administrado;

38.19.1.7 Atendimento a usudrios em terceiro nivel na solug¢do de problemas envolvendo servigos de diretarios, inclUSIve
na documentag¢do do problema ocorrido e da solugdo adotada;

38.19.2. SERVIDORES E RESPECTIVOS SISTEMAS OPERACIONAIS

38.19.2.1.Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos de instalacdo, manutencao,
suporte, prospeccdo, configuracdo, gerenciamento, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de
desempenho, apoio e operacdo dos diversos servidores, e respectivos sistemas operacionais, com destaque para as
atividades abaixo relacionadas:

38.19.2.2 Administragdo de todos os servidores que compdem a infraestrutura da FCP (aplica¢do, rede, arquivos, WEB,
mensageria, impressdo, virtualizagdo, acesso remoto, dentre outros), sejam eles fisicos e virtuais;

38.19.2.3.Configuragdo e customizagdo de sistemas operacionais Windows Server e Linux, em suas diversas versdes e
distribuigdes, atuais e futuras, que venham a ser adotadas pelo érgdo;

38.19.2.4.Configuragdo, customizacdo, operagdo e otimizagdo de softwares bdsicos e ferramentas;
38.19.2.5Avaliagéo do desempenho dos sistemas em funcionamento nos diversos ambientes;
38.19.2.6 Administragdo das solucdes de virtualiza¢Go de servidores;

38.19.2.7 Administragdo das solugcbes de alta disponibilidade e balanceamento de carga de servidores;

38.19.2.8 Elaboragdo e emissGo de relatérios com andlise de desempenho dos servidores e sistemas operacionais,
propondo as medidas corretivas necessdrias;

38.19.2.9 Assessoria na proje¢do relativa as necessidades futuras de servidores, baseando-se na utilizacdo atual de
recursos;

38.19.2.1@dministragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seqguran¢a
e desempenho de equipamentos servidores e sistemas operacionais;

38.19.2.15%olicitagéio e acompanhamento da interven¢éo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso,
por intermédio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositério apropriado, mediante
delegagéio da FCP;

38.19.2.1Documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado;

38.19.2.13tendimento a usudrios em terceiro nivel na solucdo de problemas envolvendo servidores e sistemas
operacionais, inclUSIve na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada;

38.20. REDE DE DADOS E COMUNICAGOES

38.21. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos, prospeccao, configuracdo,
gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacao
dos componentes de hardware e software Integrantes das redes de dados e comunicagdes, incluindo as atividades
relacionadas abaixo:
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38.21.1. Administragdo das redes de comunicagdo de dados - LAN, WAN e WLAN;
38.21.2. Administragdo dos ativos de rede;
38.21.3. Monitoramento de links de internet e links WAN;

38.21.4. Monitoramento da infraestrutura de rack para servidores, dispositivos de armazenamento de dados e ativos de
rede;

38.21.5. Execucdo de rotinas de impressdo;

38.21.6. Execugdo e controle de rotinas de transferéncias de arquivos e gera¢éo de midias magnéticas;

38.21.7. Controle do ambiente de operacdo (temperatura ambiente, estabilidade de energia elétrica, etc.);

38.21.8. Conexdo ldgica de sistema de cabeamento estruturado e suporte as atividades de conexdo fisica;

38.21.9. Administragdo dos servicos de rede IP (VLAN's, mdscaras de rede, subredes, DNS, DHCP, WINS, Proxy, etc.);
38.21.10. Administragdo dos recursos computacionais que suportam os portais e sitios Internet, extranet e intranet;
38.21.11.Administracdo de WEB Services;

38.21.12. Administragdo de servigos de correio eletrénico e comunicagdes unificadas;

38.21.13. Administragdo dos servicos de backup de servidores;

38.21.14. Suporte a elaboragdo das politicas de copia de sequrancga (backup) de dados, configuragdes, Imagens, servigos e
servidores de rede;

38.21.15. Administragdo das solugcées de gerenciamento e monitoramento de ativos de rede, servigos de rede, servigos de
Tl, servidores, etc.;

38.21.16.Administragdo e provimento de acessos externos a rede corporativa (VPN, etc.);

38.21.17.Elaboragdo e emissdo de relatdrios com andlise de desempenho dos ambientes de rede, propondo as medidas
corretivas necessdarias;

38.21.18. Apoio na projecdo relativa as necessidades futuras de rede, baseando-se na utiliza¢éo atual de recursos;

38.21.19. Administragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, sequranca,
desempenho, controle, operagdo e funcionamento adequado das redes de dados e telefonia IP;

38.21.20. Solicitagéio e acompanhamento da intervengéo dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso,
por meio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositdrio apropriado, mediante delega¢do da
FCP;

38.21.21. Documentagéo dos servigos realizados e do ambiente administrado;

38.21.22. Atendimento a usudrios em terceiro nivel na solugdo de problemas envolvendo rede de comunica¢do de dados e
comunicagdes IP, inclUSIve na documentagdo do problema ocorrido e da solu¢do adotada;

38.22. BANCO DE DADOS

38.22.1. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos, prospeccado, instalacdo,
configuracdo, gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacido de desempenho,
apoio e operacdo dos componentes de banco de dados, incluindo as atividades relacionadas abaixo:

38.22.1.1 Administragdo, tunning, auditoria e reestruturagdo dos sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBD'S)
em funcionamento no drgdo, em todos os ambientes, e cobrindo toda a diversidade tecnolégica adotada (Oracle, MySql,
MS SQL Server etc.);

38.22.1.2 Administragdo de servidores de banco de dados;

38.22.1.3 Administragcdo de bancos de dados e objetos de dados (cria¢do, alteracdo e manutengdo de tabelas, views,
stored procedures, triggers, Functions, etc.); Apoio as dreas competentes nos projetos de desenvolvimento de sistemas e
modelagem de dados;

38.22.1.4.Gestdo da seguranca das bases de dados obedecendo ao padrdo de seguranga estabelecido;
38.22.1.5 Administragdo de solugbes tecnoldgicas de backup e recuperagdo de bancos de dados;

38.22.1.6 Elaboragdo e emissdo de relatorios com andlise de desempenho dos sistemas gerenciadores de banco de dados,
propondo as medidas corretivas necessdrias;

38.22.1.7 Apoio na projegdo relativa as necessidades futuras de armazenamento, baseando-se na utilizacdo atual de
recursos;
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38.22.1.8 Administragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranca,
desempenho, controle, operacdo, criacdo e/ou alteracéio de SGBD's, bancos de dados e bases de dados;

38.22.1.9.S0licitagéio e acompanhamento da interven¢do dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso,

por Intermédio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositério apropriado, mediante
delegagéio da FCP;

38.22.1.1@ocumentag¢do dos servigos realizados e do ambiente administrado;

38.22.1.1Atendimento em terceiro nivel a usudrios na solu¢éo de problemas envolvendo sistemas de banco de dados,
inclUSIve na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada;

38.23.  SERVICOS DE MENSAGERIA

38.23.1. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos, prospeccao, configuracdo,
gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo
dos componentes de mensageria (correio eletrbnico e colaboracdo corporativa), incluindo as atividades relacionadas
abaixo:

38.23.1.1 Administragdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugbes de correio eletrénico e
colaboragdo corporativa, tais como servidores, webmail e servicos SMTP, POP3 e IMAP;

38.23.1.2 Suporte as atividades de manuten¢éo de caixas postais de usudrios e listas de distribuicdo/grupos no ambiente
de correio eletrénico;

38.23.1.3 Elaboragdo de scripts para automatizacdo de rotinas operacionais (backup) e execugdo de testes de recuperagéo
para caixas postais mantidas pelos servidores de correio eletrénico;

38.23.1.4Suporte a elaboragdo das politicas de cdpia de seguranca (backup) de mensagens, caixas postais, configuragées,
servigos e servidores das solugdes de mensageria;

38.23.1.5Elaboragdo e emiss@o de relatérios com andlise de desempenho das solugées de mensageria, propondo as
medidas corretivas necessdarias;

38.23.1.6 Apoio na projecdo relativa as necessidades futuras de mensageria, baseando-se na utilizacdo atual de recursos;
38.23.1.7 Administragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranca,
desempenho, controle, operagdo e funcionamento adequado das solugdes de correio eletrdnico e colaboragdo corporativa;

38.23.1.8 Solicitacéio e acompanhamento da interven¢do dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso,
por meio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositorio apropriado, mediante delega¢do da
FCP;

38.23.1.9Documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado;
38.23.1.1@\tendimento a usudrios em terceiro nivel na solugcdo de problemas envolvendo correio eletrénico e colaboragéo
corporativa, inclUSIve na documentagdo do problema ocorrido e da solugdo adotada;

38.23.1.1Apoiar no monitoramento para afericdo de performance e continuidade de qualquer solucdo que venha a ser
utilizada para o monitoramento continuo da comunicagdo eletronica corporativa e ferramentas auxiliares nos programas
de compliance e gestdo de riscos dentro da organizagéo;

38.24. SEGURANCA DA INFORMAGAO

38.25. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos, prospeccao, configuracdo,
gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo
dos componentes de seguranca da informacdo, incluindo as atividades relacionadas abaixo:

38.25.1. Administragdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solu¢des de sequranga da informagdo,
tais como firewalls, IPS's, IDS's, antivirus, antispam’s, etc.;

38.25.2. Suporte técnico a usudrios e demais equipes de Tl, referente a sequranca da Informagdo;

38.25.3. Suporte a elaboragdo de planos de testes de vulnerabilidade a ataques externos do ambiente computacional da
FCP;

38.25.4. Suporte ao desenvolvimento de procedimentos e de planos de contingéncia que garantam a continuidade e/ou a
recuperacgdo dos negdcios do drgdo diante de ameacas e interrup¢oes inesperadas;

38.25.5. Emissdo de relatdrios sobre uso dos ativos computacionais pelos usudrios da FCP;

38.25.6. Andlise e Interpretagdo dos logs gerados pelas ferramentas de seguranga, como execug¢do das medidas corretivas
aplicdveis;
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38.25.7. Aplicacdo da legislagdo e das normas e politicas internas relacionadas a seguranga da informagdo vigentes no
orgdo;

38.25.8. Identificacdo dos riscos a sequranca das informacdes da FCP, sugerindo o dimensionamento e o desenvolvimento
de novas medidas para sua elimina¢éo ou mitigacdo por meio da proposi¢do de diretrizes, normas e politicas;

38.25.9. Apoio no desenvolvimento de diretrizes, normas e politicas de segurang¢a da informagdo;

38.25.10. Andlise dos trdfegos para sitios corporativos e sitios web permitidos;

38.25.11. Administragdo de certificados digitais;

38.25.12. Administragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranca,
desempenho, controle e operagdo dos componentes das solugées de sequranga da informagdo;

38.25.13. Solicitacéio e acompanhamento da interven¢do dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso,
por meio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositorio apropriado, mediante delega¢do do
orgdo;

38.25.14. Documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado;

38.25.15. Atendimento a usudrios em terceiro nivel na solu¢do de problemas envolvendo solugbes de seguranga da
informacgdo, inclUSIve na documentagdo do problema ocorrido e da solu¢do adotada;

38.26. ARMAZENAMENTO CORPORATIVO DE DADOS

38.26.1. Compreende as atividades de proposicdo de politicas, processos e procedimentos, prospeccao, configuracdo,
gerenciamento, administracdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo
dos componentes de armazenamento corporativo de dados, incluindo as atividades relacionadas abaixo:

38.26.1.1 Administragdo dos recursos de hardware e softwares componentes das solugcées de armazenamento corporativo
de dados, tais como storages, switches SAN, discos rigidos, etc.;

38.26.1.2 Atualizar os sistemas operacionais de servidores com drivers e firmwares visando acesso ao storages e demais
recursos de armazenamento de dados em uso no drgdo;

38.26.1.3 Administragdo de LUN's (Logical Unit Number) para disponibilizagdo das unidades da drea de tecnologia do
orgdo;
38.26.1.4Elaboragdo e emissdo de relatorios com andlise de desempenho das solu¢ées de armazenamento corporativo de
dados;

38.26.1.5Apoio na projecdo relativa as necessidades futuras de armazenamento de dados corporativos, baseando-se na
utilizag¢do atual de recursos;

38.26.1.6 Administragdo (definicdo, revisdo e execugdo) de rotinas e procedimentos voltados a disponibilidade, seguranca,
desempenho, controle, operagdo e funcionamento adequado das solu¢des de armazenamento corporativo de dados;

38.26.1.7 Solicitacéio e acompanhamento da interven¢do dos fornecedores de hardware ou software, quando for o caso,
por intermédio da abertura de chamado técnico, registrando as ocorréncias em repositério apropriado, mediante
delegagdio do orgdo;

38.26.1.8. Documentagdo dos servigos realizados e do ambiente administrado;

38.26.1.9 Atendimento a usudrios em terceiro nivel na solugdo de problemas envolvendo armazenamento corporativo de
dados, inclUSIve na documentag¢do do problema ocorrido e da solu¢éo adotada;

38.27. RECURSOS TECNOLOGICOS

38.27.1. A CONTRATADA devera disponibilizar uma solucdo integrada de Gerenciamento e Monitoramento de TI, que
proverd as funcionalidades necessarias ao gerenciamento dos servicos de TIl, gerenciamento e monitoramento da
infraestrutura de Tl e dos servigos por ela suportados.

38.27.2. A solucdo devera ser composta minimamente por: modulo ITSM, do inglés Information Technology Service
Management (Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagdo), médulo de monitoramento de infraestrutura e
servicos de Tl (ou a capacidade de integracdo com ferramentas de monitoramento, como a plataforma Zabbix) e mddulo
de inventdrio de IC’s que possuem seus requisitos definidos nas sec¢Ges abaixo.

38.27.3. Os mddulos devem permitir a troca de dados e informagdes entre si, de forma a implementar uma solucdo
integrada.

38.27.4. Além dos mddulos basicos acima descritos, a solucdo devera prover também funcionalidades de geracdo de
painéis executivos (dashboards) e relatdrios executivos e analiticos sobre os servicos prestados, incluindo, mas ndo se
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limitando a, status das demandas, status dos servicos, relacdo de IC’s, cumprimento de niveis de servigos, histéricos de
volumetrias, etc. que serdo utilizados pelo gestor e fiscais do contrato no processo de fiscalizacdo.

38.27.5. E dever da CONTRATADA assumir em ambiente de producdo/homologacdo/redundancia a instalacdo,
modelagem, configuracdo, parametrizacdo, atualizacdo, administracdo e treinamento da ferramenta de gerenciamento de
servicos de Tl no decorrer da vigéncia do contrato e atender integralmente ao escopo dos processos de gerenciamento
previstos neste Termo de Referéncia e em conformidade com as necessidades da CONTRATANTE, bem como a migragao
integral da base de conhecimento e catdlogo de servico, quando na ocorréncia de mudanga de ferramenta. A
CONTRATANTE ndo devera arcar com custos adicionais ao contrato referente a estas atividades sobre a ferramenta, sendo
tais custos de responsabilidade da CONTRATADA.

38.27.6. A ferramenta de gerenciamento de servicos de Tl em producdo devera acompanhar as ultimas versdes estaveis
disponiveis, além de ser devidamente cerficada por 6rgdo credenciado da Pink Elephant “PinkVERIFY Toolsets”
(https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets) pelo menos nos seguintes processos:
Gerenciamento de Portfélio, Gerenciamento de Catdlogo de Servicos, Gerenciamento de Nivel de Servicos,
Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento do Conhecimento,
Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento da Configuragdo e de Ativos de Servigo e Gerenciamento de Problemas.

38.27.7. O motivo da exigéncia da certificacdo Pink Elephant é devido ao atesto de conformidade da ferramenta com a
especificacdo padrao da biblioteca ITIL. A exigéncia da certificagdo refere-se a qualificacdo técnica de um produto e ndo de
um licitante. Desta forma, o mesmo produto podera ser apresentado por diferentes licitantes, além de existir no mercado
diversas solugdes disponiveis com a certificacdo exigida e que atendem aos requisitos estabelecidos no Termo de
Referéncia e seus anexos, ndo limitando, absolutamente, o nimero de licitantes participantes do certame. A lista dos
produtos certificados Pink Elephant disponiveis pode ser obtida no endereco https://www.pinkelephant.com/en-
US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

38.27.8. A ferramenta de gerenciamento de servigos de Tl disponibilizada pela CONTRATANTE ou a ferramenta substituta
deverd permitir a automatizacdo dos processos organizacionais que elevam a governanca da CONTRATANTE e a
governanca de Tl, permitindo a extra¢do de indicadores e a melhoria significativa do nivel de cumprimento dos requisitos
mais exigentes presentes no plano estratégico da Fundacao.

38.27.9. A CONTRATADA deve comprovar capacita¢cdo técnica mediante a apresentacdo de atestados conforme itens da
HABILITAGCAO TECNICA DA EMPRESA, que comprovem experiéncia na prestacdo dos servicos similares e compativeis com
as caracteristicas e quantidades objeto deste processo licitatério.

38.27.10. A CONTRATADA devera contemplar o uso dessa solucdo para toda a equipe interna de Tl da CONTRATANTE,
contemplando os perfis de administrador, solucionador e operador, para toda equipe das empresas prestadoras de
servicos (terceirizados), contemplando os perfis de solucionador e operador, e para os demais usuarios do 6rgdo com
perfil de demandante, atendendo minimamente as especificaces abaixo:

ANTIDADE DE
PERFIL QUusu.t’\Rlos
Administrador 10
Solucionador/Operacional 50
Demandante 300

38.27.11.Seguem abaixo as caracteristicas técnicas especificas que devem ser obrigatoriamente contempladas pela
Solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA:

38.27.12.MODULO DE MONITORAMENTO:

38.27.13.Ter disponivel na Internet documentagdo das ultimas versdes suportadas dos produtos;

38.27.14.Ter disponivel cursos oficiais dos produtos com opg¢ao de certificagdo, ambos em territério nacional;
38.27.15.Ser capaz de monitorar IC's como: ativos de rede, servidores, aplicacdes, estacGes de trabalho e storages;
38.27.16.Suportar SNMP v1, v2 e v3;

38.27.17.Suportar a utilizacdo de agentes de monitoramento;
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38.27.18.Ser uma solugdo escalavel e distribuida;

38.27.19.Ter Interface web para administragdo e operagdo da solugdo;

38.27.20. Permitir personaliza¢do da interface de administragdo e operac¢do da solugao;
38.27.21.Coletar inventario de hardware automaticamente;

38.27.22. Possibilitar que a solugao seja auditada;

38.27.23.Coletar dados e disponibilizd-los através de graficos informagdes para checagem de disponibilidade e
desempenho;

38.27.24.Coletar e disponibilizar dados entre intervalos personalizados;

38.27.25. Garantir visualizacdo das informacdes de data e hora dos ultimos eventos coletados pela solugdo;
38.27.26. Utilizar painel de visualizagdo (dashboard) panordmica do ambiente, possibilitando inclUSlve a utilizacdo de
graficos;

38.27.27. Armazenar dados histéricos para futuras visualizacGes ou comparacgdes;

38.27.28.Ter um processo configuravel de limpeza dos dados histoéricos;

38.27.29. Garantir a geragao de graficos sob demanda;

38.27.30. Garantir a criacdo personalizada de graficos;

38.27.31. Exibir graficos de desempenho e disponibilidade de forma personalizada para qualquer IC monitorado;
38.27.32. Exibir graficos por agrupamento de tipo de IC;

38.27.33. Emitir relatdrios sob demanda a partir de dados historicos;

38.27.34. Emitir relatdrio de disponibilidade de cada Item;

38.27.35.Coletar dados dos sistemas operacionais baseados nas plataformas Windows e Linux também através de
agentes;

38.27.36.Ser capaz de monitorar solu¢des de virtualizacao baseadas em Hyper-V, WMware;

38.27.37.Realizar descoberta de novos ativos/hosts para monitoragdo e adiciona-los automaticamente a grupos;
38.27.38.Enviar alertas via e-mail, SMS e Jabber;

38.27.39. Permitir a customizacdo de notificacdes em escala de horario, usuarios e meios de notificacGes;
38.27.40.Realizar agdes através de comandos remotos para resolver problemas, diagnosticar, coletar informacgdes e etc.;
38.27.41. Permitir a instalacdo em servidores baseados em plataforma Linux;

38.27.42.Ser compativel com bancos de dados baseados na plataforma MySQL, PostgreSQL e Oracle;

38.27.43.Realizar monitoramento de acesso a sites web;

38.27.44.Simular o acesso a sites web e averiguar a experiéncia do usudrio, como tempo de resposta, velocidade e
funcionalidade;

38.27.45. Disponibilizar pacotes oficiais de configuracdes de itens a serem monitorados;
38.27.46.Ter a capacidade de personalizagdo de pacotes de IC;

38.27.47.Ter a capacidade de instalar e configurar novos pacotes de IC;

38.27.48.Ser capaz de monitorar arquivos de log;

38.27.49. Ser capaz de monitorar o Visualizador de Eventos do Windows;

38.27.50. Integrar-se aos contadores de desempenho do Windows;

38.27.51. Permitir a criacdo de novos IC's para serem monitorados;

38.27.52. Permitir a criagdo de alarmes baseados em comparagdes com valores histéricos e médias;
38.27.53. Permitir a customizagdo de horario de monitoramento;

38.27.54. Apresentar a disponibilidade de um servigo na visdo de negdcio e seus niveis Minimos de Servico (NMS);
38.27.55. Permitir a configuracdo de manutengdo programada dos hosts;

38.27.56. Permitir a construcdo de triggers (gatilhos) utilizando expressdes regulares;

38.27.57. Permitir o monitoramento de IC a partir da especificacdo de determinados componentes que fazem parte de um
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pacote de monitoracao padrdo ou personalizado;
38.27.58. Disponibilizar mapas que sejam dinamicamente atualizados, conforme a mudanc¢a estado de um IC;
38.27.59. Permitir a criagao de visdes personalizadas dos IC's monitorados;

38.27.60. Permitir a configuracdo de tempo de visualizagdo de cada visdo, alternando-se entre si, para uma melhor
visualizacao de todo o ambiente;

38.27.61. Permitir o cadastro de usuarios para realizar atividades de operagdo da solugdo;

38.27.62. Permitir a personalizagdo de interface de operagao para cada usuario;

38.27.63. Permitir a utilizacdo de grupos para reunir usuarios e conceder de permissdes a estes;
38.27.64. Autenticar usudrios via banco de dados préprio ou através da integragdo com Active Directory;
38.27.65. MODULO ITSM:

38.27.66. Permitir categorizar incidentes;

38.27.67.Interface web;

38.27.68. Possuir cadastro de clientes (podendo ser criado estruturas internas de clientes);

38.27.69. Permitir que o usudrio final ou analistas anexem links para documentos ao incidente;
38.27.70. Permitir que o usudrio final ou analistas anexem documentos completos ao incidente;
38.27.71. Permitir a prioriza¢do dos incidentes;

38.27.72.Permitir que os incidentes sejam direcionados para grupos especificos dependendo de sua categoria;

38.27.73. Disponibilizar interface web para que os usuarios finais possam abrir os incidentes sem a interacdo de um
analista;

38.27.74.Permitir criagao de catalogo de negdcio;

38.27.75. Permitir vinculacdo dos servicos do catalogo de negdcios com os servigos do catalogo técnico;

38.27.76. Permitir abertura de incidentes pelo Portal de Atendimento ao Usudrio;

38.27.77.Possibilitar o relacionamento dos incidentes com outros incidentes, problemas, mudangas ou requisi¢ées;
38.27.78. Permitir registrar ocorréncias de atendimento das solicitacGes de servico, mudanca, problema e aprovacgdes;
38.27.79. Permitir acesso a FAQ pelo usuario;

38.27.80. Permitir a gerac¢do de solicitacdes de mudangas a partir de um incidente;

38.27.81. Possibilitar o registro das solu¢des dos incidentes e disponibilizar a geracao de documentos de conhecimento a
partir destes registros;

38.27.82. Monitorar e emitir relatorios sobre os incidentes;

38.27.83. Permitir categorizar problemas;

38.27.84.Permitir a anexacdo de links para documentos ao problema;

38.27.85. Permitir a anexac¢do de documentos completos ao problema;

38.27.86. Permitir a priorizagdo dos problemas;

38.27.87. Possibilitar o relacionamento dos problemas com outros incidentes, problemas, mudancgas ou requisi¢oes;
38.27.88. Permitir a criagdo de um fluxo de aprovagdes para as mudangas;

38.27.89. Permitir gerenciar as atividades de implanta¢do das mudangas;

38.27.90. Monitorar e emitir relatorios sobre a implantagdo das mudancas;

38.27.91. Permitir revisar e encerrar os processos de mudangas;

38.27.92. Permitir criar agendamentos de mudanga;

38.27.93. Permitir a anexacdo de links para documentos a solicitagdo de mudanca;

38.27.94. Permitir a anexac¢do de documentos completos a solicitacdo de mudanga;

38.27.95. Permitir a priorizagado das solicitacées de mudanga;

38.27.96. Permitir que as mudancas sejam direcionadas para grupos especificos dependendo de sua categoria;

38.27.97. Permitir a construcdo de fluxos de trabalho as requisicbes de servigo (com tarefas e decisdes);
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38.27.98. Permitir que os controles de acesso para abrir, modificar e fechar incidentes sejam realizados com base em
condi¢Oes preestabelecidas;

38.27.99. Gerar trilhas de auditoria de todas as atualiza¢Ges de registro de incidentes;
38.27.100Permitir integragdo com sistemas de e-mail;

38.27.101Permitir a abertura, modificacdo e encerramento de incidentes somente por pessoas autorizadas, possibilitando
criar permissdes para que uma pessoa ou um grupo tenha esses acessos a um determinado grupo de incidente;

38.27.102Permitir indicadores de prioridade, impacto e urgéncia (severidade) na alocacdo dos registros de incidentes;
38.27.103Permitir o roteamento automatico de incidentes para grupos ou equipes de atendimento;

38.27.104Permitir priorizar, assinalar e escalar automaticamente os incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo de
usuario afetado;

38.27.105Permitir encontrar uma solugdo/procedimentos e associar a solugdo/procedimentos ao incidente;

38.27.106Permitir enviar e-mail para o usuario e equipe de suporte responsavel quando o incidente/requisicio de
servico/problema/mudanca forem atualizados ou resolvidos;

38.27.107Permitir enviar e-mail para o usuario com o link da aplicacdo de pesquisa de satisfacdo de atendimento;
38.27.108Permitir reabrir um incidente fechado;

38.27.109%Permitir que as equipes de suporte e Service Desk tenham acesso ao pacote de resolugdes comuns (base de
conhecimento);

38.27.110Prover acesso remoto as estacdes dos usuarios via rede LAN/WAN com opcdo de trilha de auditoria;

38.27.111Permitir que um registro de incidentes possa ser escalado com base em condi¢des preestabelecidas ou substituir
condi¢cdes manualmente;

38.27.112Permitir que os registros de incidentes tenham um ou mais campos para gravar resolucdo de informacdes,
incluindo data de resolugao e tempo;

38.27.113Permitir que o registro de incidentes contenha um ou mais campos para gravar encerramento, categorizacao,
incluindo data e hora de encerramento;

38.27.114Permitir a integragdo com SLA para monitorar e controlar o tempo de resposta de incidentes e tempo de
resolucdo com base em prioridade e/ou niveis de servico;

38.27.115Permitir enviar e-mail ao solicitante quando da abertura e encerramento do chamado, além de poder configurar
notificacdo sobre o andamento do incidente/solicitacdo;

38.27.116Permitir anexar quaisquer tipos de arquivos (.doc, .xls, .jpg, .pdf e outros);

38.27.117Permitir a criagdo, modificacdo e encerramento de registro de problemas, com os devidos registros de data,
hora, usuario entre outros atributos;

38.27.118Permitir texto livre para descricao do problema;

38.27.119%Permitir associar um registro de incidente a um problema;

38.27.120Permitir a abertura de um problema a partir de um registro de incidente;

38.27.121Permitir o envio de e-mail para os envolvidos na investigagdo/solucdo e publico atingido;
38.27.122Permitir criar planos de melhoria;

38.27.123Permitir a gerac¢do de registro de mudanga;

38.27.124Permitir o acesso controlado aos registros de abertura de mudanca;

38.27.125Permitir o acesso gerenciado do médulo de mudang¢a ao CMDB;

38.27.126Permitir o gerenciamento do ciclo de vida de uma RDM (Requisi¢cdo de Mudanga);
38.27.127Permitir criar grupos autorizadores de mudanga;

38.27.128Permitir criar o CAB (Comité de Autorizacdo de Mudanca) e inserir os devidos membros autorizadores;
38.27.129%ermitir criar diferentes status da mudanga, inclUSIve cancelamento;

38.27.130Permitir avaliar o impacto das mudancas para poder aprovar o registro de mudanga;
38.27.131Permitir fechar um erro conhecido e um problema, quando a mudanga relacionada for encerrada;

38.27.132Permitir a integracdao com processo de gerenciamento de mudanga;
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38.27.133Permitir a atualizacdo do CMDB, quando uma mudanga em um IC for realizada;

38.27.134Permitir o acesso ao modulo de gerenciamento da configuragdo para auxiliar a construcdo de um registro de
mudanca;

38.27.135Permitir o acesso aos demais médulos relacionados a mudanga;

38.27.136Permitir o cadastramento de informagdes para o planejamento, execucdo e afericdo de niveis de servico;
38.27.137Permitir criar um registro de Nivel de Servico vinculado, para acompanhar o servigo que esta sendo prestado;
38.27.138Permitir identificar atributos de impacto nos ANS (Acordo de Nivel de Servico);

38.27.13%ermitir o registro de detalhes de contetdo do SLA;

38.27.140Permitir acomodar detalhes de Acordos de Nivel Operacional (ANO);

38.27.141Permitir o cadastro de informacgdes de servigos e controle de situagdo (Ativos e Inativos);

38.27.142Permitir a definicdo do Catalogo de Servicos e o registro de descri¢do de servigos, assim como de seus atributos;

38.27.143Permitir o cadastro de palavras sindnimos para efeitos de pesquisa na base de conhecimento. (Ex: “Desktop” =

” u

“Computador”, “empregado” = “usuario”, “HD” = “Disco rigido”, dentre outras);
38.27.144Permitir a criagdo de categorias para publicagdo dos documentos;
38.27.145Permitir indexar a base de conhecimento para disponibilizar pesquisas por palavras-chave;

38.27.146Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do documento levando em considera¢do o
perfil do usuario;

38.27.147Permitir implantar o versionamento de documentos da base de conhecimento de forma automdtica;
38.27.148Permitir disponibilizar a base de conhecimento acessivel na web ou intranet;
38.27.149Permitir relacionar IC ao usuario;

38.27.150Permitir o rastreamento e registro automatico dos itens de configuracdo presentes na infraestrutura (CMDB
Discovery);

38.27.151Permitir realizar o inventdrio automatico de todas as estacdes de trabalho da rede, capturando informacg&es
relativas ao hardware e softwares instalados, bem como registrando e notificando todas as altera¢des ocorridas;

38.27.152Permitir inventariar e gerenciar as informagdes sobre o parque de informatica;
38.27.153Permitir classificar os tipos de ativos;

38.27.154Permitir ao acesso controlado ao CMDB;

38.27.155Permitir o registro e gerenciamento de um item de configuracdo (IC);
38.27.156Permitir criar relacionamento entre itens de configuragdo;

38.27.157Permitir o registro de logs de todas as alteracGes realizadas nos itens de configuragdes;
38.27.158Permitir registrar status dos itens de configuracgao;

38.27.15%ermitir integracdo dos registros de IC’s com o médulo de incidentes;
38.27.160Permitir trilha de auditoria por registro de logs;

38.27.161Apresentar solugdo de graficos e relatdrios;

38.27.162Permitir a insercdo de figuras e links nos documentos da base de conhecimento;

38.27.163Permitir controlar o processo de aprovacao de um documento, antes do mesmo ser publicado na base de
conhecimento;

38.27.164Permitir realizar leitura de e-mail para incidentes e requisi¢des de servigos;
38.27.165Permitir criar mecanismo de visualizagdo de servicos disponiveis ao usuario no portal;
38.27.166Permitir fazer requisi¢Ges de servicos do catdlogo de negdcios pelo Portal do usuario;
38.27.167Permitir manter o histdrico de configuracdo, mudangas, e altera¢des dos IC;
38.27.168Permitir a criacdo de relatérios dinamicamente pelo préprio cliente;
38.27.169Permitir a criacdo de Dashboards dinamicamente pelo préprio cliente;
38.27.170Permitir integracdo com Open-LDAP ou Windows AD;

38.27.171Possibilitar a realizagdo de intervengdes remotas em estac¢des de trabalho;
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38.27.172Possibilitar a realizagdo de analises técnicas remotamente;

38.27.173Possibilitar o atrelamento de conhecimento a um servico especifico;
38.27.174Possibilitar o vinculo de um conhecimento da base de conhecimento a um registro de solucao;
38.27.175Realizar o controle e versionamento de documento;

38.27.176Realizar o controle de expiracao de conhecimento para acompanhamento de qualidade;
38.27.177Permitir a criagdo de estrutura de pastas ou categorias para controle de conhecimento;
38.27.178Permitir o controle de acesso em nivel de perfil nas pastas de conhecimento criado;
38.27.17%Realizar a criagdo de FAQ - Frequently Asked Questions;

38.27.180Permitir criar templates de solicitagbes de servigo;

38.27.181Permitir gerenciar ordens de servigos e suas respectivas glosas;

38.27.182Permitir gerenciar o ciclo de vida de ordens de servicos;

38.27.183Possibilitar criar faturas para ordens de servigos;

38.27.184Permitir criar férmulas personalizadas para ordens de servicos;

38.27.185Permitir gerenciar varios contratos de servicos;

38.27.186Permitir emitir/imprimir ordens de servigos;

38.27.187Permitir gerenciar servicos por tipos de contratos;

38.27.188Permitir desenvolver fluxos e vincular com objetos de negdcio do cliente, alinhando o processo de trabalho aos
objetivos de negdcio;

38.27.189%ermitir configurar visdes de dashboard para acompanhar trabalhos de equipes diferentes;

38.27.190Permitir desenvolver cubos de relatérios dinamicamente para obtencdo de informag¢des de forma simples e
rapida;

38.27.191Permitir criar questionarios dinamicamente;

38.27.192Permitir vincular questionarios com solicita¢gdes de servigo para tornar pratico e agil o atendimento do técnico
de suporte (12 nivel);

38.27.193Permitir o gerenciamento de eventos de ativos de rede;
38.27.194Permitir o inventario de ativos de rede;

38.27.195Permitir o monitoramento de eventos a partir do inventario de rede (desktops, impressoras, switchs, dentre
outros);

38.27.196Permitir a vinculagdo com recurso alarmistico para o gerenciamento de ocorréncias de eventos;

38.27.197Permitir a vinculagdo com ferramenta de monitoramento de ativos e servigos em rede para o gerenciamento de
ocorréncias de eventos;

38.27.198Permitir a consulta histérica de ocorréncias de eventos;

38.27.19%Permitir o acompanhamento em tempo real de ocorréncias de eventos de ativos de rede em faixas de IP’s
diferentes;

38.27.200Permitir a tomada de decisdes gerenciais sobre eventos de rede dos tipos: warning e exception;
38.27.201Permitir a decisdao de quais tipos de eventos serdo monitorados;

38.27.202Permitir a decisdo sobre o que fazer quando determinado evento ocorrer;

38.27.203Permitir criar um incidente quando um evento do tipo Warning ou Exception ocorrer;
38.27.204Permitir a criacdo de seguranca no quesito aprovagdo de documentos no Workflow;
38.27.205Permitir executar o login via tecnologia propria;

38.27.206Permitir executar o login via tecnologia Single sign-on;

38.27.207Permitir que a ferramenta faca a distribuicdo automatica dos chamados, de forma equilibrada, considerando os
niveis de atendimento, os técnicos disponiveis e seus respectivos horarios de trabalho;

38.27.208Permitir manter um ou mais portfdlios de servico; Definindo/Alterando: Nome Portfdlio;

38.27.209%Permitir manter um ou mais servicos definindo/alterando: Nome do Servico, Processo de Iniciagio, Categoria de
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Negdcio, Data de Implantagdo, Fase do Servigo, Status do Servico, Criticidade, Importancia do Servico ao Negdcio, Tipo de
Servico, Lugar de Execuc¢ado dos Servicos, Detalhamento, Objetivo, Valor, Template de servico e Documentos Anexos;

38.27.210Permitir visualizar o quantitativo de servicos classificados em: Funil de Servicos, Catadlogo de Servicos e Servigos
Obsoletos;

38.27.211Permitir visualizar e editar informagdes referentes a Requisitos de Nivel de Servi¢o; Alterando: Data de criagdo,
Data de inicio do servico, Dono do Servico, Utilidade do Servico (Especificagdo, Contexto, Funcionalidades Essenciais),
Garantia do Servico (Seguranca, Disponibilidade, Capacidade, Continuidade do Negdcio, Performance/Desempenho,
Interrupgdes Planejadas), Suporte de Servico (Gestdo de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestdo de Mudangas),
Conformidade (Interna, Externa) e Documentos anexos;

38.27.212Permitir visualizar e editar um mapa de desenho do servico; vinculando e relacionando: itens de configuragdo e
servicos de apoio;

38.27.213Permitir criar e vincular um ou mais processos de negdcio ao Servico definindo: Nome, Cliente, Grupo
responsdvel, Grupo administrador, Fluxos e Unidades;

38.27.214Permitir visualizar e editar um mapa de ativos do servigo de apoio, vinculando itens de configuracdo;
38.27.215Permitir criar e vincular novos Servicos de Apoio, permitindo um auto relacionamento em varios niveis;
38.27.216Permitir vincular Donos do Negdcio, vinculando Usudrio ou Grupo;

38.27.217Permitir vincular Usuarios do Negdcio, vinculando Usudrio ou Grupo;

38.27.218Permitir criar e vincular novos Servicos de Requisi¢cdo. Definindo: Nome do Servico, Sigla/Abreviagdo, Situacdo
do Servico, Data de Implantacdo, Tipo de Demanda, Categoria, Template acompanhamento, Template de criacao,
Detalhamento, Objetivo, Tipo de Evento, Script de Orientagdo. Disponivel para solicitacdo pelo Portal, Tipo de Servico,
Importancia do Servigo ao Negdcio e Lugar de execugdes dos Servigos;

163. Permitir visualizar e editar informacdes referentes a Esquema de Dados. Alterando: Detalhes e Documentos
Anexados;

38.27.219%Permitir criar e vincular novos Incidentes ao Servico de Negdcio;
38.27.220Permitir criar e vincular novos Procedimentos ao Servico de Negdcio;

38.27.221Permitir vincular Servicos de Requisicdo. Definindo: Condicdo de Operagdo, Data de Inicio, Data Fim,
Observacdo, Restricdes e Pressupostos, Objetivo, Descrigdo do Processo, Link do Processo, Area requisitante, Modelo de
E-mail Abertura, Modelo de E-mail Finalizagdo, Modelo de E-mail Demais Ag¢Ges, Grupo Escalagdo 12 Nivel, Grupo
Executor, Grupo Aprovador, Calendario, Tempo de Atendimento;

38.27.222Permitir vincular Incidentes;

38.27.223Permitir vincular Procedimentos;

38.27.224Permitir vincular Base de Conhecimento ao Servi¢co de Negdcio;
38.27.225Permitir vincular Indicadores de Capacidade/Performance;

38.27.226RPermitir vincular Atributos da Demanda;

38.27.227Permitir acompanhar os vinculos e alterag¢des feitas nos dados relacionados a servigco de negécio;
38.27.228Permitir criar habilidades e vincula-las aos colaboradores;

38.27.22%ermitir acompanhar a disponibilidade dos servicos de Tl;

38.27.230Permitir acompanhar a disponibilidade por categorias;

38.27.231Permitir filtrar itens especificos de cada categoria;

38.27.232Permitir acompanhar a disponibilidade por periodo de tempo;
38.27.233Permitir acompanhar a disponibilidade total em um periodo de tempo;
38.27.234Permitir acompanhar eventos de indisponibilidade em um periodo de tempo;
38.27.235Permitir manter um registro de continuidade de Servicos de Tl;
38.27.236Permitir manter uma politica de continuidade de Servicos de TI;
38.27.237Permitir manter um escopo da continuidade de Servicos de Tl;
38.27.238Permitir vincular ou criar projeto de continuidade de Servicos de TI;

38.27.239%ermitir criar cenarios para a avaliagdo de risco;
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38.27.240Permitir manter um plano de continuidade de Servicos de TI;

38.27.241Permitir manter um planejamento de continuidade de Servicos de Tl;

38.27.242Permitir acompanhar cadastro de incidentes criticos;

38.27.243Permitir definir o acesso por fluxo de atividades e por acdo do fluxo;

38.27.244Permitir visualizar itens de configuracdo em funcdo dos processos que estes estdo relacionados;

38.27.245Permitir manter e visualizar midias definitivas de software; guardando informagdes do tipo: Endereco Ldgico,
Tipo de Midia, Tipo de Software, N2 de licencas, Versdo, Licengas (chave, quantidade permissdes de uso);

38.27.246Permitir imprimir o Relatorio de Ocorréncia de Eventos;

38.27.247Permitir gerar relatdrios de Pesquisa de satisfacdo sobre atendimento (Incidentes/Requisi¢cdes);
38.27.248Permitir gerar relatdrios de controle do SLA;

38.27.249Permitir gerar relatorios da qualidade do atendimento e SLA;

38.27.250Permitir gerar relatdrio Gantt;

38.27.251Permitir imprimir o Quantitativo de Base de Conhecimento;

38.27.252Permitir imprimir o Relatério de Documentos Acessados;

38.27.253Permitir gerar relatorio de controle de SLA em atraso;

38.27.254Permitir gerar relatdrio de Solicitagdes/Problema por servico;

38.27.255Permitir a criacdo dinamica de relatérios, graficos e consultas;

38.27.256MODULO DE INVENTARIO DE IC'S:

38.27.257Ser composta por softwares do tipo software livre e distribuidos sob a licenga GPL v2;

38.27.258Permitir a realizacdo de inventario automatico dos ativos de Tl, em conformidade com a regras estabelecidas
neste TR, descritas em seu ANEXO VII - GLOSSARIO DE ITENS DE CONFIGURACAO;

38.27.25%Realizacdo de mapeamento de IC’s por descoberta de IP ou SNMP na rede;
38.27.260Coleta de informagdes sobre o hardware e software de dispositivos de rede que executam os agentes;
38.27.261Coleta automatica de informagdes compativel com servidores das plataformas Windows, Linux;

38.27.262Compativel com a coleta automatica de informacdes em servicos de diretdrio Active Diretory (AD) da Microsoft e
servicos de diretorio de padrdo aberto Lightweight Directory Access Protocol (LDAP);

38.27.263Coleta automdtica de informagdes no mddulo de monitoramento da solu¢do integrada de gerenciamento e
monitoramento de TI;

38.27.264Fornecimento das informagdes coletadas para o mddulo ITSM da solucdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de Tl;

38.27.265Uso de console com interface de gerenciamento Web;

38.27.266Distribuicdo de aplicagdes baseado em critérios de grupos ou colec¢des;

38.27.267Trafego de informagGes entre agentes e servidores por linguagens conhecidas, como XML;
38.27.268Armazenamento dados em bancos de dados MySQL;

38.27.269Comunicacado entre cliente e servidor via HTTP ou HTTPS;

38.27.270ntegracdo com servigos de LDAP na interface Web;

38.27.271Extracdo de relatdrios dos itens coletados;

38.27.272Debug das solugdes e arquivos de log;

38.27.273Distribuicao de agentes por meio de diretivas de grupo usando arquivos de extensao MSI;
38.27.274Posicionamento de parte da solugdo na DMZ para atender a clientes fora do escritério;
38.27.275Realizacdo de backup e restaurac¢do utilizando imagens da solugao;

38.27.276REQUISITOS DA CENTRAL DE SERVICOS

38.27.2770s requisitos de infraestrutura da Central de Servigos sdao obrigatdrios, assim a CONTRATADA se compromete a
disponibilizar, até o fim da execucdo do Plano de Insergdo, esses requisitos dentro de prazo acordado para inicio da
prestacdo dos servigcos contratados.
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38.27.278As estacOes de trabalho instaladas na Central de Servigos deverao estar interligadas em rede local, com acesso a
todos os recursos légicos e fisicos necessarios ao atendimento;

38.27.27%ara plena execucdo dos servicos, devera ser estabelecida conexdo de dados entre a CONTRATADA e a FCP para
fins de acesso ao sistema de abertura e gestdo de chamados e acesso remoto as estacdes de trabalho e servidores
corporativos para os casos em que se fizer necessdrio, sob o 6nus da CONTRATADA, utilizando recursos robustos de
seguranca para a interligacdo da Central de Servigos a rede corporativa da FCP;

38.27.280Devera ser disponibilizado numero telefénico, com suas devidas configuragdes técnicas, para realizagdo dos
servicos da Central de Servigos sob 6nus e de inteira responsabilidade da CONTRATADA.

38.27.281A estrutura da CONTRATADA deverd possuir sistema de telefonia que suporte tecnologia CTlI (Computer
Telephony Integration), softwares bdsicos com recursos de PABX, DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e URA
(Unidade de Resposta Audivel), sistema eletronico de grava¢do e todos os encargos, servicos e aparatos necessarios ao
atendimento das condi¢Ges técnicas e operacionais para a execugdo desse tipo de servico.

38.27.2820s custos relacionados ao licenciamento, customizacdo e manutencdo dos softwares necessarios para a
execucao destes servigos sera de responsabilidade da CONTRATADA;

38.27.2830s aparelhos telefonicos que porventura sejam utilizados devem ser conectados a central de telefonia privativa,
provida pela CONTRATADA, que possua pelo menos as funcionalidades de Implementacdo de fila de espera, visualizagdo
dos numeros de telefones que chamam para a Central de Servicos, contabilizacdo de quantidade de chamadas existentes
na fila, tempo de espera por ligacdo e quantidade de desisténcias de chamadas.

38.27.284Permitir o tratamento das gravagGes institucionais e dos didlogos entre os atendentes e clientes, sendo possivel
armazena-las, recupera-las e envia-las a FCP, bem como, criar gravag¢des institucionais por melo de qualquer telefone com
acesso a Rede Telef6nica Publica Comutagao - RTPC, com sinalizagao de pulso ou tom.

38.27.285Permitir armazenamento das gravacdes em formato de midia eletronica (WAV) ou compativeis, por até 12 (doze)
meses.

38.27.286Recuperacdo de dudios gravados permitindo pesquisa por atendente/operador, data/horario, nUmero de origem
da ligacao e etc.

38.27.287Permitir a interagdo com o cliente mediante o uso de menus em voz digitalizada em portugués, para
fornecimento de Informagdes, mediante comando do usudrio enviado pelo teclado telefénico, com o objetivo de realizar o
atendimento de forma automatica.

38.27.288Possuir facilidade "cut-thru", para permitir a interrupcdo de uma mensagem de resposta audivel, quando o
usuario digitar uma opg¢do em qualquer ponto do menu de voz, por telefone decadico ou DTMF.

38.27.289%ossibilitar a intervengao do supervisor em todas as chamadas ativas ou em fila de espera.

38.27.290Possuir painel de informagbes que permita as dreas de supervisdo e gestdao enviarem Informacgdes a toda equipe
ou a operadores especificos.

38.27.291Permitir a transferéncia da preferéncia de atendimento dos atendentes para a Unidade de Resposta Audivel -
URA, por meio de dispositivo eletrénico programado para os supervisores/gerentes.

38.27.292Permitir a funcionalidade de DAC (Distribuicdo Automatica de Chamadas), provendo o atendimento automatico
de chamadas, ordenagdo da fila de chamadas de acordo com o nimero que originou a liga¢do, permitindo que uma
ligacdo seja escutada por um supervisor em tempo real, ou auxiliar o atendimento e o atendimento de chamados apenas
de telefones pré-cadastrados.

38.28. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO
38.28.1. Além da documentac¢do técnica de cada mudanga implementada no ambiente de TI da FCP, sempre que
justificavel, a CONTRADATA deverd promover a transferéncia de conhecimento sobre qualquer mudanca para a equipe do

Orgado, ou equipes de terceiros, pelo Orgdo indicadas, por meio de palestras, capacitagdo assistida com interagdo direta
entre instrutor e treinamento hands-on lab, grupo de trabalho e workshops.

38.29.  ASPECTOS GERAIS

38.29.1. Complementarmente as obrigac6es da CONTRATADA, em relacdo a prestacdo de servicos ja descritos nas secoes
anteriores, serd ainda responsabilidade da CONTRATADA:

38.29.1.1.Garantir que os processos de Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Incidentes trabalhem juntos
para garantir o aumento da qualidade e disponibilidade dos servigos de T,

38.29.1.2.Garantir que todas as equipes envolvidas possam ter suas atividades supervisionadas e gerenciadas por Gerentes
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Técnicos devidamente capacitados a exercer esta fun¢do;

38.29.1.3A CONTRATADA deverd atender todas as demandas associadas aos componentes, tecnologias e servigos de Tl
cobertos pelas atividades de Manutengdo da Saude Operacional;

38.29.2. Informar a FCP sobre a necessidade de quaisquer insumos necessarios para:

38.29.2.1Registro e documentacdo de Incidentes na Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC);
38.29.2.2 Resolucdo de incidentes e incidentes recorrentes;
38.29.2.3 Resolugdio de problemas e busca da causa raiz ou solugbes de contorno;

38.29.3. Informar a FCP, sempre que uma solucdo de contorno ou definitiva de um incidente esteja dependente do
fornecimento de algum insumo que nao seja responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, como por exemplo: servicos de
fornecedores externos, fornecimento de equipamentos de hardware, fornecimento de software, fornecimento de energia
elétrica.

38.30. Exclusivamente nestes casos, serd interrompido o computo do NMS associado aos servicos até que a FCP
fornega o insumo necessario para dar continuidade ao processo de solugdo do Incidente.

39. CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

39.1. Sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na contratacdo de servicos pela Administracdo Publica Federal,
conforme Art. 62 da INSTRUCAO NORMATIVA N2 1, de 19 de janeiro de 2010, da SECRETARIA DE LOGISTICA E TECNOLOGIA
DA INFORMACAO, a Contratante exigird que a empresa Contratada adote as seguintes praticas de sustentabilidade na
execucgao dos servicos:

39.2. Adotar medidas para evitar o desperdicio de energia e dgua tratada, conforme instituido no Decreto n2 48.138,
de 8 de outubro de 2003;

39.3. Dar a designacdo correta a baterias, dleos e filtros descartados no processo de manutencdo, segundo disposto
na Resolugdo CONAMA n¢ 257, de 30 de junho de 1999;

39.4. Desenvolver ou adotar manuais de procedimentos de descarte de materiais potencialmente poluidores, tais
como pilhas e baterias dispostas para descarte que contenham em suas composi¢des chumbo, cddmio, mercurio e seus
compostos, aos estabelecimentos que as comercializam ou a rede de assisténcia técnica autorizada pelas respectivas
industrias, para repasse aos fabricantes ou importadores;

39.5. Separar residuos como papéis, plasticos, metais, vidros e organicos para empresas de coleta apropriadas,
respeitando as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas sobre residuos sélidos;

39.6. Separar e acondicionar em recipientes adequados para destinacdo especifica as a lampadas fluorescentes e
frascos de aerossoéis em geral, quando descartados;

39.7. Encaminhar os pneumaticos inserviveis abandonados ou dispostos inadequadamente, aos fabricantes para
destinacdo final, ambientalmente adequada, tendo em vista que pneumaticos inserviveis abandonados ou dispostos
inadequadamente constituem passivo ambiental, que resulta em sério risco ao meio ambiente e a salde publica. Esta
obrigacdo atende a Resolugdo CONAMA n? 258, de 26 de agosto de 1999;

39.8. Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranga que se fizerem necessdrios para a execugdo de
Servigos;
39.9. Racionalizar o uso de substdncias potencialmente tdxicas/poluentes;

39.10. Substituicdo de substancias téxicas por outras atdxicas ou de menor toxicidade;
39.11. Capacitar periodicamente os empregados sobre boas praticas de reducdo de desperdicios/polui¢do;

39.12.  Utilizar lavagem com 4gua de reuso ou outras fontes, sempre que possivel (dguas de chuva, pogos cuja dgua seja
certificada de ndo contaminagdo por metais pesados ou agentes bacterioldgicos, minas e outros), no que couber; e

39.13. Promover a reciclagem e destinacdo adequada dos residuos gerados nas atividades de limpeza, asseio e
conservagado de equipamentos.

39.14. A Contratante podera realizar diligéncias para verificar a adequacdo quanto as exigéncias aqui contidas.

40. ANEXO II - NiVEIS MiNIMOS DE SERVIGCO (NMS)
40.1. DISPOSICOES GERAIS
40.2. Por tratar-se de uma contratagdo essencialmente centrada em servicos, os Niveis Minimos de Servigo

estabelecidos terdo como foco principal a disponibilidade e a qualidade dos servicos de Tl disponibilizados pela Divisdo de
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Tecnologia da Informacdo - DTI aos usudrios internos e externos da FCP.

40.3. O elemento para aferir a qualidade e eficicia dos servicos prestados serdo os Niveis Minimos de Servico. Com
relacdo a esse item, levaremos em consideracdo os seguintes aspectos:

40.3.1. Fica estabelecido entre as partes os Niveis Minimos de Servico (NMS), o qual tem por objetivo medir a qualidade
dos servigos prestados pela CONTRATADA;

40.3.2. A medicdo da qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA sera feita por meio da tabela a sequir, cujo
resultado compord o valor mensal a ser pago no periodo avaliado;

40.3.3. As situagbes abrangidas pelos Niveis Minimos de Servico (NMS), se referem a relevdncia atribuida e a plenitude
dos IC’s, assim a redugdo dos itens ou a alteragGo de suas respectivas relevdncias implicard na redug¢do ou aumento
proporcional das medidas corretivas dos NMS até o limite mdximo, aqui apresentados;

40.3.4. Ao longo da execugdo contratual, de acordo com o amadurecimento e evolugdo do ambiente de TIC, novos
indicadores de NMS poderdo ser criados ou alterados, para medi¢do da qualidade dos servigos prestados, conforme
conveniéncia e oportunidade da CONTRATANTE, com comunicag¢do prévia a CONTRATADA de, no minimo, 1 (um) més de
antecedéncia, prévio a sua medigcdo, sequindo as mesmas regras de elaboragdo daqueles existentes e definidos no ANEXO
XII - INDICADORES DE NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS). Em nenhum caso, os percentuais de glosas previstas para os
indicadores de NMS existentes serdo alterados.

40.3.5. Em acordo entre as partes, os procedimentos de metodologia de avaliagdo durante a execugdo contratual
poderdo ser alterados, desde que o novo sistema se mostre mais eficiente que o anterior, ndo implique em prejuizos para a
CONTRATADA, reflita a maturidade do ambiente computacional da FCP e atenda a orientago do Egrégio Tribunal de
Contas da Unido em seu Acérddo n2 717/2010. Plendrio, item 9.3.5, abaixo:

"determinag¢do ao Ministério do Trabalho e Emprego para que, em aten¢éo ao "caput"” dos arts. 30 e 41, e
art. 54, §12, da Lei n? 8.666/1993, referente ao principio da isonomia e a vincula¢do do contrato ao
instrumento convocatdrio, abstenha-se de prever no edital a ado¢do de novos Acordos de Nivel de Servigo
durante a execugdo contratual, sendo passivel entretanto, a altera¢do ou a renegociagdo para ajuste fino
dos niveis de servigos pré-estabelecidos nos editais, desde que essa altera¢Go ou renegociagdo: a) esteja
prevista na edital e no contrato; b) seja tecnicamente justificada,; e) ndo implique acréscimo ou redugdo do
valor contratual do servico além dos limites de 25% permitidos pelo art. 65, §12, da Lei n® 8.666/1.993; d}
ndo configure descaracterizacdo do objeto licitado."

40.4. A aplicacdo de glosas referente aos indicadores de NMS, ndo isenta a CONTRATADA das demais
responsabilidades ou sang¢des legalmente previstas.

40.5. DOS PROCEDIMENTOS

40.6. O Fiscal do Contrato designado pela FCP acompanhara a execu¢do dos servigcos prestados, atuando junto ao
preposto indicado pela CONTRATADA,;
40.7. Mensalmente a CONTRATADA, na pessoa do seu preposto, apresentarda a medi¢gdo dos servigos no periodo

apurado, conforme o processo de emissdo e recebimento dos servigos constantes no ANEXO V - MODELO DE GESTAO,
FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS SERVICOS.

40.8. Os NMS serdo aplicados aos grupos de IC’s de acordo com a sua afinidade com os servigos de Central de Servigos
ou Manutencgao da Saude Operacional conforme o detalhamento da tabela abaixo:

SEQ. NOME SEQ. DESCRICAO

001 | Usuarios

002 | Caixas postais de correio eletrénico

ltens de afinidade com 003 | Grupos de usudrios

Central de Servicos 004 | Estacdes de trabalho Intel compativeis

01

005 | EstagGes de Trabalho de outros tipos

006 | Impressoras, scanners e multifuncionais
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SEQ. NOME SEQ. DESCRICAO

corporativos

007 | Terminais de telefonia IP

001 | Dominios LDAP

002 | Servidores fisicos

003 | Servidores virtuais

004 | Storages corporativos

Appliances e unidades de leitura/gravacdo

005 de fitas de backup

006 | Redes locais geograficamente distintas
007 | Switches com velocidade superior a 1 Gbps

008 | Switches com velocidade até 1 Gbps

009 | VLANS ativas

010 | Links com a Internet

011 | Links WAN privativos

012 | Ativos de rede WiFi

Itens de afinidade com 013 | Appliances de Seguranga da Informagdo
02
Infraestrutura de Tl 014 | Hosts servidores de arquivos

015 | Instancias de banco de dados

016 | Instancias de Container

017 | Instancias de servidor WEB

018 | Instancias de servidor de aplicagdo

019 | Instancias de servidor de correio eletronico

020 | Instancias de servidor de virtualizacdo
Instancias de servidor de gerenciamento e

021 .
monitoramento de TI

022 Instancias de servidor de controle de cédigo
malicioso

023 Insténcias de servidor de gerenciamento de
projetos

024 Instancias de servidor de gerenciamento de
processos

40.9. Os indicadores de nivel desse servico:

40.10. Os indicadores de niveis minimos de servico podem ser verificados no ANEXO XII - INDICADORES DE NiVEIS
MiNIMOS DE SERVICO;

40.11. Para os servi¢os classificados como "Disponibilidade dos Servicos e Continuidade do Negécio" nos itens
do ANEXO XII - INDICADORES DE NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS), os niveis de servico aplicados seguirdo as
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disposicGes da tabela "Disponibilidade por Relevancia dos IC's" abaixo, conforme a relevancia dos IC’s que compdem o
servigo:

% ADICIONAL SOBRE SOBRE

RELEVANCIA | DISPONIBILIDADE EXIGIDA p
O GRUPO DE IC's APLICAVEL

Padrao >ou=75% 0%
Média >ou =90% 15%
Alta >ou=95% 25%

40.12. Para os ICs que possuem vinculos deve-se atribuir o mesmo grau de relevancia para a solucdo, caso o item mais
granular possua dependéncia com outros itens de base. Por exemplo, para um dado site web em que se deseja atribuir
relevancia Alta, deve-se atribuir a mesma relevancia alta aos ICs relacionados, que no caso seriam o Servidor Virtual,
Servidor Fisico, Instancia de Banco de Dados, Switches, e demais componentes da solugdo. Haveria uma inconsisténcia em
se cobrar uma disponibilidade do servico Web como Alta, caso o Servidor Virtual e demais componentes tivessem uma
relevancia Média ou Padrao.

40.13.  CRITERIOS PARA CLASSIFICAGAO DE SEVERIDADE/CRITICIDADE

40.14. A CONTRATADA devera classificar os incidentes/requisicdes de acordo com a relevancia do IC/servico envolvido,
obedecendo inicialmente aos critérios propostos na tabela "Severidade/Criticidade por Tipo de IC" indicada abaixo:

R SEVERIDADE /
RELEVANCIA PRAZO
CRITICIDADE
Alta 1 4 horas
Média 2 6 horas
Padrao 3 10 horas

40.15. Entende-se que inicialmente a associa¢cdo das severidades/criticidade com o IC correto e sua respectiva
relevancia pode ndo estar disponibilizado de forma automadtica, contudo, é um objetivo do ganho de maturidade que se
possa correlacionar o IC afetado pelo incidente, o grau de relevancia deste, e por sua vez o correto NMS segundo sua
severidade.

40.16. Havera uma necessidade de integracdo dos mddulos de ITSM, inventario e monitoramento, que irdo compor
uma solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl. Nesta solucdo as informacgGes quanto a relevancia de
cada IC deverdo ser registradas e atualizadas conforme necessidades do ambiente a fim de permitir automacdes e
integracao.

40.17. Havendo a necessidade de fixacdo de severidades diferentes para as trés relevancias citadas em casos mais
especificos, deve-se solicitar uma revisdo de catdlogo de servigos para adequagao a estas necessidades.

40.18. A severidade dos incidentes deve ser acordada entre FCP e CONTRATADA de maneira prévia para os servigos
presentes no Catdlogo de Servigos, e atualizado quando necessdrio, condicionada ao acordo entre ambas as partes.

40.19. HORARIOS APLICAVEIS AOS EVENTOS

40.20.  CLASSIFICACAO DE CHAMADOS: considerando que um novo chamado da Central de Servigos possa ser aberto
referente a uma requisi¢do de servigo ou incidente, o que serd determinado exatamente pela sua classificacdo, essa agao

deverd ocorrer durante o expediente, nos horarios da Central de Servigos, obedecendo aos prazos apresentados na tabela
"Hordrio de Execugdo dos Servigos" e serdo aplicadas horas Uteis em sua contabilizagdo.

40.21. REQUISICAO DE SERVICOS: deverdo ser atendidas durante o horario de funcionamento do 6rgdo, de 08:00h as
19:00h dos dias Uteis (segunda-feira a sexta-feira, excluidos feriados nacionais e dias de ponto facultativo definidos pelo
calendario oficial da Administracdo Publica Federal), e aos prazos de atendimento apresentados na tabela "Horario de
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Execucdo dos Servigos" serdo aplicadas horas Uteis, em conformidade com horarios e dias acima especificados, em sua
contabilizacao.

40.22. INCIDENTES: Quando oriundos dos usuarios, na modalidade da Central de Servicos, deverdo ser classificados
corretamente e obedecer ao horario de funcionamento do érgdo, conforme tabela "Horario de Execug¢do dos Servicos",
com contabilizagdo de prazos em horas Uteis. Sendo detectadas indisponibilidades dos itens de afinidade com
Infraestrutura de Tl pela solugdo de monitoramento, ou oriunda de detec¢do dos técnicos, deverdo ser utilizados as
severidades associas as respectivas relevancias nos horarios presentes na tabela "Hordrio de Execugao dos Servigos".

40.23. REQUISICAO DE MUDANCA: deverdo ser atendidas durante o horério de funcionamento do érgdo, de 08:00h as
19:00h dos dias Uteis (segunda-feira a sexta-feira, excluidos feriados nacionais e dias de ponto facultativo definidos pelo
calendario oficial da Administracdo Publica Federal). Os prazos de atendimento serdo negociados entre a FCP e a
CONTRATADA individualmente, para cada demanda apresentada. Eventualmente as atividades necessarias ao
cumprimento de uma requisicdo poderdo ser desenvolvidas fora hordrio acima estabelecido, quando isso for necessario
para minimizar os impactos sobre o negdcio do drgao.

40.24. DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS E CONTINUIDADE DOS NEGOCIOS: deverd ser de 24x7 (24 horas, durante 7
dias na semana), durante todos os dias do ano. Por consequéncia, os periodos de indisponibilidade eventualmente
ocorridos serdo contabilizados em horas corridas.

40.25. OBSERVAGOES APLICAVEIS AOS NIVEIS DE SERVICO

40.26. Os chamados em fila de atendimento na solucdo ITSM, independentemente de sua natureza (incidente ou
requisicdo de servicos), podem ter o seu atendimento priorizado pela FCP a qualquer tempo, de acordo com a sua
conveniéncia e necessidade. Nestes casos, quando uma priorizacdo de atendimento implicar na perda dos prazos de
atendimento para demais chamados da fila, a CONTRATADA devera apresentar a situacdo a FCP e esta desconsiderard
eventuais perdas de prazo, ocorridas em razao da priorizacao acima descrita.

40.27. Quando o atendimento dos chamados for temporariamente interrompido por causas estranhas a vontade da
CONTRATADA (P. Ex.: indisponibilidade do usudrio para o atendimento; dependéncia de agbes de terceiros para
prosseguimento do atendimento, etc.) os prazos de atendimento estabelecidos no ANEXO XII - INDICADORES DE NiVEIS
MINIMOS DE SERVIGO e na tabela "Disponibilidade por Relevancia dos IC's", indicada acima, terdo a sua contagem
interrompida, sendo retomada quando a situa¢do que deu causa a interrupgao for solucionada.

40.28. Considerando que com o aumento da qualidade dos servicos prestados, assim como o nivel de governanca, o
numero de incidentes tende a cair, compreende-se que a métrica de 95% dos Incidentes resolvidos dentro do prazo
estabelecido pode se tornar contraditério, no caso de numeros extremamente baixos de incidentes. Por exemplo:

40.28.1. Se usarmos como referéncia um volume de 290 incidentes mensais a empresa serd penalizada a partir de 17
incidentes atendidos fora do prazo. Neste exemplo se a empresa elevar a qualidade e reduzir para 2 incidentes mensais, se
perdesse o prazo de apenas Unico incidente ela seria penalizada.

40.28.2. Objetivando evitar penalizacbes contraditérias ou a criagdo de incidentes ficticios, e buscando privilegiar o
amadurecimento da gestdo de T, fica estabelecido que esse indicador somente serd aplicado nos periodos em que o
numero de incidentes apurados for superior a 20 (vinte).

41. ANEXO IIl - MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC
41.1. INTRODUGAO
41.2. Nesta categoria de servicos sdo considerados aqueles voltados a:

41.2.1. Estudo, proposta e Implementagéo de melhoria nos processos de servigos;

41.2.2. Implementag¢bes de novas solugées de mercado buscando a melhoria continua na infraestrutura centralizada de
Tl;

41.2.3. Atualizagées tecnoldgicas visando a adequacdo das solucées em produgdo;

41.2.4. Atender necessidades de negdcio e apoio a governanga de T| mediante prospec¢éo, implementagdo, integragdo e
atualizagdo, acompanhamento e controle, de novos servicos e tecnologias, de sistemas de monitoramento, avalia¢éo e
pareceres de viabilidade técnica, elaboragdo de planos, programas e atividades de suporte a decisdo da FCP e outras
correlatas;

41.2.5. Os processos de melhoria em governanca de Tl terdo necessdria e previamente um fluxo de procedimentos,
critérios e competéncias normatizadas e aprovadas pela FCP e CONTRATADA;

41.2.6. Os artefatos a serem entregues pela CONTRATADA para os processos de apoio a governanga de Tl serdo
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estabelecidos caso a caso quando da abertura de OS;
41.3. DA METODOLOGIA ADOTADA

41.4, Para atender as necessidades de evolugdo e melhoria continua, a presente contratacdo adotou modelo de
mensuragao e controle das demandas estruturado pela metodologia de gerenciamento de projetos desenvolvida e
orientada pelo Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo (SISP), e gerido pela Secretaria de
Tecnologia da Informacdo (STI) do Ministério da Economia.

41.5. A metodologia de Gerenciamento de Projetos (MGP-SISP) é uma publicacdo genuinamente brasileira, elaborada
com o objetivo de ser um instrumento de auxilio para os gestores publicos planejarem sua administracdo dos recursos de
Tecnologia da Informacao (TI).

41.6. Com esta publicagdo, a Secretaria de Tecnologia da Informacgdo (STI), enquanto 6rgdo central do SISP, espera
ajudar os administradores publicos a realizarem seus projetos. O nivel de aderéncia e utilizagdo da metodologia nos
6rgdos dependerd de fatores, como: realidade, cultura e maturidade em gerenciamento de projetos, sua estrutura
organizacional, tamanho dos projetos, dentre outros fatores.

41.7. Caracterizada pela utilizagdo de um conjunto de boas praticas de gerenciamento de projetos; a MGP SISP
permite que o érgdo balize sua forma de gerenciamento por meio da utilizagdo de métodos e etapas a serem seguidas,
visando a producdo de servicos através da consecuc¢do dos processos de gerenciamento de projetos.

41.8. Por consequéncia, objetivam ampliar a capacidade de melhorar a governanga, o que reflete em aumento da
eficdcia dos resultados, eficiéncia dos processos e da produtividade, com menor dependéncia do dominio e
armazenamento de conhecimento em poder das pessoas, aumentando a retencdo e o controle da estrutura da
organizac¢do publica.

41.9. Com base nestes direcionamentos e considerando as orientagdes contidas na MGP-SISP - em sua versao 1.0, a
FCP optou pela utilizacdo do método de mensuragdo de projetos estruturado no Item 13 - Planilha de Mensuragédo de
Projetos da referida metodologia, que expressamente ressalva a necessidade de adequacdo e ajustes, orientando a
definicdo de artefatos a serem entregues em acordo com a realidade e o nivel de maturidade de cada organizacao.

41.10. Os indicadores obtidos com a orientacdo da planilha sugerida pela MGPSISP para afericdo do tamanho e
graduagdo da demanda de servigco, passam a ser determinantes para o dimensionamento do esfor¢o de execugdo e para o
gerenciamento dos servigos de melhoria.

41.11. Desta forma, a adog¢do de uma planilha construida e indicada pela FCP tera carater mandatério para a execugao
contratual, até mesmo pelo adensamento conceituai que |he foi agregado pela caracteristica de mensuragao por pacotes
minimos de servicos, que norteardo o dimensionamento de cada processo e/ou projeto de melhoria.

41.12. Entende-se como pacote minimo de servicos (PDS), a unidade minima e indivisivel do esforco de execucdo
necessario as entregas esperadas, nele considerados todos e quaisquer esforcos necessarios, equivalentes até 01 (um)
ciclo diario legal de trabalho, de dedica¢do, de competéncias e de produtividade de 01 (um) profissional.

41.13. DO PROCESSO DE MENSURAGAO DE DEMANDAS

41.14. Os servicos de melhoria se caracterizam pela grande variacao de complexidade e do tempo para sua execucao,
razdo pela qual, serdo demandados a CONTRATADA por meio de Ordens de Servigos - OS's, especificas por cada demanda
de melhoria.

41.15. Para o correto dimensionamento das demandas sera utilizada a planilha de mensuragdo do ANEXO XVII -
MENSURAGAO/ESTIMATIVA DE PROJETOS, apds requerimento aprovado pela FCP. A mesma devera ser preenchida e
submetida pela CONTRATADA para aprovagao.

41.16. Os gestores publicos da FCP e a equipe técnica da CONTRATADA, em conjunto, sdo os responsaveis pela
especificacdo e preenchimento dos requisitos e critérios para o atendimento de cada demanda, e consequentemente,
pela definicdo dos artefatos esperados.

41.17. A partir da mensuracdo realizada com as Informacgdes até entdo conhecidas, as demandas serdo classificadas

como: "pequena”, "média" ou "grande", quando comparadas as tabelas referenciais abaixo indicadas.

41.18. Ressalta-se que a mensuracdo deverd computar todas as informagbes e requisitos das demais unidades
organizacionais que estejam diretas ou indiretamente envolvidas no projeto.

41.19. Os requisitos e critérios de classificacdo das demandas e os artefatos esperados serdo, obrigatoriamente,
especificados e revisados periodicamente, sempre que houver variacdo no nivel de maturidade e realidade operacional da
FCP, no tempo em que ela se encontra.
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41.20. DO DIMENSIONAMENTO DO ESFORGO DE EXECUCAO

41.21. Ressalta-se que o dimensionamento para estimativa de esforco ao executar projetos deve ser calibrado para as
necessidades do 6rgdo, segundo consta na metodologia do MGP-SISP, no presente trecho da pag. 31 da referida
metodologia:

“Caso a demanda tenha caracteristica de projetos, a equipe deverd preencher a Planilha de Mensuragéo do
Projeto para definir o tamanho e consequentemente quais artefatos serdio preenchidos. O objetivo da
planilha é estabelecer a dedicag¢do necessdria para o gerenciamento do projeto, esta ndo deve ter esfor¢o
maior do que a propria execugdo do projeto. Por exemplo, para um projeto considerado pequeno, néo é
necessdrio a elaboragdo de todos os artefatos, ou seja, deve-se adequar o tamanho do projeto ao esfor¢o
do seu gerenciamento. Cada organizagéo deverd definir seus critérios para mensura¢éo, porém a MGP-
SISP traz na planilha algumas sugestées de classificagcdo, que devem ser validadas. O guia de referéncia
apresenta um item referente a utilizacdo da Planilha de Mensuragdo do Projeto” (Grifos Nossos)

41.22. Para qualificagdo do tipo de demanda sera atribuida ponderacdo/peso aos "fatores de avaliacdo" eleitos pela
FCP para se chegar a graduacdo do projeto, que tecnicamente sdo oriundos do MGP-SISP como "critérios de avaliacdo”, a
saber:

a) complexidade - ajustada para o escopo deste documento;

b) pacote minimo de servico - ajustado para o escopo deste documento;
¢) tempo maximo para execucao;

d) equipe envolvida;

e) participacdo de recursos externos; e

f) interligacdo entre os projetos;

41.23. Complexidade - Serd obtida a partir da aplicacdo da média simples atribuida aos tipos de ICs envolvidos no
projeto dado pela sua relevancia.

41.24. Relevdncia (pRE) - Representa a importancia, o impacto, a repercussdo operacional dos IC’s alvo(s) da Mudanga
Evolutiva, para a disponibilidade da infraestrutura de Tl e os servigos a ela diretamente relacionados. O subfator serd
ponderado conforme tabela abaixo, que considera relevancias distintas para um mesmo grupo de IC’s,
independentemente da quantidade de IC’s envolvidos, mas sim, considerando as categorias Alta, Média e/ou Padrdo;

n

41.25. Abaixo verificamos a tabela "Relevdncias dos IC’s" envolvidos:

RELEVANCIAS DOS IC'S | PESO (pRE)

Padrao 1
Média 2
Alta 3

41.26. Onde a quantidade de pontos é obtida pelo seguinte calculo:

Média do Grupo de ICs envolvido

Média das Relevéncias dos IC'S=Y, -
qtd de ICs envolvidos

41.27. Como exemplo para "Computo do peso (pRE) para um projeto ficticio" a tabela abaixo registra uma memaria de
calculo para estipular o valor de média das relevancias dos IC’s:

ALTA MEDIA | PADRAO | MEDIA

DESCRICAO
¢ (PESO 3) | (PESO 2) | (PESO 1) GRUPO
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Usuarios

Caixas postais de correio eletrénico

Grupos de usuarios

Estagdes de trabalho Intel compativeis

Estagdes de Trabalho de outros tipos

Impressoras, scanners e
multifuncionais corporativos

Terminais de telefonia IP

Dominios LDAP

Servidores fisicos

Servidores virtuais X X X (3+%+21)/3
Storages corporativos X 3
Appliances e unidades de X )
leitura/gravacdo de fitas de backup

Redes locais geograficamente distintas

Switches com velocidade superior a 1 X 1
Gbps

Switches com velocidade até 1 Gbps X 1

VLANSs ativas

Links com a Internet

Links WAN privativos

Ativos de rede WiFi

Appliances de Seguranga da
Informagao

Hosts servidores de arquivos

Instancias de banco de dados

Instancias de Container

Instancias de servidores web

Instancias de servidores de aplicagdo

Instancias de servidores de correio
eletronico
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Instancias de servidores de

. - X 3
virtualizagao
Instancias de servidores de
gerenciamento e monitoramento de Tl
Instancias de servidores de controle de
codigo malicioso
Instancias de servidores de
gerenciamento de projetos
Instancias de servidores de
gerenciamento de processos
Média das Relevancias (ver formula

( 12/8=1,5

acima)

Nestes casos, o resultado final da média das relevancias devera ser comparado a tabela "Complexidade Final"

abaixo para atribuir a pontuagdo da complexidade, que no referido exemplo seria pontuado como “Média Complexidade”.

41.29.

MEDIA DAS RELEVANCIAS PARA CALCULO DA
COMPLEXIDADE COMPLEXIDADE | PESO
. A . Baixa

Média das relevancias até 1,4 pontos . 1

Complexidade
Média das relevancias de 1,5 até 2,4 pontos Medl.a 2

Complexidade
Média das relevancias acima de 2,4 pontos Alta Complexidade 3

Pacote Minimo de Servigos - E o dimensionamento obtido pela quantidade de pacotes de servicos estimados

para a consecugdo do processo de melhoria/projeto. O gerenciamento direto e imediato do processo de melhoria/projeto
ndo sera computado como esforco para o dimensionamento do Pacote Minimo de Servico. O fator serd ponderado com

pesos de 1 a 3, conforme tabela "Pesos por Pacotes de Servigos" apresentada abaixo:

41.30.

QUANTIDADE DE PACOTES DE SERVICO PESO
Até 42 pacotes de servico 1
De 43 a 112 pacotes de servico 2
Acima de 112 pacotes de servi¢o 3

Tempo Mdximo para Execugdo - a diferenca, em dias Uteis, entre a data de inicio e a data projetada para o

término do projeto, considerando o calendario do projeto. O fator serd medido pelo seu peso de 1 a 3, conforme tabela
"Pesos Pela Duragdio" apresentada abaixo:
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Acima de 180 dias uteis 3

41.31. Equipe Envolvida - Este critério avalia o projeto pela quantidade de pessoas necessarias ou imprescindiveis ao
projeto por exercerem fun¢des independentes, em parte, ou no todo, e como tal serdo considerados como "membros” da
equipe de projeto. Este fator sera medido pelo seu peso de 1 a 3, conforme tabela "Pesos pela Equipe"” apresentada
abaixo:

QUANTIDADE DE PESSOAS NA EQUIPE DO PESO
PROJETO
De 1a 2 pessoas 1
De 3 a 6 pessoas 2
Acima de 6 pessoas 3

41.32. Participagdo de Recurso Externo - Atribui peso pela participagdo compulséria ou facultativa de outros
fornecedores, fabricantes, entidades e organizagGes externas ao 6rgao do projeto, expressado pelo seu peso de 1 ou 3,
conforme tabela "Pesos pela Participagdo de Recursos" apresentada abaixo:

PARTICIPACAO DE RECURSO EXTERNO PESO

Nao 1

41.33. Interligagdo entre os Projetos - Atribui peso a relagdo que o projeto possua com outros projetos da FCP,
expressado pelo seu peso de 1 a 3, conforme tabela "Pesos pela Interliga¢dGo" apresentada abaixo:

QUANTIDADE DE PROJETOS INTERLIGADOS | PESO
Nao possui integracdo com outros projetos 1
Possui integracdo com um projeto 2
Possui integragdo com mais de um projeto 3

41.34. DO DIMENSIONAMENTO DO TAMANHO DOS PROJETOS (MGP-SISP)

41.35. O MGP-SISP estabelece a necessidade de atribuir uma ponderagao para se obter o "tamanho" do projeto, tendo
como premissa que nela estdo contidos os esfor¢cos de gerenciamento. No caso presente, também incluiu o esforco de
execucdo fora da janela de manuten¢do programada, entre outros necessarios a execu¢do e consequentemente a
elaboragdo de todos os artefatos a serem entregues.

41.36. Assim, o "tamanho" de cada projeto de melhoria serd obtido apds a construcdo da planilha de mensuragdo do
ANEXO XVII - MENSURACAO/ESTIMATIVA DE PROJETOS, obtida pelos resultados da atribuicdo dos “fatores de avaliagdo"
eleitos pela FCP, tecnicamente tratados na MGP-SISP como "critérios de avaliagdo".

41.37. O projeto de melhoria, sempre iniciados pela Requisicdo de Mudangca - RDM, sdo classificados, conforme
orientacdo do SISP, como "pequeno"”, "médio" e "grande", na mesma propor¢do da mensuracdo dos esforcos de execugdo
necessarios a consecu¢do do processo de melhoria e em conformidade com os resultados, em pontos, do

dimensionamento da execugao, conforme exposto no item anterior.

41.38. O tamanho dos processos de melhoria/projetos, como mencionado, possuem faixas de gradua¢do do MGP-SISP
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e pesos estdo definidos conforme tabela "Tamanho do Projeto" definida abaixo:

TAMANHO DO PROJETO | FAIXAS DE PONTUAGCAO
Pequeno Até 1,4 pontos
Médio De1,5até 2,4
Grande Acima de 2,4 pontos

41.39. DO MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC

41.40. Considerando a orientacdo do MGP/SISP, a FCP adotara o padrdo de entrega de artefatos conforme acordado em
cada caso, customizada para o atual nivel de maturidade tecnoldgica do drgdo, respeitando todos os ciclos de entrega para
a Implementacgao de tecnologias e das necessidades demandadas.

41.41. Seguindo essas orienta¢des e a premissa na utilizacgdo de modelo Unico sob etapas entregdveis e resultados
esperados devera haver documentac¢do adequada orientadora para todos os produtos demandados.

41.42. Cabe observar que toda a documentacdo decorrente do projeto, bem como, as ordens de servicos, notas
técnicas constituem e compdem também o processo de transferéncia de conhecimento, tratado mais adiante. Além disso,
essa documentacdo podera sofrer otimizagdo ou variar, conforme a evolucdo da metodologia.

41.43. Para os projetos dimensionados com o tamanho pequeno, faculta-se a elaboragdao da RDM simplificada. Nestes
casos, a FCP autorizara previamente a execugao do projeto.

41.44. Para garantir um nivel de qualidade de entrega, correto envolvimento das partes interessadas, correta defini¢cao
de escopo, tempo e custo, deve-se evitar o tratamento de projetos como demandas corriqueiras ou mudangas
operacionais. Ainda, evitar tratar um projeto completo, de porte médio ou grande, como diversos projetos pequenos,
dado a possibilidade de interrupgdo destas atividades e ndo alcance do objetivo final pretendido.

41.45. Para casos de projetos que ndo estejam diretamente associados aos IC’s presentes na Manutenc¢do da Saude
Operacional sera considerada como média de complexidade, utilizando o valor 2 (dois) para permitir o calculo do tamanho
do projeto.

41.46. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

41.47. O termo "transferéncia de conhecimento" refere-se ao processo em que a CONTRATADA, quando da execugdo
de agOes de desenvolvimento e implementacdo de atividades de melhoria continua no ambiente ou do repasse do
contrato, transmitird exclusivamente aos servidores e/ou a equipe técnica da FCP, por ela indicados, os conhecimentos
tedricos e praticos que fundamentam as solugBes adotadas ( principalmente no que tange as ferramentas ITSM e de
monitoramento implantadas), contendo os CDs, manuais, arquivos e guias de instalagdo, documentos homologados pelo
fabricante, licencas, materiais de treinamento, entre outros, necessarios ao perfeito funcionamento destas solucdes, além
dos problemas vivenciados durante a execu¢do contratual, possibilitando, em situacdes futuras, a participacdo direta
destes profissionais nas solugdes adotadas, ndo se confundindo com atualizacdo tecnoldgica que é aplicavel a equipe da
CONTRATADA.

41.48. Conforme orienta a MGP-SISP, as organiza¢Ges realizam diversos trabalhos para atingir seus objetivos, onde eles
podem ser categorizados como projeto ou operagdes. Os projetos exigem um gerenciamento de projetos, enquanto que
as operagdes exigem gerenciamento de processos de negdcios. Projeto e operagdo diferem principalmente pelo fato de
que o primeiro é temporario, enquanto a opera¢do é continua e produz produtos, servigos ou resultados repetitivos.

41.49. Dependendo da natureza dos projetos, as entregas sdo mantidas e disponibilizadas através de operagoes, assim,
deve-se analisar o impacto da internalizacdo dos produtos, servicos ou resultados entregues pelo projeto nas atividades
do dia a dia.

41.50. Conforme orienta a MGP-SISP, item 10.2, devemos observar a capacitacdo dos recursos humanos para manter e
melhorar os servigos e produtos que foram objeto das mudancgas evolutivas ou da melhoria realizada.

41.51. Desta forma, a CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar todas as condi¢Oes para que a transferéncia de
conhecimento, cabendo a FCP demandar o repasse.

41.52. Eimportante resgatar a preocupacio dos 6rgdos de controle com o assunto e o compromisso assumido pela FCP
com essa preocupagao:

66 of 106 13/07/2020 10:04



SEI/FCP - 0116135 - Termo de Referéncia https://sei.palmares.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visuali...

“.. 0 TCU deu ciéncia a Agéncia Nacional de Transportes Aquavidrios que: b) os procedimentos insuficientes
de transferéncia de conhecimento aos servidores da Agéncia quando da contratagdo de bens e produtos de
Tl, podem trazer riscos de descontinuidade nessa drea, caso haja a interrup¢do dos respectivos contratos de
prestacdo de servicos, em afronta ao principio constitucional da eficiéncia, conforme o art. 37, caput, da
Constituicdo Federal e a Instru¢éio Normativa/SLTI-MP n® 4/2010” - (Acérddo n® 7.655/2014-1¢ Cdmara,
itens 1.10.1 e 1.10.2)

41.53. Estes sdo os fundamentos que requerem da presente contrata¢do, condi¢cBes para a adequada execugdo
contratual e em especial devera disponibilizar uma forma de transferéncia de conhecimento aos servidores do érgdo, de
forma a minimizar os possiveis impactos de quebra de continuidade dos servicos contratados.

41.54. A transferéncia de conhecimento devera ser efetuada através de palestras, capacita¢do assistida com interagao
direta de conteudo entre Instrutor e treinando, hands-on, grupos de trabalho, workshops, apresentacdo de manuais de
operac¢do, entre outras metodologias, segundo as necessidades técnicas de aprendizado, nas modalidades presencial,
remota e/ou hibridas. A CONTRATADA fica obrigada a atender a esses requisitos a partir do inicio da execugio contratual.

41.55. A transferéncia de conhecimento deverd considerar que:

41.55.1. Serd utilizada quando houver, por parte da CONTRATADA e previamente autorizados pela FCP, a introdugdo de
novos produtos, novas versbes dos produtos ja em uso ou em caso de demandas relativas a produtos ja existentes, ou
quando requerer o nivelamento de pré-requisitos entre os treinados indicados pela FCP;

41.55.2. O detalhamento dos Requisitos complementares para Transferéncia de Conhecimento as especificagbes
encontram-se no ANEXO | - ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS.

42. ANEXO IV - CATALOGOS DE SERVICOS

42.1. Este é um catalogo de servigos exemplificativo que devera ser atualizado e acordado entre FCP e CONTRATADA
para correta operacionalizagdo e registro dos servigos. Segue abaixo a tabela "Catdlogo de Servicos de Exemplo":

42.2. A tabela citada no pardgrafo anterior pode ser verificada no arquivo SEI 0097633.

43, ANEXO V - MODELO DE GESTAO, FISCALIZACAO E PAGAMENTO DOS SERVICOS
43.1. INTRODUGAO
43.2. Este documento tem por objetivo fornecer as diretrizes para o planejamento e emissdo de Ordens de Servico

(OS's) relativas a prestacdo de servigos objeto desta contratagdo.

43.3, A "OS" representa o planejamento do resultado esperado e demais condi¢des de execuc¢do, e do esforco
guantitativo e qualitativo estimados para remunerar a execugao dos servicos demandados.

43.4, Este planejamento mostra-se necessario tanto para a FCP, que pode planejar a execug¢do contratual de acordo
com sazonalidade da demanda, quanto para a empresa CONTRATADA, que pode fundamentar melhor sua agdo de
planejamento e aloca¢do de equipe para o periodo que segue.

43.5. Por se tratar de estimativa, a OS expressa uma mera expectativa de execucdo, e sempre que necessario,
independente de datas e prazos, a FCP devera emitir OS's complementares para atendimento as necessidades que tenham
sido modificadas ou repriorizada sem consequéncia de situacGes originalmente incertas ou imprevistas.

43.6. As OS's que tratam das atividades de melhoria continua de processos e servicos de Tl e implementacdo de
mudancas evolutivas na infraestrutura de Tl, para que sejam adequadamente gerenciadas pelas partes, serdo emitidas em
especifico para cada demanda.

43.7. Todos os servicos demandados serdo objeto de acompanhamento e fiscalizagdo mesmo quando executados nas
dependéncias da CONTRATADA;
43.8. Desta forma, devem compor minimamente uma OS, as seguintes Informacdes:

43.8.1. Especificagdo da demanda;
43.8.2. Escopo primdrio do resultado esperado;
43.8.3. Estimativa de USI’s demandadas para as atividades de Manuten¢do da Saude Operacional;

43.8.4. Estimativa de USI’s a serem demandadas para o atendimento de cada demanda de melhoria continua de
processos e servicos de Tl e implementacdo de mudancgas evolutivas na infraestrutura de Tl;

43.8.5. Periodo de execugdo da OS;
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43.8.6. Data de emissdo da OS;
43.8.7. Conhecimento e aceite da OS, emitidos pelo preposto da CONTRATADA;
43.9. PROCESSOS DE PLANEJAMENTO DE OS's

43.10. Os processos de planejamento de OS envolvem 2 atores, qual sejam: a FCP, representado pelo Fiscal do
Contrato; e a CONTRATADA, representada pelo seu Preposto.

43.11. Como entrada desses processos, temos as demandas por servicos de Tl do érgdo e, como saida, temos as OS's,
referentes a demanda para execuc¢do, devidamente aceitas pelas partes.

43.12. Esse processo deverd ser concluido em até 5 dias Uteis anteriores ao inicio de execu¢dao dos servigos
demandados.

43.13. Em razdo das especificidades de cada grupo de atividades, teremos processos distintos para determinadas
atividades, conforme abaixo:

43.14. Ordens de Servigos Periddicas:
43.14.1. Sdo as ordens de servigos referentes aos Servigos de Manuteng¢éo da Saude Operacional.

43.14.2. Tais atividades serdo realizadas durante toda a vigéncia do contrato e podem ter quantidades estimadas, por
aproximacgdo, tomando por base a execug¢do de periodos anteriores e a avaliacdo de situagdes especificas previstas para o
proximo periodo.

43.14.3. Na figura abaixo é apresentado o fluxo do processo de emissdo de OS’s periddicas:

Q Avaliar volume de i
T e Estlmalr volume de Emitir proposta de
(6] Ervicos dos Servigos parao Oridermida Servi
o periodos anteriores| préximo periodo CEmoe-Senico d
@ O
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=
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o
[%2]
o
U
-]
Q
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[
= _g h 4
E | =
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= Ordem de Servigo Servigo
o
o

43.14.4. Na tabela "Detalhamento das Tarefas - OS Periddica", apresentada abaixo, é feito o detalhamento das tarefas
que compdem o processo:

TAREFA OBIJETIVO RESPONSAVEL ENTRADA SAIDA DESCRICAO

Fiscal Requisitante e

Visa garantir que o Técnico do contrato

. ) .. Base de InformacGes
Avaliar volume | fiscal (requisitante e I . ~ | fazemo
de servicos | técnico) consulte as Fiscais do conhecimento | de execugao
periddicos bases histéricas de Contrato de servigos de servigos !evantam:ento de
executados levantadas informacdes

execucgao de servigos historicas dos ICs

68 of 106 13/07/2020 10:04



SEI/FCP - 0116135 - Termo de Referéncia

69 of 106

https://sei.palmares.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visuali...

junto a base de
conhecimento

Estimar
volume para
préximo
periodo

Estimar o
guantitativo de
unidades de servicos
necessarias ao
atendimento da
demanda do érgao
para o periodo

Fiscais do
Contrato

Informacdes de
execucao de
Servigos
levantadas
Especificidades
do préximo
periodo de
execugao

Quantitativo
de unidades
de servigo
estimada

O fiscal técnico do
contrato avalia as
informacdes de
execucao de
servicos levantadas,
bem como as
necessidades
especificas do
periodo e calcula,
de forma estimada,
0 quantitativo de
unidades de servico
necessdrio de
acordo com o
ANEXO XVIII -
DEFINICAO
MENSAL DE USIS
PARA
SUSTENTAGAO

Emitir
proposta de OS

Gerar proposta de
artefato a ser
validada pela
CONTRATADA

Gestor do
Contrato

Quantitativo de
unidades de
Servigo
estimada

Proposta de
0S

Tomando por base
0 quantitativo de
unidades de servico
estimado, o Gestor
do Contrato ird
gerar a proposta de
OS de acordo com o
modelo previsto no
ANEXO VIl -
MODELO DE
ORDEM DE
SERVICO

Validar Ordem

Permitir a
CONTRATADA tomar
conhecimento dos
servigos a serem
executados no
préximo periodo e
verificar se a

Preposto da

O preposto
verificara se a OS
proposta estd em
conformidade com
os termos
contratuais, bem
como se é
tecnicamente
executavel nas

de Servico demanda esta CONTRATADA Proposta de OS | OS Validada condicBes

aderente ao oropostas

Contrato e/ou com

0s quantitativos Caso detecte

adequados, bem §|gum§ o

como se apresenta mcons’lstenqa,

exequibilidade devera apresentar

técnica ao Gestor/Fiscal do
Contrato para
reformulagdo

Aceitar Ordem | Formalizar o aceite Preposto da 0S Validada 0S aceita 0 preposto
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encaminha

da Ordem de servigo documento
de Servicos | por parte da CONTRATADA assinado, com de
CONTRATADA acordo, ao Fiscal e

Gestor do Contrato

43.15.  Ordens de Servicos Especificas para Melhoria Continua no Ambiente de TIC:

43.16. Sdo as OS's referentes as atividades de melhoria continua de processos e servicos de TI, bem como as
Implementacées de mudancas evolutivas na infraestrutura de Tl do dérgdo,

43.17. Tais atividades se caracterizam pela grande variagdo do esforco, e consequentemente do prazo, necessdrio a sua
execucgdo, exigindo uma avaliagdo especifica de cada demanda, para a estimativa do quantitativo de USI 's a serem
consumidas no seu atendimento.

43.18. As solicitagbes de mudangas podem ser motivadas por sugestées de melhoria de infraestrutura e servigos de TI
apresentadas pela CONTRATADA; por necessidades negociais detectadas pela FCP; ou por outros motivadores, como a
adequagdo de ambiente requerida por um terceiro, por exemplo.

43.19. Para a emissdo da OS, independentemente da origem, a FCP, com o apoio técnico da CONTRATADA, elaborard
uma Requisicdo de Mudanca (RDM) inicial que serd submetida a aprovacdo prévia do Comité de Gestdo de Mudancas
(CGM) ou do Gestor do Contrato, sob os limites de competéncia a serem estabelecidos pelas autoridades competentes da
FCP e da CONTRATADA. Nesse primeiro momento, a RDM apresentard apenas:

43.19.0.1Descrigdo da mudanca;

43.19.0.2 Necessidade de implementagdo;

43.19.0.3 Descrigdo sumdria de procedimentos, riscos e impactos;

43.19.0.4 Estimativa primdria de esfor¢o para a implementagdo;
43.19.0.5.Estimativa primdria de esforco para o detalhamento técnico da RDM;

43.19.1. Sendo previamente aprovada, a RDM serd encaminhada a CONTRATADA para detalhamento técnico da
mudanca, onde deverdo ser descritos:

43.19.1.1.Cronograma de Implementa¢éo da mudanga;
43.19.1.2 Estimativa de esforco para a Implementag¢do;

43.19.1.3Descricdo dos impactos previstos sobre a Infraestrutura de TI, os servicos e Tl e reflexos sobre negocios
sustentados pelos componentes e servigos afetados;

43.19.1.4 Riscos inerentes a mudancga;

43.19.1.5Recursos (hardwares, softwares, dedicacdo de pessoas, suportes técnicos especialistas, etc.) necessdrios a
implementacdo e sustentacdo da mudancga;

43.19.1.6 Esfor¢o despendido no detalhamento técnico da RDM;

43.19.2. O esforco efetivamente dispendido para detalhamento técnico da RDM, expresso em USl's, serd Incorporado e
remunerado por meio da OS.

43.19.3. A RDM atualizada com o detalhamento técnico de implementagdo serd novamente submetida a aprova¢do do
CGM. Sendo aprovada, a FCP emitird OS para implementacdo da mudanga, contemplando os aspectos aprovados pelo
CGM. Caso a RDM seja rejeitada pelo CGM, a OS contemplard apenas o esforco despendido pela CONTRATADA no
detalhamento da RDM.

43.19.4. A execugdo das atividades de melhoria seguird o tratamento dispensado a execugdio de projetos, segundo a
metodologia proposta pelo SISP, conforme detalhado ANEXO Il - MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO
AMBIENTE DE TIC, podendo ser simplificada, quando a demanda assim o permitir.

43.19.5. Para cada demanda, em funcdo de sua complexidade, de sua extensdo, do esforco exigido e, consequentemente,
do prazo estimado para a sua conclusdo, serdo definidos:

43.19.5.1.0s artefatos a serem gerados e entregues pela CONTRATADA;

43.19.5.2.0 planejamento de execugdo da atividade; e

43.19.5.3.0 cronograma de atividades, com a programa¢do mensal de entregas intermedidrias e pagamentos
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43.19.6. Considerando que as demandas referentes a esse grupo de servicos podem apresentar duragdo superior a 1 (um)
més, as OS's correspondentes irdo prever o aceite e o pagamento das entregas Intermedidrias, de acordo com o
cronograma de atividades aprovado para cada demanda, ocorridas em cada periodo mensal de afericdo dos servigos

prestados.

43.19.7. Na figura abaixo é apresentado o macro fluxo do processo de emissdo de Ordens de Servico especificas:

2 Submeter RDM
Receber Validar proposta Submeter RDM \ .
Necessidade depﬂueq Simplificada a Detalhada a Abrova Nao
de mudanca simplificada aprovagdo do aprovagdo do
— CGM CGM ]
0] (@] Sim
1]
(%] <L
&= (U] Sim i
o o Emitir OS
@ ‘O Aorova Aprova Espedfica
% e
Ll i
» Nao Sim
[72] —e P
o
Q
T
[=]
o
»
1]
£
Ll
© h 4 A 4 ¥
© ] .
S Avaliar Emitir proposta Detalhar Aceitar OS
E Mudanga de RDM RDM
simplificada
jrar]
c
[e]
Q L 2 kY )

43.19.8. As solicitagbes de mudan¢as emergenciais seguirdo rito proprio, determinado por cada situa¢do especifica,
podendo ndio se submeter ao processo aqui descrito.

43.19.9. Na tabela "Detalhamento das Tarefas - OS Especifica”, apresentada abaixo, é feito o detalhamento das tarefas
que compdem o processo:

TAREFA OBIJETIVO RESPONSAVEL ENTRADA SAIDA DESCRICAO
Tomando
conhecimento da

T idade d

Receber omar . . Necessidade | Solicitacdo de necessidade .e

. conhecimento da Fiscal do . mudanga, o Fiscal
necessidade . de mudanga avaliagdo de ..
necessidade de contrato Técnico da FCP
de mudanga detectada mudanga o I
mudanca solicitard a avaliacdo
preliminar a
CONTRATADA
F o N
. aze.r uNma Solicitagdo de | Solicitagdao de | A CONTRATADA
Avaliar avaliagao Preposto da avaliagdo de mudanca avaliara os aspectos
mudanca preliminar da CONTRATADA ¢ . & L P
mudanca avaliada técnicos da mudanca
mudanca
Emitir Descrever a Solicitaco de Proposta de A partir da avaliacdo
proposta de | mudancga, Preposto da da mudancga, a
CONTRATADA | Mudansa RDM i
RDM apresentando avaliada simplificada CONTRATADA emite
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uma proposta de
RDM, contendo o
esfor¢co necessario
para a execugdo da
mesma. Para definicdo
do esfor¢o em termos

simplificada | riscos e de PMSs as etapas
impactos, bem previstas no ANEXO Il
como estimativas - MODELO DE
de esforcos ENTREGA PARA
MELHORIA CONTINUA
deverao ser
observadas
Os Fiscais
Técnico/Requisitante
do contrato irdo
Validar Validar a Propostade |avaliara proposta de
roposta de | proposta emitida Fiscais do Proposta de RDM RDM, negociando com
prop prop RDM simplificada | a CONTRATADA os
RDM pela Contrato simplificada validada pelo | ajustes que julgarem
simplificada | CONTRATADA CONTRATANTE | necessdrios, até que a
proposta seja validada
pelas partes
envolvidas
RDM simplificada é
bmetid CGM.
Submeter Proposta de RDM ZZn:jn(fa foa\‘/Zda
RDM Obtera - RDM L P ’
L . ~ Fiscais do L simplificada segue para
simplificada a | aprovac¢do do simplificada
~ Contrato aprovada pelo | detalhamento, caso
aprovagdo do | CGM aprovada L. .
CGM contrario, RDM é
CGM pela FCP
encerrada, sem
execugao
Fazer o A CONTRATADA ird
detalhamento de RDM detalhar todos os
descricao, L aspectos de mudanga,
Detalh P to d lificad
G}_;;Mar cronograma, C(;eNEI)'?RZ'?ADaA Sl:;folvsgaa RDM detalhada | atualizando a RDM
esforgo, para ser novamente
X pelo CGM N
procedimentos, submetida a
riscos aprovagao do CGM
O Fiscal Técnico do
contrato ira avaliar a
RDM detalhada,
. negociando com a
Validar RpM | Validar a RDM o RDM ROM detalhada | -\ e ATADA s
detalhada detalhada pela Fiscal Técnico detalhada validada pela aiustes que iulear
CONTRATADA FCP Justes que julg
necessarios, até que o
documento seja
validada pelas partes
envolvidas
Submeter | Obter a . RDM RDM detalhada | Os fiscais
RDM aprovacio do Fiscais do detalhada aprovada pelo requisitante/técnico
Contrato

detalhada a

CGM

validada pelo

CGM

submeterdo a RDM
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detalhada ao CGM.
Sendo aprovada,
aprovagdo do CONTRATAN segue para emissao de
CGM TE 0S, caso contrario,
RDM ¢é encerrada, sem
execugao
O gestor do contrato
Emitir OS nos RDM |Sr: ir::;r a0s,
Emitir OS | termos Gestor do detalhada . &
- OS emitida detalhamento da
especifica | detalhados na Contrato aprovada .
RDM, e submetera ao
RDM pelo CGM .
aceite da
CONTRATADA
Formalizar o O preposto encaminha
. aceite da OS por Preposto da . . documento assinado,
Aceitar OS OS Emitid 0S t
certar parte da CONTRATADA mihda aceita com de acordo, ao
CONTRATADA Gestor Contrato

43.20.
43.21.

RECEBIMENTO DOS SERVICOS

O processo de recebimento dos servicos envolve 2 atores, quais sejam: a FCP, representado pelo Fiscal do

Contrato; e a CONTRATADA, representada pelo seu Preposto.

43.22.
43.23.

Como entrada desse processo, temos:

43.23.1. OS’s emitidas;
43.23.2. Niveis Minimos de Servico (NMS) vigente;
43.23.3. Relatério Mensal de Atividades (RMA), composto por:

43.23.3.1Registro do dimensionamento e diversidade tecnoldgica para a infraestrutura de TI - Servigos de Manuteng¢éo da

Saude Operacional;

Deve ser iniciado no 12 dia util posterior a data de encerramento dos servicos.

43.23.3.2 Artefatos, em conformidade com a metodologia proposta pelo SISP, referentes ao atendimento de demandas de
melhoria continua de processos e servicos de Tl e implementacdo de mudancas evolutivas na infraestrutura de Tl;

43.23.4. Relatdrios de desempenho e cumprimento de NMS (RDCNS);

43.24.

Como saidas do processo temos:

43.24.1. Relatdrio de Nivel de Servico (RNS);

43.25.

Termo de Aceite dos Servicos (TAS). Na figura abaixo é apresentado o macro fluxo do processo de "Recebimento

de Servigos":
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Avaliar
Cumprimento de  [4——
nivel de servico

Validar volurmes de
USTI’s consumidas

Aprova

Aceitar servicos

Emitir
autorizacdo

Recebimento de Servigos

Contratada

Emitir relatérios:
RMA e RDCNS

Avaliar relatério
de
nivel deservigo

Emitir termo de
aceite de servicos

43.26.

detalhamento das tarefas e subprocessos que compdem o processo:
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Na tabela "Detalhamento das tarefas e subprocessos de Recebimento de Servicos" apresentada a seguir é feito o
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TAREFA / SUB- p . ~
BJETIV RESPONSAVEL | ENTRADA AIDA DESCRICA
PROCESSO o o SPONS S SCRICAO
O preposto da
CONTRATADA ird
levantar os volumes
de servicos
Relatdrio executados no
Gerar relatérios que Mensal de periodo e elaborara
9 Dados Atividades e | relatorio
apresentem o volume . . . .
o . . obtidos Relatdrio de | discriminando as
Emitir relatdrios: | de servigos executados, | Preposto da da Desempenho | atividades e
RMA e RDCNS | em termos de USI's e CONTRATADA - P .
os niveis de servigo solugdo € respectivos
alcancados de ITMS | Cumprimento | volumes de USI’s.
¢ de Nivel de Também ird
Servico levantar e relatar os
niveis de qualidade
e disponibilidade de
servicos alcangados
no periodo
O fiscal técnico do
. contrato ird
Verificar se os
T i confrontar os
guantitativos de USI’s ,
volumes de USI’s
. apresentados no RMA .
Validar volumes ~ . . Ordens consumidas com o
, estdo em conformidade Fiscal de . RMA .
de USI's . de servigo . volume estimado
. com o solicitado pela contrato validado .
consumidas . e RMA nas respectivas
FCP e com os servigos .
. ordens de servicos.
efetivamente entregues .
Também ird
pela CONTRATADA o .
verificar, por meio
da solucdo de ITSM
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TAREFA / SUB-
PROCESSO

OBJETIVO

RESPONSAVEL | ENTRADA

DESCRICAO

e por meio de
inspecao por
amostragem, a
efetiva execucdo
das atividades
relacionadas no
RMA. Encontrando
inconsisténcias,
solicitara
esclarecimento ou
retificacdo a
CONTRATADA

Avaliar
cumprimento de
nivel de servico

Verificar se os niveis de
servico acordados
foram alcancados

Niveis
Minimos
de
Servigo
(NMS) e
RDCNS

Fiscal de
contrato

Relatorio de
Nivel de
Servigo - RNS

O fiscal técnico do
contrato ird
confrontar os niveis
de qualidade e
disponibilidade de
servicos reportados
pela CONTRATADA
com aqueles
previstos no NMS.
Também ira, por
amostragem,
confirmar os niveis
reportados com
aqueles
apresentados pelas
solucdes de
geréncia de
servigos. A partir
dos dados obtidos
ird gera o RNS, que
contém o resultado
matematico da
avaliacao,
apresentando a
pontuagdo e as
respectivas glosas
por quebra de ANS.

Avaliar RNS

75 of 106

Permitir a
CONTRATADA tomar
conhecimento das
quebras de NMS e
respectivas glosas
apuradas, e apresentar
defesa, em respeito aos
principios da ampla
defesa e contraditdrio

Preposto da

CONTRATADA RNS

Defesa e
solicitacao de
revisao do
RNS, quando
aplicavel

O preposto avaliara
as quebras de NMS
e respectivas glosas
apontadas pela FCP,
e apresentara as
defesas cabiveis
(justificativas,
isencdes de
responsabilidade,
acordos de
manutencgao, etc.)
gue eventualmente
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TAREFA / SUB-
PROCESSO

Emitir Termo de
Aceite dos
Servigos

Aceitar servigos
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OBJETIVO

Gerar termo de aceite
dos servigos
executados no periodo

Formalizar o aceite dos
servicos pela
CONTRATADA no
periodo

RESPONSAVEL | ENTRADA

Preposto da RNS
CONTRATADA | aprovado
Termo de
Fiscais do Aceite
dos
Contrato .
Servigos
emitido

Termo de
Aceite dos
Servigos
emitido

Termo de
Aceite de
Servigos
aprovado

DESCRICAO

impliquem na
reconsideracdo do
apurado, e
encaminhard a
solicitacao de
revisao do RNS para
aprecia¢do da FCP

Tomando por base
as versoes finais do
RMA e do RNS, o
preposto da
CONTRATADA ird
emitir o Termo de
Aceito dos Servigos,
contemplando
resumo de US| ’s
entregues em cada
grupo de servigos,
bem como
eventuais glosas
aplicadas a cada
grupo, e submeter a
aprovacao da FCP

Ao receberem o
RMA, RNS e o
Termo de Aceitagdo
dos servicos, os
fiscais
requisitante/técnico
irao emitir o
TERMO DE
RECEBIMENTO
PROVISORIO
(conforme modelo
do ANEXO XV) dos
mesmos. Apds a
validagao e
verificagdo dos
volumes de servico,
€aso ndo existam
glosas aplicaveis e a
execucdo esteja em
conformidade com
o apurado para o
periodo, sera
formalizado o
aceite definitivo
através da emisao
do TERMO DE
RECEBIMENTO
DEFINITIVO
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TAREFA / SUB-

PROCESSO OBJETIVO RESPONSAVEL | ENTRADA SAIDA DESCRICAO

(conforme modelo
do ANEXO XVI) dos
servigos. Caso
sejam verificadas
inconsisténcias nos
relatérios
apresentados, os
devidos ajustes
serdo solicitados a
CONTRATADA para
retificacdo dos
documentos

Uma vez aprovado

CONTRATADA proceder Termo de o termo de aceite

Emitir - . Autorizacdo | de servigos, o
o com a emissdo das Gestor do Aceite de
autorizacgdo de de gestor do contrato

faturas referentes aos Contrato Servicos o R
faturamento Servicos restados no a rovado Faturamento | ird autorizar a
sosp P CONTRATADA a

eriodo L
P emissdo de faturas

Autorizar a

43.27. De forma andloga aos processos de emissdo de ordens de servigos, o processo de recebimento de servigos, em
razdo das especificidades de cada grupo de atividades, estd dividido em sub processos distintos para a validagdo do
volume de USI’s consumidos e avaliagdo do cumprimento de nivel de servigo.

43.28. Servicos de Central de Servico:

43.29. Compdem os servicos executados pela Central de Servigos, relacionados abaixo:
43.29.1. Registro e classificagdo de chamados;

43.29.2. Atendimento as requisi¢oes de servicos;

43.29.3. Atendimento aos incidentes;

43.30. Embora os servigos desse grupo ja estejam implicitamente contemplados nas OS’s periddicas para manutengao
da saude operacional da infraestrutura de Tl, tais servicos devem ser explicitados no RMA, a fim de permitir a afericdo dos
niveis de servico alcancados em cada periodo.

43.31. O RMA, emitido pela CONTRATADA, apresentarda o quantitativo de cada um dos servigos executados,
relacionados acima, extraido da solucdo de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacdo (ITSM, de
Information Technology Service Manager) adotada pela CONTRATADA.

43.32. O RDCNS apresentara os niveis de qualidade estabelecidos como indicadores para este grupo de atividades,
conforme NMS descrito no ANEXO II - NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS).

43.33. Para viabilizar as atividades de fiscalizagdo, quanto para niveis de qualidade reportado no RDCNS, a
CONTRATADA devera disponibilizar acesso a solucdo de ITSM a FCP, que fard uso dessa solucdo para a validagdo dos
guantitativos apresentados, bem como para afericdo do nivel de servigo prestado.

43.34. Servicos de Manutencdo da Saude Operacional:

43.34.1. Compdem-se dos servicos relativos as atividades continuadas e atividades de rotina, descritas no ANEXO 1 -
ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS, necessdrias @ manutengdo da infraestrutura central de Tl do érgdo em
funcionamento, dentro dos niveis adequados de desempenho e disponibilidade.

43.34.2. Os servicos desse grupo serdo demandados nas OS’s periddicas, descritas no item "Ordens de Servigos
Periddicas" acima.

43.34.3. Para a quantificagdo de USI’s consumidas na execu¢lio das atividades desse grupo, toma-se por base a
configuragdo da infraestrutura de Tl no periodo em referéncia. Assim, o RMA deverd apresentar o quantitativo e a
diversidade tecnoldgica de cada um dos IC’s considerados na quantifica¢éo, apurados no ultimo dia util de cada periodo.

77 of 106 13/07/2020 10:04



SEI/FCP - 0116135 - Termo de Referéncia https://sei.palmares.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visuali...

43.34.4. Para os itens acrescidos ou subtraidos no decorrer do periodo, somente serdo consideradas as altera¢cées que
vigoraram por periodo igual ou superior a 50% dos dias corridos, contados no periodo de apuracéo.

43.34.5. As informagdes serdo obtidas a partir de:

43.34.5.150lugdo de ITSM;

43.34.5.2 Contagem de objetos no servigo de diretorio;

43.34.5.3 Contagem de itens baseada em inspe¢do visual e nos registros de modifica¢do da infraestrutura;

43.34.6. O RDCNS apresentard os niveis de disponibilidade e desempenho de cada IC e servicos relacionados, conforme
NMS descrito no ANEXO Il - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS).

43.34.7. Para viabilizar as atividades de fiscalizacdo, tanto de volume de servicos reportado no RMA, quanto para niveis
de qualidade reportado no RDCNS, a CONTRATADA deverd descrever o procedimento de apuragcdo, bem como
disponibilizar o acesso as ferramentas utilizadas, a FCP, que fard uso dessas ferramentas e procedimento para a validacdo
dos quantitativos apresentados, bem como para aferi¢éo do nivel de servico prestado.

43.34.8. Servigcos de melhoria continua de processos e servigos de Tl e de implementagdo de mudangas evolutivas na
Infraestrutura de TI:

43.34.9. Compodem-se dos servigos relativos as atividades de melhoria continua de processos e servigos de Tl, bem como
ds implementagées de mudangas evolutivas da infraestrutura de Tl do 6rgdo, que serdo demandados nas OS’s especificas,
uma ordem de servico para cada demanda.

43.34.10.A apuracdo da execucdo de servicos desse grupo serd feita com base nas entregas efetuadas dentro do
cronograma de execug¢do, conforme descrito na metodologia de gestdo de projetos proposta pelo SISP e adotada pelo
érgdo, descrita no ANEXO Il - MODELO DE ENTREGA PARA MELHORIA CONTINUA NO AMBIENTE DE TIC.

43.34.11. 0 RMA relacionard as entregas, de cada demanda em execugdo, concluidas e aceitas no periodo, bem como o
quantitativo de USI’s equivalente a cada entrega. O aceite obedecerd a rito prdprio, estabelecido na metodologia de
gestdo de projetos.

43.34.12.0 RDCNS apresentard os niveis de qualidade alcancados por cada entrega, bem como a sua conformidade com
as exigéncias descritas na respectiva RDM e artefatos gerados no atendimento da demanda. A afericdo dos niveis de
qualidade dessas entregas também obedece a rito préprio, estabelecido na metodologia de gestdo de projetos.

43.35.  PAGAMENTO DOS SERVICOS

43.36. A aprovacdo do RMA e avaliagdo do RDCNS devera ocorrer em até 3 (trés) dias Uteis, contados da data de seu
recebimento pela FCP. No mesmo prazo, a FCP devera emitir o RNS para validacdo da CONTRATADA.

43.37. Na hipotese de potencial inconsisténcia nos relatérios apresentados pela CONTRATADA, a FCP solicitard a
CONTRATADA o ajuste e/ou correc¢do necessaria. A CONTRATADA devera efetuar as corre¢des em até 2 (dois) dias Uteis ou
ainda, neste periodo apresentar motivos e justificativa dos procedimentos adotados.

43.38. Emitido o RNS pela FCP, a CONTRATADA devera analisaras quebras de NMS e respectivas glosas, apresentando os
motivos e as justificativas que julgar pertinentes em até 2 (dois) dias Uteis. A FCP julgara as razdes da CONTRATADA em até
2 (dois) dias Uteis, a partir do qual apresentara o RNS definitivo a empresa CONTRATADA para emissdo do Termo de Aceito
de Servicos (TAS).

43.39. Concluidos os processos de validacdo de RMA, RDCNS e RNS, a CONTRATADA emitira o TAS, submetendo-o a
assinatura da FCP, que devera fazé-lo em até 2 (dois) dias Uteis, contados do recebimento do documento, para devolvé-lo
assinado e autorizar a emissdo das faturas.

43.40. A Contratada apresentara, em até 2 (dois) dias Uteis apds a autorizacdo de emissdo das faturas ou decisdo da
FCP, no caso de ter impetrado justificativa, para a emissdo e apresentacdo das faturas, ja descontadas as glosas
apresentadas no RNS.

43.41. O pagamento das ordens de servigo se resumird ao montante equivalente as USI’s efetivamente executadas e
ndo ao seu valor global ou parcial previsto nas OS’s.

43.42. Apods a emissdo da Nota Fiscal/Fatura as atividades realizadas para a conclusdo do pagamento seguira o rito
previsto na se¢io CONDIGOES DE PAGAMENTO DOS SERVICOS.

43.43.  DISPOSICOES GERAIS

43.44. Os servicos em desconformidade com os Niveis Minimos de Servigo contratado, em consequéncia de fatores que
ndo sejam de responsabilidade da CONTRATADA, ndo serdo computados para os efeitos de glosa, san¢do ou penalidade.
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Ex: indisponibilidade do usuario para o atendimento, falta de equipamento para substituicdo, falha de hardware sem
garantia ou sem pecas para reposicdo, entre outros, conforme secdo "DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS" previstos neste

TR.

43.45.  Os valores de glosas estdo limitados a 40% do valor total a ser faturado, no més de referéncia.

44. ANEXO VI - METODOLOGIA DA FORMAGAO DA USI

44.1. METODOLOGIA DA FORMAGAO DA USI DE SUSTENTAGAO E SUPORTE AOS USUARIOS

44.2. Na contratagdo de servicos de Tecnologia da Informagdo (Tl), em atendimento as orientacdes constantes da

Instrucdo Normativa SGD/ME N2 01 de Abril de 2019 da Secretaria de Governo Digital e as recomendacgdes dos érgaos de
controle, as entidades e 6rgdos governamentais a Administracdo Publica vém adotando a métrica de resultados (servicos
entregues), em detrimento da alocag¢do de postos de trabalho ou contratacdo de homem/hora.

44.3, Objetivando o atendimento as orienta¢des e recomendagdes acima citadas, bem como buscando a otimizagdo e
a racionaliza¢do da contratacdo dos servicos de TI, foi idealizada metodologia de medi¢do que estabelece uma unidade de
medida de servigos de Tl Unica, aplicavel a todos os servigos a serem contratados, com a inova¢do na forma de metrificar
0s servicos entregues no atendimento aos usuarios e na sustentacdo da infraestrutura de Tl, que passa a ser medida em
func¢do do dimensionamento e da complexidade tecnoldgica do ambiente a ser sustentado, conforme descrito adiante.

44 .4, A unidade de servicos definida para o presente processo de licitacdo foi denominada “Unidade de Servigos de
Tecnologia da Informagdo - USI”, recebendo essa denominagdo em razdo desta unidade de medida, Unica e aplicavel a
toda gama de servicos de Tl a serem contratados, ser baseada nas caracteristicas apresentadas pela infraestrutura de Tl do
érgao.

44.5, Para o cédlculo da quantidade de USI’s necessaria aos servigos de suporte de 12 e 22 nivel e a sustenta¢do da
infraestrutura centralizada de Tl (3° nivel), selecionou-se um subconjunto de seus IC’s, considerados como representativos
de todo o universo da infraestrutura, e para cada grupo de IC’s, as caracteristicas descritas a seguir foram valoradas.

44.6. Quantidade de objetos do grupo de IC’s na infraestrutura pertencentes a cada um dos grupos de IC’s
selecionados. A quantidade de objetos foi considerada por apresentar uma relagdo diretamente proporcional ao esfor¢o
necessario para a sustentac¢do da infraestrutura: quanto maior a quantidade de objetos, maior o esforco.

44.7. Exemplos:
44.7.1. Numero de usudrios existentes no AD (Active Directory);

44.7.2. Numero de servidores fisicos na rede (considerando toda a infraestrutura suportada, incluindo ambientes de
produgdo, homologacdo, desenvolvimento e testes);

44.7.3. Numero de unidades de Storage em uso (no caso de unidades replicadas, espelhadas ou qualquer outra técnica
de elevagdo de disponibilidade, cada unidade serd computada individualmente);

44.8. Diversidade Tecnoldgica que Representa a diversidade de tecnologias concorrentes presentes em cada um dos
grupos de IC’s selecionados. Para aqueles itens aos quais a diversidade tecnoldgica ndo se aplica (como usuarios, caixas
postais, etc.) sera considera diversidade “1”.

44.9. De forma analoga ao numero de objetos de cada grupo de itens, a diversidade tecnolégica também apresenta
relacdo diretamente proporcional ao esforco necessdrio para a sustentagdo da infraestrutura, na medida em que
habilidades, conhecimentos e procedimentos adicionais sdo exigidos por cada fabricante, linha ou solugdo de produtos
pertencentes a um mesmo grupo de IC’s.

44.10. Como a diversidade de tecnologias eleva a complexidade da infraestrutura de Tl, consequentemente a mesma
impacta o custo da sustentagdo dessa infraestrutura. Dessa forma, na composi¢cdo do custo final, a cada acréscimo de
diversidade tecnoldgica sera acrescido um percentual sobre o valor base de sustentagdo do grupo (valor considerado para
complexidade tecnoldgica 1), conforme tabela apresentada abaixo:

DIVERSIDADE TECNOLOGICA % ADICIONAL
1 (um) 0%
2 (dois) 5%
3 (trés) 10%
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4 (quatro) 15%

5 (cinco) ou superior 20%

44.11. Relevancia para a Infraestrutura que é expressa, em termos de peso atribuido a cada IC, sendo definidas 3 (trés)
faixas de relevancia: Padrdao, Média e Alta, com respectivamente pesos 1, 2 e 3, onde 1 é o menor peso e 3 0 maior peso.
Os pesos foram atribuidos pela Divisdo de Tecnologia da Informacgdo - DTI, tomando por base a importancia de cada IC
para a disponibilidade da infraestrutura de Tl e respectivos servigos.

44.12. Os itens classificados com peso 1 sdo aqueles que apresentaram relevancia padrdo e impacto pequeno sobre a
infraestrutura de Tl e disponibilidade de servicos, razdo pela qual foram considerados basicos na quantificacdo de USI’s
necessarias a sustentacdo da infraestrutura.

44.13. Embora exista um certo grau de subjetividade nessa avaliagdo, ela é ldgica e plenamente justificavel do ponto de
vista técnico, além de amplamente compreensivel e aceita pelo mercado, visto que tomou por base a relevancia de cada
um dos IC’s selecionados para a infraestrutura centralizada de TI.

44.14. A relevancia de um IC eleva as exigéncias de disponibilidade e atengdo, de forma que exige mais esforco do
responsdvel pela sustentacdo da infraestrutura de Tl, o que acaba por elevar o seu custo.

44.15. Entdo, semelhantemente ao que se estabeleceu para a diversidade tecnoldgica, na composicdo do custo final, a
cada faixa de relevancia, sera acrescido um percentual sobre o valor base de sustenta¢do do grupo, conforme tabela
apresentada abaixo:

RELEVANCIPI«C'?;) GRUPO DE % ADICIONAL
Padrao 0%
Média 10%
Alta 20%

44.16. Do total de IC’s de cada grupo, a FCP determinara, a cada periodo de execugdo contratual, quais devem receber
relevancia alta, média e padrdao, tomando por base suas necessidades negociais. Desta forma serd estabelecido o
guantitativo de IC’s em cada relevancia.

44.17. QUANTIDADE DE USI'S ESTIMADA PARA CONSUMO UNITARIO

44.17.1. Representa a quantidade média de USI’s necessdria a sustentacdo mensal de uma unidade de cada grupo de
IC’s.

44.17.2. Como unidade basica de servigos, partiu-se do custo cotado pelo mercado para a sustentacdo de um usuario,
estabelecendo-se que 1 (uma) USI é o valor cotado pelo mercado para a sustentacdo de 1 (um) usudrio. A partir dai,
aplicando-se regras de proporcionalidade, determinou-se o quantitativo de USI’s necessario a sustentacdo de todos os
demais componentes da infraestrutura de TI.

44.17.3. O célculo desse quantitativo considerou o contexto da infraestrutura no qual cada IC se encontra
(dimensionamento da infraestrutura, diversidade tecnoldgica e relevancia) e foi determinado a partir do resultado de
pesquisa de mercado para a cota¢do de valores praticados pelo mercado para a sustentagao desses IC’s.

44.17.4. O quantitativo de USI’s para sustentacdo de um uUnico objeto de cada grupo de IC’s, é fixo e deverd permanecer
inalterado durante toda a vigéncia do contrato oriundo do presente certame licitatdrio, salvo evolu¢Ges tecnolégicas que
impliguem alteragdes estruturais na tecnologia empregada por cada grupo de IC’s ou alteragGes substanciais nos volumes
de atendimento de suporte de 12 e 22 nivel, que venha a justificar uma revisdo desses quantitativos, dentre as quais
destaca-se a adog¢do de uma nova tecnologia, ndo prevista na tabela de IC’s.

44.17.5. Em tais situacGes, a metodologia de calculo utilizada devera ser reaplicada apenas ao grupo de IC’s afetado e os
novos valores deverao ser validados em comum acordo entre as partes.

44.18. QUANTIDADE DE USI’'S ESTIMADAS PARA CONSUMO POR GRUPO DE IC’'S

44.18.1. Quantitativo que representa o total de USI’s consumidas mensalmente na sustentacdo de cada grupo de IC’s.
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44.18.2. Esse quantitativo é obtido pela férmula apresentada abaixo:

QG =QUx (QIT * DT + QIA * RIA + QIM *
RIM + QIP), onde:

QG = Quantidade de USI’s estimada para
consumo pelo Grupo

QU = Quantidade de USI’s estimada para
consumo unitdrio

QIT = Quantidade de total de objetos do
grupo de IC’s

DT = Percentual a ser acrescido pela
diversidade tecnoldgica

QIA = Quantidade de objetos do grupo
com relevdncia alta

RIA = Percentual a ser acrescido pela
relevéncia alta

QIM = Quantidade de objetos do grupo
com relevdncia média

RIM = Percentual a ser acrescido pela
relevéncia média

QIP = Quantidade de objetos do grupo
com relevdncia padrdo

44.18.3. Valor mensal para a sustentacdo do Item:

44.18.3.1E o valor a ser pago pela sustentacdo mensal de um grupo de IC’s, obtido a partir do produto entre a quantidade
de USI’s consumida por cada grupo, calculada conforme férmula acima, pelo valor da USI proposto pela CONTRATADA.

44.18.4. Quantidade mensal de USI's estimada para a sustentacdo de infraestrutura:

44.18.5. E obtido pelo somatério da quantidade de USI’s calculada para cada grupo de IC’s, de acordo com a férmula
apresentada anteriormente.

44.18.6. Valor total mensal estimado para a sustentacdo de infraestrutura de Tl:

44.18.7. E obtido pelo somatdrio dos valores mensais para a sustentagdo de cada grupo de IC’s.

44.18.8. A planilha abaixo, refere-se ao modelo de “Formacdo de pregos para sustentacdo de infraestrutura de TI”, na
qual serd aplicado o valor da Unidade de Servicos de Tecnologia da Informagdo (USI).

44.18.9. Durante a execugdo contratual, a cada més, a FCP e a CONTRATADA irdo aferir a quantidade de objetos, bem
como a diversidade tecnoldgica, de cada grupo de IC’s, e os quantitativos de IC’s associados a cada nivel de relevdncia,
determinando o valor a ser faturado para os servigos de sustentagdo de infraestrutura de TI.

44.18.10. A planilha de Estimativa de USI’s, apresentada abaixo, é utilizada para aferigdo mensal do dimensionamento da
infraestrutura de TI.

44.18.11.Dessa _forma, o valor estimado a ser pago mensalmente ird variar de acordo com o dimensionamento, a
relevdncia dos IC’s e a diversidade tecnoldgica da infraestrutura de Tl sustentada, conforme tabela "Quantificacéo de IC's"
apresentada abaixo:

RELEVANCIA DO GRUPO
ESTIMATIVA DE USI's PARA SUSTENTAGCAO DE | DE IC'S - ACRESCIMO

INFRAESTRUTURA E SUPORTE AO USUARIO VALOR MEDIO USI (R$)

20% | 10% 0%
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UANTIDADE UANTIDADE
QUANTIDADE DE IC'S DIVERSIDADE Q . Q ,
TiPO ITENS POR RELEVANCIA | TECNOLOGICA °F USF's | DE Ust's
ESTIMADA ESTIMADA
PARA PARA
CONSUMO CONSUMO
UNITARIO - POR GRUPO
SEQ.| NOME |[SEQ.| DESCRICAO |ALTA |MEDIA PADRAO | VLR. | % (A) DEIC’S - (B)
001 | Usuarios 65 77 140 1 0% 1,00 302,70
0o | CaMxas postais de | | o 89 1 0% 0,62 150,85
correio eletrénico
Grupos de
003 Usudrios 34 0 119 1 0% 0,80 127,84
EstacOes de
ltens de 004 | trabalho Intel | 40 70 24 5 20% 0,87 152,95
o afinidade compativeis
com Central EstacGes de
de Servigos 005 | trabalho de| 12 1 5 2 5% 6,14 131,40
outros tipos
Impressoras,
S R 0 0 1 0% 32,07 38,48
multifuncionais
corporativos
Terminais de
007 . 1 0 0 1 0% 28,26 33,91
telefonia IP
001 | Dominios LDAP 1 0 0 1 0% 81,40 97,68
002 | Servidores fisicos 13 2 0 4 15% 4,83 96,84
Servidores
003 virtuais 21 2 0 2 5% 6,17 176,15
Storages
004 . 1 1 0 2 5% 40,37 96,89
corporativos
Appliances de
Itens de Backup e
afinidade 005 | unidades de 2 0 0 1 0% 34,63 86,58
02 | com leitura/gravacdo
Infraestrutura de fitas
de Tl
Redes locais
006 | geograficamente 1 0 0 1 0% 40,12 48,14
distintas
Switches com
007 | velocidade 29 0 0 1 0% 2,09 75,76
superior a 1 Gbps
Switches com .
008 velocidade até 1 2 0 0 2 5% 16,14 40,35
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Gbps

009 | VLANSs ativas 1 0 1 0% 23,12 27,74
Links com a

010 1 0 1 0% 21,06 25,27
Internet
Link WAN

011 p':;vzﬁvos 1 0 1 0% 29,79 35,75

012 |Ativos de rede |, 0 1 0% 3,90 98,28
WiFi
Appliances de

013 | segurancga da 1 0 1 0% 82,30 98,76
informacao

014 | Hosts servidores| g 0 1 0% 11,38 53,49
de arquivos
Instancias de

015 9 7 3 10% 7,27 141,04
banco de dados
Instancias de

016 . 1 0 1 0% 24,77 29,72
container

017 |Instandas - del 0 1 0% 12,99 105,22
servidor WEB ? ! !
Instancias de

018 | servidor de| 7 3 2 5% 7,28 86,63
aplicagao
Instancias de

019 | servidor de| 1 0 1 0% 26,06 59,94
correio eletrénico
Instancias de

020 | servidor de| 7 0 2 5% 9,20 91,08
virtualizacao
Instancias de
servidor de

021 | gerenciamento e 1 0 1 0% 156,96 188,35
monitoramento
de Tl
Instancias de

022 | Servidor del 0 2 5% 24,16 60,40
controle de
codigo malicioso
Instancias de

023 | Servidor del 0 1 0% 105,16 126,19
gerenciamento
de projetos
Instancias de

024 | SErvidor del 1 1 0% 117,70 141,24
gerenciamento
de processos
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Total USIs Grupo - Valor Médio
Total de Itens de Configuracdo 354 224 388 Mensal 3.026
(Saude Operacional)

44.19. Cabe ressaltar que os grupos de ICs destacados na tabela acima (grupos de ICs 6 e 7 dos "Itens de afinidade com
Central de Servicos" e grupos de ICs 9, 11, 12, 13, 16, 23 e 24 dos "Itens de afinidade com Infraestrutura de TI" ndo serdo
quantificados na contagem inicial de IC's, durante a insercdo da CONTRATADA, por ndo estarem presentes no parque
tecnoldgico atual da FCP. Nota-se, porém, que para cada grupo citado, foi quantificado minimamente 1 (um) IC, para efeito
de avaliagdo de seu custo unitario. Esta medida tém a finalidade de precificacdo do item, na elaborag¢dao da proposta de
precos, que sera considerado, caso este IC seja incluido em futuras contagens, durante a execug¢do do contrato, em
eventuais evolugdes tecnoldgicas do Datacenter da FCP.

44.20. METODOLOGIA DA FORMAGAO DA USI DE MELHORIA CONTINUA DO AMBIENTE DE TIC

44.21. O célculo do quantitativo total de USIs para a melhoria continua do ambiente considerou um valor fixo estimado
de 2.400 (dois mil e quatrocentas) horas anuais para a execuc¢do de projetos de TIC. Tendo em vista que as contratagcGes
anteriores ndo previam o atendimento de demandas de projetos, ndo foi possivel obter um histérico que evidencie uma
estimativa de consumo médio para os servigos projetizados, sendo estimado um quantitativo minimo que possibilite a
execucdo dos projetos previstos, bem como eventuais evolugdes tecnoldgicas no parque de TIC da Fundagdo. E
importante destacar que as atividades de projeto serdo consumidas sob demanda, a critério Unico e exclusivo da
CONTRATANTE.

44.22. Ainda, destaca-se que no escopo de planejamento e execu¢do de projetos de TIC, a quantidade de USls
estimadas para a realizacdo dos mesmos ¢é definida em termos de Pacotes Minimos de Servico (PMS). Cada PMS contém
um valor fixo de USls, estabelecendo-se que 01 (um) PMS sera equivalente a 28,44 USI's, valores estes que serdo
praticados durante a execugdo contratual para a quantificacdo dos esforcos inerentes ao servico de melhoria continua.
Para determinar esta equivaléncia, de forma semelhante a estimativa de USls para sustentacdo do ambiente de TIC, foi
cotado junto ao mercado o valor estimado da hora de um profissional especialista em projetos. Com a média destas
cotacoes, dividiu-se este valor pelo valor médio unitario da USI de sustencdo para determinar a quantidade estimada de
USIs destinadas a melhoria continua do ambiente de TIC, de acordo com o seguinte calculo:

Quantitativo Total de USI's (qTUSI) = Nr. Total de PMS x vUSI p/ PMS

45, ANEXO VII - GLOSSARIO DE ITENS DE CONFIGURAGAO
45.1. DESCRICAO DO DOCUMENTO:
45.2. O presente Glossario tem por objetivo de estabelecer o entendimento inequivoco, entre FCP e

LICITANTES/CONTRATADA, a respeito dos IC’s que compdem a infraestrutura de tecnologia da informacdo (T1) da FCP e
gue sdo objeto de mensuracdo no presente processo de licitacdo, especificando cada um dos IC’s relacionados na tabela
"Quantificacio de IC's" do ANEXO VI - METODOLOGIA DA FORMACAO DA USI, do Termo de Referéncia (TR), descrevendo:

45.2.1. Em que consiste o IC;

45.2.2. Quais sdo os critérios adotados para a sua contabilizagdo (apuracdo quantitativa);
45.2.3. Como serd feita a apuragdo;
45.2.4. Quais s@o os critérios adotados para a determinagdo de sua diversidade tecnoldgica;

45.2.5. Apresentacgdo de eventuais excecdes adotadas na contabilizacéo e/ou determinagdo da diversidade tecnolégica
do IC;

45.2.6. Cabe ressaltar que, devido a solugdes de tecnologia cada vez mais convergentes, que contemplam vdrios
componentes de TIC em uma estrutura Unica, otimizada para centralizar o gerenciamento da tecnologia, aumentar a
automacdo e simplificar a orquestracdo de um determinado sistema, podem existir cendrios em que alguns IC's se
encaixem em mais de um grupo para efeitos de contabilizagdo. Nestes casos, tais IC's serdo contabilizados de acordo com
o grupo que melhor representa-los em sua integralidade e serdo contabilizados uma Unica vez. Por exemplo, solugdes
integradas de seguranga da informacgdo atuais podem disponibilizar diversos servicos em conjunto, como antivirus,
antispam, IPS, IDS, controladora Wi-Fi, etc. Neste caso, estes servigcos seriam contemplados por um Unico IC do grupo
"Appliance de Seguranga da Informacgdo", ao invés de contempld-los separadamente nos grupos "Ativos de Rede Wi-Fi" e
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"Instancias de Servidor de Controle de Cédigo Malicioso", por exemplo.

45.3.  USUARIOS

45.4, Sdo as contas de usudrios internos, cadastradas nos servicos de diretérios (AD ou LDAP) ativos, utilizas por
usuarios reais (pessoas fisicas) e usudrios virtuais (contas criadas para uso por servicos de tecnologia da informacao,
sistemas aplicativos e outras necessidades) que acessam os recursos computacionais e/ou servigos disponibilizados a
partir da infraestrutura de Tl da FCP, incluindo servidores do Orgdo e trabalhadores das empresas prestadoras de servigos.
45.5, Usudrios externos (o cidaddo) que é atendido pela FCP e faz uso dos servicos disponibilizados pelo Orgdo a
populagdo, ndo serdo contabilizados e ndo fazem parte o escopo do objeto do presente processo licitatorio.

45.6. A contabilizagdo de usudrios serd realizada pela contagem dos objetos do tipo “conta de usudrio” presentes nos
dominios ativos, tanto AD, quanto LDAP, da rede corporativa da FCP e serdo apuradas pela solugdo integrada de
gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacdo das respectivas
evidéncias.

45.7. Contas de usuarios utilizadas para testes, criadas por solicitacdo da FCP, ou por solicitacdo de terceiros e
autorizadas pela FCP, serao contabilizadas.

45.8. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnoldgica.

45.9, ExcecOes na contabilizacdo:

45.9.1. Contas utilizadas pela equipe de trabalho da CONTRATADA, bem como contas de teste, criadas por necessidade
da CONTRATADA, para testes na infraestrutura de Tl da FCP;

45.9.2. Contas desativadas por determinag¢éo da FCP;
45.10.  CAIXAS POSTAIS DE CORREIO ELETRONICO

45.11. S3o todas as caixas postais ativas do servico de correio eletronico disponibilizado pela FCP, incluindo caixas
postais disponibilizadas aos usudrios internos (usuarios descritos no item 2, anterior), caixas postais corporativas,
associadas aos cargos do Orgdo e caixas postais eventualmente disponibilizadas aos usudrios desativados, mas que
permanecam, a critério da FCP, utilizando o servigo de correio eletrbnico.

45.12.  As caixas postais serdo contabilizadas pela apuragdo de caixas postais presentes em todos os servigos de correio
eletrénico ativos na infraestrutura de Tl da FCP.

45.13. Caixas postais de testes criadas por solicitacdo da FCP, ou por solicitacdo de terceiros e autorizadas pela FCP,
incluindo aquelas criadas, de forma manual ou automatica, pelas solu¢Ges adotadas pelo cliente, serdo contabilizadas.

45.14. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnoldgica.

45.15. Excecles na contabilizacdo:

45.15.1. Caixas postais da FCP que se encontrem armazenadas em servigcos de nuvem;
45.15.2. Caixas postais eventualmente atribuidas aos funciondrios da CONTRATADA;

45.15.3. Caixas postais de testes criadas pela equipe da CONTRATADA, para atendimento de suas necessidades técnicas,
relacionadas a testes na infraestrutura de Tl da FCP;

45.16. GRUPOS DE USUARIOS

45.17. S&o os objetos do tipo “grupo de usuarios”, ativos e presentes nos dominios da rede corporativa da FCP, tanto
AD, quanto LDAP, incluindo os grupos de usuarios de manutencgdo de servicos (incluindo aqueles criados, de forma manual
ou automatica, pelas solu¢des adotadas pela FCP).

45.18. Os grupos de usudrios serdo contabilizados pela contagem de objetos do tipo “grupo de usudrios” presentes nos
servicos de diretdrio ativos na infraestrutura de Tl da FCP e serdo apuradas pela solugdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagao das respectivas evidéncias.

45.19. Grupos de testes criados por solicitacdo da FCP, ou por solicitagdo de terceiros e autorizados pela FCP serdo
contabilizados;

45.20. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnolégica.
45.21. ExcecOes na contabilizacdo:
45.21.1. Grupos de usudrios utilizados pela equipe de trabalho da CONTRATADA;

45.21.2. Grupos de usudrios de teste, criados por necessidade da CONTRATADA e de sua equipe, para testes na
infraestrutura de Tl da FCP;
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45.21.3. Listas de distribui¢cdo de e-mail, criadas exclusivamente no dmbito da solu¢do de correio eletrénico e com a
finalidade unica de agrupamento de destinatdrios de e-mail;

45.22. ESTAGOES DE TRABALHO INTEL COMPATIVEIS

45.23.  S3o as estagbes de trabalho, do tipo Intel (e compativeis) ativas e em uso na rede da FCP, incluindo os desktops,
notebooks e estacbes de trabalho virtuais (estagdes de trabalho criadas e mantidas como maquinas virtuais sob as
solugBes de virtualizagdo adotadas pela FCP).

45.24.  As estacOes de trabalho desse tipo serao contabilizadas pela contagem de esta¢des ativas e em uso na rede da
FCP, apuradas a partir da solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela
CONTRATADA, com apresentacgdo das respectivas evidéncias.

45.25.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.25.1. A diversidade serd determinada pelo numero de fabricantes de hardware e de sistemas operacionais presentes,
independente de modelo, versdo ou distribuicdo;

45.25.2. Exemplificando, se existem estacbes de trabalho de fabricacdo Dell, Lenovo, Positivo e Compaq, executando
sistemas operacionais Windows 7, Windows 8, Windows 10, Linux Ubunto 12.04 e Linux CentOS 7, a diversidade serd “6”
(4 fabricantes: Dell, Lenovo, Positivo e Compagq, com 2 Sistemas operacionais: Windows e Linux);

45.26. ExcecOes na contabilizacdo:

45.26.1. Estacdes de trabalho que se encontram desativadas (guardadas em armdrios/almoxarifado). Caso venham a ser
ligadas, passando a ser utilizadas de fato, serdo consideradas a partir do més de sua ativagdo, pois serdo objeto de
atendimento pela equipe de suporte da CONTRATADA;

45.26.2. Estagbes de trabalho que ndo integrem o patriménio da FCP e que ndo sejam objeto de suporte técnico pela
CONTRATADA;

45.26.3. Estagles de trabalho de propriedade da CONTRATADA que eventualmente venham a ser instaladas no ambiente
de Tl da FCP, para uso proprio;

45.27.  ESTAGOES DE TRABALHO DE OUTROS TIPOS

45.28. S3do os dispositivos do tipo tablet, smartphone e congéneres, de propriedade da FCP que integrem a
infraestrutura de Tl do Orgao e exijam atendimento pela CONTRATADA.

45.29. Serdo contabilizadas as esta¢des de trabalho desse tipo que efetivamente demandam atendimento pela
CONTRATADA, apuradas a partir da solu¢do integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela
CONTRATADA, com apresentac¢do das respectivas evidéncias.

45.30. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.30.1. A diversidade serd determinada pelo numero de sistemas operacionais presentes, independente de modelo,
versdo ou distribui¢céo;

45.30.2. Exemplificando, se existem dispositivos executando sistemas operacionais Android 5, Android 6, 10S 5 e Windows
Phone 10, a diversidade serd “3” (3 Sistemas operacionais: Android, 10S e Windows);

45.31. ExcecOes na contabilizacdo:
45.31.1. Dispositivos de propriedade da FCP que ndo demandem atendimento da CONTRATADA;

45.31.2. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP ndo demande nenhum tipo de
atendimento a CONTRATADA;

45.32.  IMPRESSORAS, SCANNERS E MULTIFUNCIONAIS CORPORATIVOS

45.33.  Sdo os dispositivos dos tipos citados acima, de propriedade da FCP, acessiveis a partir da rede corporativa do
Orgdo, ou seja, de uso compartilhado. Ainda que conectados diretamente & uma estacdo de trabalho, se um dispositivo
desse tipo for compartilhado para uso por outros usuarios da rede corporativa, sera contabilizado.

45.34, Caso exista contrato vigente, firmado entre a FCP e empresa terceira para locagdo de dispositivos desse tipo, se
o contrato de locacdo ndo prever os servicos de suporte e atendimento prestados pela CONTRATADA, embora ndo sendo
de propriedade da FCP, tais IC’s deverdo ser contabilizados para efeito de faturamento.

45.35. Serdo contabilizados os dispositivos que atendam aos critérios acima descritos, apurados a partir da solugao
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresenta¢do das
respectivas evidéncias.

45.36.  Critérios de diversidade tecnoldgica:
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45.36.1. A diversidade serd determinada pelo nimero de fabricantes distintos presentes, independente de modelo;
45.36.2. Exemplificando, se existem dispositivos de fabricagdo Epson, Lexmark e HP, a diversidade sera “3”;

45.37. ExcecOes na contabilizacdo:

45.37.1. Dispositivos de propriedade da FCP que ndo sejam compartilhados na rede corporativa do érgdo;

45.37.2. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP ndo demande nenhum tipo de
atendimento a CONTRATADA;

45.38. TERMINAIS DE TELEFONIA IP
45.39. S3o os terminais (hardware) de telefonia IP que compdem a solugdo de telefonia IP adotada pela FCP.

45.40. Caso exista contrato vigente, firmado entre a FCP e empresa terceira para sustentagdo da solugdo de telefonia IP,
se o contrato de sustentacdo prever os servicos de suporte e atendimento prestados pela CONTRATADA, tais IC’s ndo
deverdo ser contabilizados para efeito de faturamento.

45.41. Serdo contabilizados os dispositivos que atendam aos critérios acima descritos, apurados a partir da solugao
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresenta¢do das
respectivas evidéncias.

45.42.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.42.1. Adiversidade serd determinada pelo numero de fabricantes distintos presentes, independente de modelo;
45.42.2. Exemplificando, se existem terminais de telefonia IP de fabricagdo Cisco e Avaya, a diversidade serd “2”;

45.43. ExcecOes na contabilizacdo:

45.43.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP ndo demande nenhum tipo de
atendimento a CONTRATADA;

45.44. DOMINIOS LDAP

45.45, Trata-se dos dominios que respondem as requisi¢cdes seguras de autenticacdo (login, verificagdo de permissdes
etc.), puramente LDAP ou AD, em que um usuario pode ter acesso a uma série de recursos de computador com o uso de
uma Unica combinag¢do de nome de usuario e senha, podendo ser mantidos por um ou varios servidores.

45.46. Serdo contabilizados os dominios ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a partir da solugdao
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresenta¢do das
respectivas evidéncias.

45.47. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnoldgica.

45.48. ExcecOes na contabilizacdo:

45.48.1. Os dominios de testes, criados por necessidade da CONTRATADA (dominios de testes criados por solicitagcdo da
FCP, ou por solicitagdo de terceiros e autorizados pela FCP, ndo serdo contabilizados);

45.49. SERVIDORES FiSICOS

45.50. S&o os hardwares servidores fisicos, incluindo servidores Intel compativeis (CISC), servidores proprietarios com
processadores RISC (incluindo servidores mainframes), presentes na rede corporativa da FCP.

45.51. Serdo contabilizados os servidores fisicos ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a partir da
solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagao
das respectivas evidéncias.

45.52.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.52.1. A diversidade é determinada pelo numero de fabricantes de hardware e de sistemas operacionais distintos
executados nestes hardwares, independente de modelo, versdo ou distribuicéo;

45.52.2. Exemplificando, suponha que existam servidores Dell, HP e IBM, executando sistemas operacionais Windows
Server 2008 R2, Windows Server 2012, Red Hat Linux, Suse Linux e CentOS Linux. Neste caso, a diversidade serd “5” (3
fabricantes: Dell, HP e IBM, mais 2 Sistemas Operacionais: Windows e Linux);

45.53. Excecles na contabilizacdo:

45.53.1. IC’s que ndo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela CONTRATADA, tais como
servidores de empresas terceiras, incluindo servidores da CONTRATADA, desde que para eles nGo seja gerada nenhuma
demanda, de qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicbes de servigos, mudangas,
problemas, andlise de capacidade, etc.), nem cobranga de SLA's;

87 of 106 13/07/2020 10:04



SEI/FCP - 0116135 - Termo de Referéncia https://sei.palmares.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visuali...

45.53.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s desconsiderados, conforme item anterior, que impactem o ambiente da
FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela CONTRATADA, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos
terdo a sua contagem, de tempo de solucéo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o responsdvel pelos IC’s
afetados dé solugdo ao evento;

45.54.  SERVIDORES VIRTUAIS

45.55. S3o os servidores virtuais mantidos sob a forma de maquina virtual (VM), presentes nas solugdes de
virtualizagdo adotadas pela FCP ou mantidos em servigos de nuvem e administrados pela CONTRATADA.

45.56. Ainda que desligadas, as VMs presentes nas solu¢des de virtualizacdo serdao contabilizadas, devendo estas serem
excluidas, quando solicitado pela FCP, para que cesse a sua contabilizacdo.

45.57. Serdo contabilizados os servidores virtuais que atendam aos critérios acima descritos e serdo apurados a partir
da solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentac¢ao
das respectivas evidéncias.

45.58.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.58.1. A diversidade ¢é determinada pelo numero de sistemas operacionais distintos executados nestas VMs,
independente de versdo ou distribuigcdo;

45.58.2. Exemplificando, suponha que existam servidores virtuais executando sistemas operacionais Windows Server
2008 R2, Windows Server 2012, Red Hat Linux, Suse Linux e CentOS Linux. Neste caso, a diversidade sera “2” (2 Sistemas
operacionais: Windows e Linux);

45.59. ExcecOes na contabilizacdo:

45.59.1. IC’s que ndo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela CONTRATADA, tais como
servidores de empresas terceiras, incluindo servidores da CONTRATADA, desde que para eles nGo seja gerada nenhuma
demanda, de qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicbes de servigos, mudangas,
problemas, andlise de capacidade, etc.), nem cobran¢a de SLA's;

45.59.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s desconsiderados, conforme item anterior, que impactem o ambiente da
FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela CONTRATADA, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos
terdo a sua contagem, de tempo de solucéo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o responsdvel pelos IC’s
afetados dé solugdo ao evento;

45.60. STORAGES CORPORATIVOS

45.61. Sao os equipamentos de armazenamento de dados, do tipo Storage, instalados nas dependéncias da FCP, ou em
outros Orgdos/empresas (como sites de contingéncia e servicos de nuvem, por exemplo) integrados a infraestrutura de Tl
da FCP e administrados pela CONTRATADA.

45.62. Serdo contabilizados os storages corporativos ativos e que atendem aos critérios estabelecidos acima, apurados
a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com
apresentacdo das respectivas evidéncias.

45.63.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.63.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos, independentemente dos modelos;
45.63.2. Exemplificando, suponha que existam storages EMC2 e NetApp. Neste caso, a diversidade sera “2”;

45.64. ExcecOes na contabilizacdo:

45.64.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP ndo demande nenhum tipo de
atendimento a CONTRATADA.

45.65.  APPLIANCES DE BACKUP E UNIDADES DE LEITURA/GRAVAGAO DE FITAS

45.66. Sdo as solugbes de cdpia de dados que tem por objetivo prover a salvaguarda e integridade das informagdes
institucionais da FCP, compostas por hardware proprietario especifico e software embarcado, que possuem
funcionalidades como desduplicacdo de dados globais, replicacdo local e em nuvem, verificagdo automdtica de
integridade, autocorre¢do, etc, incluindo os dispositivos do tipo “robd de fitas”, conforme evidéncias a serem
apresentadas.

45.67. Cada unidade sera contabilizada uma Unica vez, independentemente da quantidade de discos presentes no
appliance de backup ou de drivers de fita no caso das unidades de leitura/gravacdo;

45.68. Serdo contabilizados os appliances e as unidades de leitura/gravacdo de fitas de backup ativas e em uso na
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infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser
disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagdo das respectivas evidéncias.

45.69. Solugbes de copia de dados compostas por servidores fisicos, sistemas operacionais de uso comum e softwares
executados sob tais sistemas operacionais serdo contabilizadas nas respectivas categorias de IC’s;

45.70. Caso o contrato de aquisicdo do equipamento preveja servicos de suporte operacional e manutengdo do
equipamento (atividades como configuragdo, resolucdo de problemas, acompanhamento, testes, monitoramento de
desempenho, aplicagdo de politicas, valida¢cdo das operagdes de backup, verificagdo de integridade, gestdo de incidentes,
entre outras) pela CONTRATADA/FORNECEDOR do objeto, estando este vigente, os IC's NAO serdo contabilizados para
efeito de faturamento. Ressalta-se que os servicos de suporte operacional e manutencdo divergem da garantia do
equipamento. Desta forma, caso o contrato de aquisicio do mesmo ndo contemple os servicos citados anteriormente,
ficando tais atividades sob responsabilidade da CONTRATADA dos servigos objeto deste TR, os IC's serdo devidamente
incluidos na contagem mensal para fins de pagamento.

45.71.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.72. Adiversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos, independentemente dos modelos;

45.73.  Exemplificando, suponha que existam um appliance de backup ArcServe UDP 8100 e uma unidade de
leitura/gravacdo de fitas Dell ML 6000 LTO4 Power Vault. Neste caso, a diversidade serd “2”;

45.74. ExcecOes na contabilizacdo:

45.74.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP ndo demande nenhum tipo de
atendimento a CONTRATADA.

45.75.  REDES LOCAIS GEOGRAFICAMENTE DISTINTAS

45.76. Corresponde as redes locais pertencentes a estrutura da FCP, nas quais existe a necessidade de suporte
presencial aos seus usudrios, ou necessidade de suporte/sustentacdo presencial da satide operacional da infraestrutura de
TI. Neste caso, representados pelas unidades de atendimento da FCP, listadas na tabela do item 2.1 do TR.

45.77.  As redes geograficamente distintas da FCP, para os efeitos de contabilizacdo de IC’s deste certame, podem
mudar com a abertura/fechamento de unidades, ou mudancgas negociais que impliquem na necessidade, ou ndo, de
atendimento presencial por parte da CONTRATADA.

45.78. Serdo contabilizadas as redes geograficamente distintas que atendem aos critérios acima estabelecidos,
apuradas a partir da solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA,
com apresentac¢do das respectivas evidéncias.

45.79. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnolégica.
45.80. SWITCHES COM VELOCIDADE SUPERIOR A 1 GBPS

45.81. Sdo os IC’s do tipo switch, ethernet ou SAN (storage area network), com ao menos uma porta de comunicagdo
(de acesso ou de up-link) com velocidade superior a 1Gbps.

45.82. Serdo contabilizados os switches ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a partir da solugao
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresenta¢do das
respectivas evidéncias.

45.83.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.83.1. Adiversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos, independentemente dos modelos;
45.83.2. Exemplificando, suponha que existam switches Brocade, Cisco e 3Com. Neste caso, a diversidade serd “3”;

45.84. ExcecOes na contabilizacdo:

45.84.1. IC’s que ndo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela CONTRATADA, tais como switches
de empresas terceiras, incluindo switches da CONTRATADA, desde que para eles néo seja gerada nenhuma demanda, de
qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisicdes de servicos, mudangas, problemas, andlise
de capacidade, etc.), nem cobranga de SLA's;

45.84.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s desconsiderados, conforme item anterior, que impactem o ambiente da
FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela CONTRATADA, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos
terdo a sua contagem, de tempo de solucéo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o responsdvel pelos IC’s
afetados dé solugdo ao evento;

45.85. SWITCHES COM VELOCIDADE ATE 1 GBPS
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45.86. Sdo os IC’s do tipo switch, ethernet ou SAN (storage area network), com todas as portas de comunicac¢do (de
acesso ou de up-link) com velocidade até 1Gbps.

45.87. Serdo contabilizados os switches ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a partir da solucdo
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacdo das
respectivas evidéncias.

45.88.  Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.88.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos, independentemente dos modelos;
45.88.2. Exemplificando, suponha que existam switches Brocade, Cisco e 3Com. Neste caso, a diversidade serd “3”;

45.89. ExcecOes na contabilizacdo:

45.89.1. IC’s que ndo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela CONTRATADA, tais como switches
de empresas terceiras, incluindo switches da CONTRATADA, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de
qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisi¢bes de servicos, mudangas, problemas, andlise
de capacidade, etc.), nem cobranga de SLA's;

45.89.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s desconsiderados, conforme item anterior, que impactem o ambiente da
FCP ou servigcos e/ou recursos administrados pela CONTRATADA, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos
teréo a sua contagem, de tempo de solugéo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o responsdvel pelos IC’s
afetados dé solugdo ao evento;

45.90. VLANS ATIVAS

4591. S&o as VLANSs (virtual local area networks ou redes locais virtuais) configuradas nos switches da infraestrutura de
Tl da FCP, criadas para isolamento do trafego de dados das redes fisicas.

45.92. Serdo contabilizadas as VLANs ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugao
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresenta¢do das
respectivas evidéncias.

4593. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnoldgica.

45.94. ExcecOes na contabilizacdo:

45.94.1. VLANs que eventualmente venham a ser criadas pela CONTRATADA, para uso proprio;
45.95.  LINKS COM A INTERNET

45.96. Sdo todos os links de comunicacdo de dados que, de alguma forma, fornecam acesso a Internet para a
infraestrutura de Tl da FCP e que, por sua determinacgdo, sejam objeto de monitoramento por parte da CONTRATADA.

45.97. Serdo contabilizados os links ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a partir da solugdo
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacdo das
respectivas evidéncias.

45.98. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.98.1. Adiversidade é determinada pela quantidade de operadoras distintas;
45.98.2. Exemplificando, suponha que existam links fornecidos pela Infovia e Telebras. Neste caso, a diversidade serdg “2”;

45.99. Excecdes na contabilizacdo:

45.99.1. Links que eventualmente venham a ser disponibilizados pela CONTRATADA, para uso proprio;

45.99.2. Links que, a critério exclUSIvo da FCP e a seu pedido, seja solicitado que ndo mais sejam monitorados pela
CONTRATADA;

45.100. LINKS WAN PRIVATIVOS

45.101. Sao todos os links de comunica¢do de dados que, de alguma forma, fornecam conectividade entre as redes
geograficamente distintas que compdem a infraestrutura de Tl da FCP e que, por sua determinac¢do, sejam objeto de
monitoramento por parte da CONTRATADA.

45.102. Serdo contabilizados os links ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a partir da solugdo
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacdo das
respectivas evidéncias.

45.103. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.103.1. A diversidade é determinada pela quantidade de operadoras distintas;
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45.103.2. Exemplificando, suponha que existam links fornecidos pela Infovia e Telebras. Neste caso, a diversidade serdg “2”;

45.104. ExcecOes na contabilizacdo:

45.104.1. Links que eventualmente venham a ser disponibilizados pela CONTRATADA, para uso proprio;

45.104.2. Links que, a critério exclUSIvo da FCP e a seu pedido, seja solicitado que ndo mais sejam monitorados pela
CONTRATADA;

45.105. ATIVOS DE REDE WIFI

45.106. S&o todos os dispositivos (access points, controladoras, roteadores, switches, etc.) que compdem a solugdo de
Rede WiFi da FCP.

45.107. Serdo contabilizados os ativos de rede WiFi ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a partir da
solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagao
das respectivas evidéncias.

45.108. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.108.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos, independentemente dos modelos;
45.108.2. Exemplificando, suponha que existam dispositivos Aruba, Cisco e 3Com. Neste caso, a diversidade sera “3”;

45.109. ExcecOes na contabilizacdo:

45.110. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP ndo demande nenhum tipo de
atendimento a CONTRATADA;

45.111. APPLIANCES DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

45.112. Sao as solugbes de seguranga da informagdo que tem por objetivo prover seguranga aos componentes da
infraestrutura de Tl da FCP, compostas por hardware proprietdrio especifico e software embarcado, tais como solugdes de
firewalls, UTM’s, IPS’s, IDS’s, antivirus, antispam’s, etc.

45.113. Solugdes de seguranca da informacdo compostas por servidores fisicos, sistemas operacionais de uso comum e
softwares executados sob tais sistemas operacionais serdo contabilizadas nas respectivas categorias de IC’s.

45.114. Serdo contabilizados os appliances que atendem aos critérios acima estabelecidos, apurados a partir da solugdo
integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentacdo das
respectivas evidéncias.

45.115. Caso o contrato de aquisicdo do equipamento preveja servicos de suporte operacional e manutengdo do
equipamento (atividades como configuragdo, resolucdo de problemas, acompanhamento, testes, monitoramento de
desempenho, validagdo de regras, verificacdo de integridade, aplicacdo de politicas e medidas de segurancga, gestao de
incidentes, entre outras) pela CONTRATADA/FORNECEDOR do objeto, estando este vigente, os IC's NAO serdo
contabilizados para efeito de faturamento. Ressalta-se que os servicos de suporte operacional e manutencado divergem da
garantia do equipamento. Desta forma, caso o contrato de aquisicdo do mesmo ndo contemple os servigos citados
anteriormente, ficando tais atividades sob responsabilidade da CONTRATADA dos servicos objeto deste TR, os IC's serdo
devidamente incluidos na contagem mensal para fins de pagamento.

45.116. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.116.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos, independentemente dos modelos;

45.116.2. Exemplificando, suponha que existam dispositivos Check Point, Palo Alto e Fortinet. Neste caso, a diversidade
serd “3”;

45.117. Excecdes na contabilizacdo:

45.117.1. Dispositivos que ndo sejam de propriedade da FCP, para os quais a FCP ndo demande nenhum tipo de
atendimento a CONTRATADA;

45.117.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s excluidos, conforme pardgrafo anterior, que impactem o ambiente ou
servicos e/ou recursos administrados pela Contratada, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos terdo a sua
contagem interrompida até que o responsdvel pelos IC’s afetados dé solugcdo ao evento;

45.118. HOSTS SERVIDORES DE ARQUIVOS

45.119. S&o os hosts dedicados a funcdo de servidor de arquivos, devendo se abstrair do hardware que suporta essa
funcionalidade (servidores fisicos, storages, etc.), que ja sdo contabilizados em outras categorias de IC’s. Assim, para os
efeitos desse TR, os hosts servidores de arquivos podem estar implementados em servidores fisicos, servidores virtuais ou
diretamente sobre storages que disponibilizam essa funcionalidade.
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45.120. S&o considerados hosts servidores de arquivos implementag¢des de servidores FTP (File Transfer Protocol),
SMB/CIFS (Server Message Block/Common Internet File System) e NFS (Network File System).

45.121. Serdo contabilizados os hosts servidores de arquivos ativos e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apurados a
partir da solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com
apresentacdo das respectivas evidéncias.

45.122. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnolégica.

45.123. ExcecoOes na contabilizacdo:

45.123.1. Hosts servidores de arquivos instalados pela CONTRATADA, para seu préprio uso;
45.124. INSTANCIAS DE BANCO DE DADOS

45.125. S&o cada uma das instancias de servidores de banco de dados em funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP.
Entende-se por instancias de banco de dados os softwares e/ou processos, executados em servidores fisicos, servidores
virtuais e em containers, responsaveis por gerenciar bases de dados, observando que algumas implementag¢des permitem
a execucdo de duas ou mais instancias sob uma Unica instalagcdo de software gerenciador de banco de dados, como o MS
SQL Server, por exemplo. Nestes casos, cada instancia sera contabilizada individualmente.

45.126. Serdo contabilizadas as instancias de bancos de dados ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a
partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com
apresentacdo das respectivas evidéncias.

45.127. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.128. A diversidade é determinada pela quantidade de Gerenciadores de Bancos de Dados distintos presentes na
infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versées;

45.129. Exemplificando, supondo que estejam em execugdo n a FCP o MS SQL Server 2012, o MS SQL Server 2012 R2, o
MS SQL Server 2014, o Oracle 10g, Oracle 11g e MySQL 7.0. Neste caso a diversidade serd “3” (MS SQL Server, Oracle e
MysaL);

45.130. ExcecOes na contabilizacdo:

45.131. |Insténcias de banco de dados instaladas pela CONTRATADA, para seu proprio uso;

45.132. Instdncias de banco de dados que funcionam exclusivamente como camada de persisténcia de um IC jé
contabilizado (P. Ex.: banco de dados exclUSIvo Solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl);

45.133. INSTANCIAS DE CONTAINERS

45.134. S3o cada uma das instidncias de container e/ou pod presentes na infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por
instdncia de contéiner e/ou pod o agrupamento de uma aplicagdo junto com suas dependéncias, que compartilham o
kernel do sistema operacional do host, ou seja, do servidor fisico ou virtual no qual esteja operacional.

45.135. Serdo contabilizadas as instancias de container que estejam em execucdo e/ou instancias que estejam criadas e
aguardando utilizacdo, apuradas a partir da solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser
disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagdo das respectivas evidéncias.

45.136. Para este IC ndo se aplica o conceito de diversidade tecnolégica.

45.137. Excecdes na contabilizacdo:

45.138. Instdncias de instdncias de container e/ou pod criadas pela CONTRATADA, para seu proprio uso;
45.139. INSTANCIAS DE SERVIDOR WEB

45.140. Sao cada uma das instancias de servidores web em funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se
por instancias de servidores Web os softwares, executados em servidores fisicos, servidores virtuais e em containers,
responsaveis por receber e aceitar as solicitagdes HTTP/HTTPS (Hypertext Transfer Protocol/Secure) de clientes,
geralmente os navegadores web (ndo se limitando a eles), e servi-los com respostas HTTP/HTTPS, incluindo
opcionalmente dados, que geralmente sdo paginas web, tais como documentos HTML (Hypertext Markup Language) com
objetos embutidos (imagens, etc.).

45.141. Como existem softwares dessa categoria que podem atuar também como servidores de aplicacdo (o Tomcat e o
IIS, por exemplo), nestes casos o software sera contabilizado na categoria em que efetivamente sao utilizados no ambiente
da FCP, de forma que um determinado servidor sé serd contabilizado como servidor web ou servidor de aplicagdo, nao
sendo permitida a contabiliza¢do dupla, como servidor de web e servidor de aplicagado.

45.142. Serdo contabilizadas as instancias de servidores web ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a
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partir da solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA, com
apresentacdo das respectivas evidéncias.

45.143. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.143.1. A diversidade é determinada pela quantidade de servidores web distintos presentes na infraestrutura de Tl da
FCP, independentemente de suas respectivas versées;

45.143.2. Exemplificando, supondo que estejam em execug¢do n a FCP o MS IIS 7, o MS IIS 8, o Apache 2.2, o Apache 2.5 e o
Nginx 1.7.10. Neste caso a diversidade sera “3” (MS ISS, Apache e Nginx);

45.144. ExcecOes ha contabilizacdo:

45.144.1. Insténcias de servidores web instaladas pela CONTRATADA, para seu proprio uso;

45.144.2. Insténcias de servidores web que funcionam exclusivamente como camada de apresentagdo de um IC ja
contabilizado (P. Ex.: servidor web do MS Exchange para o cliente OWA - Outlook Web App);

45.145. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE APLICACAO

45.146. Sao cada uma das instancias de servidores de aplicagdo em funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP.
Entende-se por instancia de servidores de aplicagdo os softwares, executados em servidores fisicos, virtuais e em
containers, responsaveis por receber e aceitar as solicitacdes de informacdes, e processa-las, executando as regras de
negaocio descritas no codigo das aplicagdes.

45.147. Como existem softwares dessa categoria que podem atuar também como servidores web (o Tomcat e o IS, por
exemplo), nestes casos o software sera contabilizado na categoria em que efetivamente sdo utilizados no ambiente da FCP,
de forma que um determinado servidor sé sera contabilizado como servidor web ou servidor de aplicacdo, ndo sendo
permitida a contabilizagdo dupla, como servidor de web e servidor de aplicagao.

45.148. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de aplicagdo ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP,
apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA,
com apresentac¢do das respectivas evidéncias.

45.149. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.149.1. A diversidade é determinada pela quantidade de servidores de aplicagdo distintos presentes na infraestrutura de
Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versées.

45.149.2. Exemplificando, supondo que estejam em execu¢éo n a FCP o MS IS 7, o MS IIS 8, o Tomcat 7.0, o Tomcat 8.5.11
e 0 JBoss AS 7. Neste caso a diversidade sera “3” (MS ISS, Tomcat e JBoss).

45.150. Excecdes na contabilizacdo:

45.150.1. Insténcias de servidores de aplicagdo instaladas pela CONTRATADA, para seu proprio uso;
45.151. INSTANCIAS DE SERVIDOR CORREIO ELETRONICO

45.152. S&o cada uma das instancias de servidores de correio eletrénico em funcionamento na infraestrutura de Tl da
FCP. Entende-se por instancias de servidores de correio eletrénico os softwares, executados em servidores, fisicos e
virtuais, responsaveis pelo recebimento, armazenamento, transmissdo, retransmissao e apresentacdo de e-mails.

45.153. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de correio eletrdnico ativas e em uso na infraestrutura de Tl da
FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela
CONTRATADA, com apresentacgdo das respectivas evidéncias.

45.154. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.154.1.A diversidade é determinada pela quantidade de solugbes de correio eletrénico distintas presentes na
infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes;

45.154.2. Exemplificando, supondo que estejam em execu¢do n a FCP o MS Exchange 2010, O MS Exchange 2016 e o
Zimbra 8.7. Neste caso a diversidade sera “2” (MS Exchange e Zimbra);

45.155. Excecoes na contabilizacdo:

45.155.1. Servidores de correio eletrénico instalados pela CONTRATADA, para seu proprio uso;
45.156. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE VIRTUALIZAGAO

45.157. S&o cada uma das instancias de servidores de virtualizagdo em funcionamento na infraestrutura de Tl da FCP.
Entende-se por instancias de servidores de virtualizacdo os softwares, executados em servidores fisicos, responsaveis pela
virtualizacdo de servidores e esta¢cOes de trabalho.
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45.158. Serdo contabilizadas as instancias de servidor de virtualizacdo ativas e em uso na infraestrutura de Tl da FCP,
apuradas a partir da solucdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela CONTRATADA,
com apresentacdo das respectivas evidéncias.

45.159. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.159.1. A diversidade é determinada pela quantidade de solugbes de virtualizagéo distintas presentes na infraestrutura
de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes;

45.159.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugdo n a FCP o MS Hyper-V 2012, O MS Hyper-V 2016 e o VMWare
ESXi 6.0. Neste caso a diversidade sera “2” (MS Hyper-V e VMWare);

45.160. ExcecOes na contabilizacdo:

45.160.1.IC’s que ndo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela CONTRATADA, tais como
servidores de virtualizagdo de empresas terceiras, incluindo servidores da CONTRATADA, desde que para eles ndo seja
gerada nenhuma demanda, de qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento de incidentes, requisi¢bes de servicos,
mudancgas, problemas, andlise de capacidade, etc.), nem cobran¢a de SLA's;

45.160.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s desconsiderados, conforme item anterior, que impactem o ambiente da
FCP ou servicos e/ou recursos administrados pela CONTRATADA, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos
terdo a sua contagem, de tempo de solucéo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o responsdvel pelos IC’s
afetados dé solugdo ao evento;

45.161. INSTANCIAS DE SERVIDORES DE GERENCIAMENTO E MONITORAMENTO DE TI

45.162. S&o cada uma das instancias de servidores de gerenciamento e monitoramento de Tl em funcionamento na
infraestrutura de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de gerenciamento e monitoramento de Tl os
softwares, executados em servidores fisicos, servidores virtuais e containers, responsaveis pelo gerenciamento de servicos
de TI, gerenciamento de infraestrutura de Tl, monitoramento de servicos de Tl e monitoramento de infraestrutura de TI.

45.163. Este IC contempla ndo apenas os servidores que compdes a solugdo integrada de gerenciamento e
monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA, mas também os softwares de gerenciamento e monitoramento
de plataformas proprietdrias, tais como softwares de gerenciamento e monitoramento de ativos de rede, softwares de
gerenciamento e monitoramento de storages e redes SAN, softwares de gerenciamento e monitoramento de servidores
de virtualizagao.

45.164. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de gerenciamento e monitoramento de Tl ativas e em uso na
infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser
disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagdo das respectivas evidéncias.

45.165. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.165.1. A diversidade é determinada pela quantidade de solugées de gerenciamento e monitoramento de Tl distintas
presentes na infraestrutura de Tl da FCP, independentemente de suas respectivas versoes;

45.165.2. Exemplificando, supondo que estejam em execucdo n a FCP a solu¢do integrada de gerenciamento e
monitoramento de Tl a ser fornecida pela CONTRATADA, o VCenter da VMware e Cisco Active Advisor. Neste caso a
diversidade sera “3” (Solugdo integrada, VCenter e Active Advisor);

45.166. ExcecOes na contabilizacdo:

45.166.1.IC’s que ndo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela CONTRATADA, tais como solugbes
de gerenciamento e monitoramento instalados por empresas terceiras, incluindo servidores da CONTRATADA, para uso
proprio, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento
de incidentes, requisicdes de servigcos, mudangas, problemas, andlise de capacidade, etc.), nem cobranga de SLA's;

45.166.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s desconsiderados, conforme item anterior, que impactem o ambiente da
FCP ou servigos e/ou recursos administrados pela CONTRATADA, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos
teréo a sua contagem, de tempo de solugéo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o responsdvel pelos IC’s
afetados dé solugdo ao evento;

45.167. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE CONTROLE DE CODIGO MALICIOSO

45.168. Sdo cada uma das instancias de servidores de controle de cédigo malicioso em funcionamento na infraestrutura
de Tl da FCP. Entende-se por instidncias de servidores de controle de cédigo malicioso os softwares, executados em
servidores fisicos e servidores virtuais, responsaveis pela deteccdo, isolamento e eliminacdo de cddigos maliciosos, tais
como virus eletrénico, trojans, fishing, etc., incluindo softwares da categoria dos antivirus e antispam.
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45.169. Na&o serdo contabilizados neste IC os softwares que sdo executados em appliances, por ja ser contabilizados em
IC’s proprios, nem os softwares executados em estacdes de trabalho, por comporem o IC “Estacdo de Trabalho”.

45.170. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de controle de cédigo malicioso ativas e em uso na
infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser
disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagao das respectivas evidéncias.

45.171. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.171.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos presentes na infraestrutura de Tl da FCP,
independentemente de suas respectivas versoes;

45.171.2. Exemplificando, supondo que estejam em execug¢éo na FCP a solugéio de antivirus Sophos e Symantec. Neste caso
a diversidade sera “2”;

45.172. Excecdes na contabilizacdo:

45.172.1.IC’s que ndo sejam de propriedade da FCP e que ndo exijam atendimento pela CONTRATADA, tais como solugées
de gerenciamento e monitoramento instalados por empresas terceiras, incluindo servidores da CONTRATADA, para uso
proprio, desde que para eles ndo seja gerada nenhuma demanda, de qualquer natureza, para a CONTRATADA (tratamento
de incidentes, requisicdes de servigcos, mudangas, problemas, andlise de capacidade, etc.), nem cobranga de SLA's;

45.172.2. Para qualquer evento ocorrido nos IC’s desconsiderados, conforme item anterior, que impactem o ambiente da
FCP ou servigos e/ou recursos administrados pela CONTRATADA, os SLA’s (de prazos ou disponibilidade) estabelecidos
teréo a sua contagem, de tempo de solugéo ou disponibilidade, interrompida/suspensa até que o responsdvel pelos IC’s
afetados dé solugdo ao evento;

45.173. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE GERENCIAMENTO DE PROJETOS

45.174. Sao cada uma das instancias de servidores de gerenciamento de projetos em funcionamento na infraestrutura
de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de gerenciamento de projeto os softwares, executados em
servidores fisicos e servidores virtuais, que permitem gerenciar de forma centralizada a gestdo dos projetos de Tl da FCP,
sejam eles estruturados em portfélio e/ou programa, de forma a suportar a Metodologia de Gestdo de Projetos adotada
pelo Orgio.

45.175. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de gerenciamento de projetos ativas e em uso na infraestrutura
de Tl da FCP, apuradas a partir da solucao integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser disponibilizada pela
CONTRATADA, com apresentac¢do das respectivas evidéncias.

45.176. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.176.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos presentes na infraestrutura de Tl da FCP,
independentemente de suas respectivas versoes;

45.176.2. Exemplificando, supondo que estejam em execugcdo n a FCP o MS Project Server e o Redmine. Neste caso a
diversidade serd “2”;

45.177. Excecdes na contabilizacdo:

45.177.1. Servidores de gerenciamento de projetos instalados pela CONTRATADA, para seu proprio uso;
45.178. INSTANCIAS DE SERVIDOR DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS

45.179. Sao cada uma das instancias de servidores de gerenciamento de processos em funcionamento na infraestrutura
de Tl da FCP. Entende-se por instancias de servidores de gerenciamento de processos os softwares, executados em
servidores fisicos e servidores virtuais, que permitem gerenciamento centralizado de processos, independente da
tecnologia (Bizagi, Oracle BPMS, BPMExpert, etc.), presentes na infraestrutura da FCP.

45.180. Serdo contabilizadas as instancias de servidores de gerenciamento de processos ativas e em uso na
infraestrutura de Tl da FCP, apuradas a partir da solugdo integrada de gerenciamento e monitoramento de Tl a ser
disponibilizada pela CONTRATADA, com apresentagdo das respectivas evidéncias.

45.181. Critérios de diversidade tecnoldgica:

45.181.1. A diversidade é determinada pela quantidade de fabricantes distintos presentes na infraestrutura de Tl da FCP,
independentemente de suas respectivas versoes;

45.181.2. Exemplificando, supondo que estejam em execucdo n a FCP o Bizagi Server e o Oracle BPMS. Neste caso a
diversidade serd “2”;

45.182. Excecdes na contabilizacdo:
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45.182.1. Servidores de gerenciamento de processos instalados pela CONTRATADA, para seu proprio uso;

46. ANEXO VIl - MODELO DE ORDEM DE SERVICO
ORDEM DE DATA DE ~
SERVICO N° EMISSAO EMERGENCIAL ()SIM () NAO
AREA
REQUISITANTE
DA SOLUCAO
NOME DO
PROJETO SIGLA
CONTRATADA CONTRATO N°
ESPECIFICACAO DOS SERVICOS E VOLUMES
ID |SERVICO METRICA QUANTIDADE PRECO
1
2
TOTAL PREVISTO PARA A OS
INSTRUGOES COMPLEMENTARES
CRONOGRAMA
ID TAREFA INiClO FIM
1
2

DOCUMENTOS ENTREGUES
00 I I | o ..
() G .
() G
0 I e 0 T
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DATAS E PRAZOS
DATA PREVISTA PARA INICIO E::: EE?I:IES(?: PRAZO TOTAL DO CONTRATO
DOS SERVICOS DOS SERVICOS (COM GARANTIA)
_/ _J20 ]/ J20 ( ) dias
TERMO DE CIENCIA
CONTRATANTE
AREA/FISCAL REQUISITANTE DA SOLUGAO GESTOR DO CONTRATO
(assinatura) (assinatura)
<Nome> <Nome>
Matricula: <Matr.> Matricula: <Matr.>
CONTRATADA
PREPOSTO OU REPRESENTANTE LEGAL
(assinatura)
<Nome>
Documento de Identificagcdo: <Matr.>

3 de de
20

47. ANEXO IX - TERMO DE COMPROMISSO E SIGILO DE DADOS E INFORMAGOES

A Fundacdo Cultural Palmares, sediada no Setor Comercial Sul - SCS Quadra 02, Bloco C, n2 256 - Ed. Toufic - Brasilia - DF,
CEP: 70.302-000, CNPJ n° 32.901.688.0001-77, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA
EMPRESA>, sediada em <ENDERECO>, CNPJ n.° <CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA; CONSIDERANDO que, em
razdo do CONTRATO N.2 XX/20XX doravante denominado CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a
informacGes sigilosas do CONTRATANTE; CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condi¢cdes de revelacdo destas
informacdes sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protecdo; CONSIDERANDO o disposto na Politica de
Seguranca da Informacdo da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao
CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condigbes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢des especificas para regulamentar as obrigacGes a serem
observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informacdes sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE,
por forga dos procedimentos necessarios para a execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e
em acordo com o que dispGem as Leis n° 12.527, de 2011 e n® 13.709 de 2018 (LGPD - Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais), além dos Decretos n° 7.724, de 2012 e n° 7.845, de 2012, que regulamentam os procedimentos para acesso e
tratamento de informagdes classificadas em qualquer grau de sigilo.

CLAUSULA SEGUNDA — DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢cdes:

INFORMACAO: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e transmissdo de conhecimento,
contidos em qualquer meio, suporte ou formato.
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INFORMACAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restricio de acesso publico em razio de sua
imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado.

CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.
CLAUSULA TERCEIRA — DA INFORMAGCAO SIGILOSA

Serdo consideradas como informacdo sigilosa, toda e qualquer informacdo classificada ou ndo nos graus de sigilo
ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO abrangera toda informacdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional
em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando
a: know-how, técnicas, especifica¢des, relatdrios, compilacGes, codigo fonte de programas de computador na integra ou
em partes, formulas, desenhos, cdpias, modelos, amostras de idéias, aspectos financeiros e econémicos, defini¢des,
informacBes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informacbes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados INFORMACOES, a que diretamente ou
pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em
razao das atuagOes de execucdao do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes;

CLAUSULA QUARTA - DOS LIMITES DO SIGILO
As obrigacSes constantes deste TERMO n3o serdo aplicadas as INFORMACOES que:

| — sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacdo, exceto se tal fato decorrer de ato ou omissdo
da CONTRATADA;

Il —tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;

Il — sejam reveladas em razdo de requisi¢ao judicial ou outra determinag¢do valida do Governo, somente até a extensdo de
tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a
existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear
medidas de protecao que julgar cabiveis.

CLAUSULA QUINTA - DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar conhecimento, em
hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na
execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierdrquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer
alegacdes, faca uso dessas INFORMACOES, que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Pardgrafo Primeiro - ACONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer tipo de cdpia da informagao sigilosa sem o
consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo - A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcdo e empregados que
atuardo direta ou indiretamente na execu¢do do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem como da
natureza sigilosa das informacdes.

| - A CONTRATADA deverd firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o cumprimento de todas as
disposicdes do presente TERMO e dara ciéncia a CONTRATANTE dos documentos comprobatérios.

Paragrafo Terceiro - A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a protecdo da informacao sigilosa da
CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagao a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela
CONTRATANTE.

Pardgrafo Quarto - Cada parte permanecerd como fiel depositdria das informac¢des reveladas a outra parte em fungao
deste TERMO.

| - Quando requeridas, as INFORMACOES deverdo retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e quaisquer
cOpias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto - A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas, representantes,
procuradores, sécios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados, seus empregados, contratados e
subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter
sigilo, bem como a limitar a utilizacdo das informacgdes disponibilizadas em face da execu¢do do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a:

| — N3o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das INFORMACOES, no territério
brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que ndo seja
exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaucdes adequadas no sentido
de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razao, tenha acesso a elas;
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Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do impedimento,
mesmo judiciais, inclUSIve as despesas processuais e outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das
INFORMACOES por seus agentes, representantes ou por terceiros;

Il = Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgacdo, caso tenha que revelar
qualquer uma das INFORMACOES, por determinac3o judicial ou ordem de atendimento obrigatdério determinado por
6rgao competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagdes sigilosas.
CLAUSULA SEXTA — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratdvel, permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até
expirar o prazo de classificagao da informagdo a que a CONTRATADA teve acesso em razao do CONTRATO PRINCIPAL.

CLAUSULA SETIMA - DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMACOES, devidamente comprovada, possibilitard a imediata
aplicacdo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais e legislacbes em vigor que tratam desse assunto,
podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara
sujeita, por a¢do ou omissdo, ao pagamento ou recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE,
inclUSIve as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular
processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sang¢des legais cabiveis, conforme Art. 87

da Lei n®. 8.666/93.

CLAUSULA OITAVA - DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e insepardvel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro - Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste instrumento, ou quanto a execugao
das obrigacGes dele decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de
acordo com os principios de boa fé, da eqlidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Pardgrafo Segundo - O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de duvida e, salvo expressa
determinagdo em contrdrio, sobre eventuais disposicdes constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as
partes quanto ao sigilo de informacgdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro - Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as atividades da
CONTRATADA;

Il — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE, todas as informacdes
requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢des estabelecidas neste instrumento,
ndo constituird novagdo ou renuncia, nem afetara os direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condi¢es, TERMO e obriga¢Ges ora constituidos serdo regidos pela legislacdo e regulamentacdo brasileiras
pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes;

VI — Alteragdes do numero, natureza e quantidade das informacgGes disponibilizadas para a CONTRATADA ndo
descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacGes pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com
todos seus efeitos legais em qualquer uma das situacdes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das informagdes disponibilizadas
para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e
efeitos, recebendo também a mesma protecdo descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario a
formalizagdo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL;

VIII — Este TERMO ndo deve ser interpretado como criacdo ou envolvimento das Partes, ou suas filiadas, nem em
obrigacdo de divulgar INFORMACOES para a outra Parte, nem como obrigacdo de celebrarem qualquer outro acordo entre
si.

CLAUSULA NONA - DO FORO

E eleito o Foro da Justica Federal, Se¢do Judiciaria do Distrito Federal, para dirimir os litigios que decorrerem da execucio
deste Termo que ndo possam ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 55, § 22 da Lei n? 8.666/93
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E, por assim estarem justas e estabelecidas as condicdes, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE
SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um s0 efeito.

, de
20
CONTRATANTE CONTRATADA
(assinatura) (assinatura)
<Nome>
<Nome>

Matricula: <Matr.>

Documento de Identificagao:

<Matr.>
TESTEMUNHAS
TESTEMUNHA 1 TESTEMUNHA 2
(assinatura) (assinatura)
<Nome> <Nome>

<Qualificagdo>

<Qualificagdao>

48. ANEXO X - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

Ao

XXXXXXXXX BRASILIA-DF

REF: PROPOSTA DE PRECOS

de

Proposta que faz a empresa <xxxx> para a contratacao da prestacdo de servigos especializados para a prestagao
de servigos técnicos que envolvem a implanta¢do, operacdo e gestdo continuada de Central de Suporte Técnico, com
registro e acompanhamento de servigos de terceiros, visando prover a FCP de servigos de manutengdo e evolugdo da
saude operacional de infraestrutura e processos de trabalho remunerados exclusivamente por servigos entregues aferidos
por Niveis Minimos de Servigo (NMS), conforme especificagdes técnicas contidas neste TR e seus anexos, que passam a
fazer parte integrante independente de transcrigdo.

Segue a proposta para a execug¢ao dos servicos acima descritos:

usl's usl's VALOR VALOR
LOTE | ITEM | TIPO DE SERVICO UNITARIO DA
(MENSAL) | (ANUAL) (ANUAL) (RS)
UsI (RS)
y Manutenggo dal 4,0 36.312
Saude Operacional
) Melhorl.a Continua 823 9.876
1 do Servico
. TOTAL
Total Esti n;aedS s?'i consumo |- 3 49 46.188 ESTIMADO
(ANUAL)
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Valor Global por extenso:

Declaramos que estamos de pleno acordo com todas as condi¢Oes estabelecidas no Edital e seus Anexos, bem
como aceitamos todas as obriga¢des e responsabilidades especificadas no TR.

Declaramos que, no valor acima apresentado, estdao contidas todas as despesas, de quaisquer naturezas, que se
fizerem indispensaveis a perfeita execu¢do do objeto do TR, bem como todos os custos operacionais, ou seja, aqueles
diretamente relacionados a execu¢do do contrato, tais como infraestrutura fisica, equipamentos e softwares, links de
comunicacgdo e todos os demais insumos requeridos neste edital, além dos necessarios e consequentes a execucdo e
também nela incluidas, a titulo exemplificativo, mas, ndo exaustivo, as despesas com tributos, mao de obra, alimentacao,
transporte de pessoal, utilizacdo de equipamentos e ferramentas, instrumentos e materiais necessarios a execuc¢do dos
servicos objeto da licitacdo, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, prémios de seguro e outras. ,
excluidas as despesas administrativas gerais da licitante.

O prazo de validade desta proposta é de 60 (sessenta) dias, contados a partir da data do seu envio.

Caso nos seja adjudicado o objeto da licitagdo, comprometemos a assinar o Contrato no prazo determinado no
documento de convocacdo, e, para esse fim, fornecemos os seguintes dados:

a) Dados da empresa:
b) Razdo Social:

c) CNPJ/MF:

d) Endereco:

e) Tel/Fax:

f) CEP:

g) Cidade:

h) UF:

i) Dados do Representante Legal da Empresa:
.  Nome:

II. CPF/MF:

lIl. Cargo/Funcdo:
IV. Cart.ldent n2:

V. Expedido por:
VI. Naturalidade:
VII. Nacionalidade:
VIII. E-mail:

IX. Fax:

X. Telefone para contato:

Local e Data

Assinatura do representante

Carimbo
CNPJ
49. ANEXO XI - DESCRIGAO DO AMBIENTE COMPUTACIONAL DA FCP
49.1. O ambiente computacional da Fundac¢do Cultural Palmares pode ser verificado no arquivo SEI 0112761.
50. ANEXO XII - INDICADORES DE NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS)
50.1. Os indicadores de niveis minimos de servico podem ser verificados no arquivo SEI 0112625.

51. ANEXO XIII - PESQUISA SALARIAL

51.1. A pesquisa salarial conduzida pode ser verificada no arquivo SEI 0104279.
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52. ANEXO XIV - TERMO DE CIENCIA DA DECLARAGCAO DE MANUTENGAO DE SIGILO

Eu , funcionario da empresa , CNPJ: , titular
do CPF: , pelo presente instrumento, na condi¢ao de prestador de servicos para a Fundagao Cultural
Palmares (FCP), sob o contrato de n° , comprometo-me a cumprir todas as orienta¢des e determinagdes a seguir

especificadas e demais normativos atinentes, em fung¢do do contato que terei com informagdes pertencentes a FCP, ou por
ela custodiadas, em razdo da permissdo de acesso aos recursos computacionais necessarios para a execugao de minhas
atividades profissionais, estando ciente, de acordo, aderente e responsavel nos seguintes aspectos:

1. Obedecer, cumprir e respeitar as politicas, diretrizes e normas de seguranca da informac¢do da FCP, que regem o uso
dos recursos a mim disponibilizados, sejam esses digitais ou impressos, bem como o manuseio das informacGes a que
tenho acesso, ou possa vir a ter, em decorréncia da execu¢do de minhas atividades profissionais.

2. Qualquer meio de acesso a informacdes ou instalagdes, como identificador de usuario de rede, senhas de acesso a
sistemas, aplicativos, internet, intranet, conta de correio eletrénico (e-mail), crachas, cartGes, chaves, dispositivo
eletronico de criptografia ou afins), que a FCP me forneceu ou vier a me fornecer sdo individuais e intransferiveis e
estardo sob minha custddia e serdo utilizados exclusivamente no cumprimento de minhas responsabilidades
funcionais, devendo ser por mim devolvidos ou disponibilizados a FCP em caso de desligamento, encerramento de
servi¢os ou mudanga de fungao.

3. Meus acessos a Internet e a Conta de Correio Eletrénico por meio dos recursos fornecidos a mim e pertencentes a
FCP devem ser utilizados Unica e exclusivamente para a realizacdo de atividades explicitamente especificadas nas
Ordensde Servico.

4. Todos os meus acessos efetuados, légicos ou fisicos, e informagdes por mim manipuladas (sistemas de informacao,
correspondéncias, cartas, correios eletrénicos, etc.) serdo passiveis de verificacdo por representantes da FCP, que
recebam atribuicdo para tal, a qualquer momento, independentemente de aviso prévio. Em decorréncia disso, fico
ciente que a FCP é o legitimo proprietario e custeador de todos os equipamentos, infraestrutura, informacgdes e
sistemas de informagdo que serdo por mim utilizados.

5. Ndo devo adquirir, reproduzir, instalar, utilizar e/ou distribuir copias ndo autorizadas de softwares ou programas
aplicativos, produtos, inclusive aqueles desenvolvidos internamente na FCP.

6. Ndo é permitida a entrada ou saida de quaisquer informacGes pertencentes a FCP, quer essas sejam em meios
magnéticos (CDs, fitas, disquetes, pen drives, etc.), em meios fisicos (papel, impressos, etc.) ou em meios légicos
(webmail, internet, etc.) sem o conhecimento e autorizacdo de seu responsavel.

7. Em caso de utilizacdo de acesso remoto, desde que devidamente autorizado, aos recursos da FCP para a execu¢ao de
minhas atividades profissionais, devo manusear as informac¢des obedecendo aos mesmos critérios de seguranca
exigidos nas instalagdes internas, para o desempenho de minhas atividades.

8. Devo zelar pela seguranca, pelo uso correto e pela manutencdo adequada dos equipamentos pertencentes a FCP,
compreendendo dentre outros aspectos:

i. Nunca deixar um equipamento ativo sem antes bloquear seu acesso ou desativar a senha quando dele se
afastar ou se ausentar.

ii. Jamais emprestar minha senha ou utilizar a senha de outros.

iii. Nunca utilizar senhas triviais que possam ser facilmente descobertas.

iv. Ndo divulgar informagdes da FCP, de partes, de advogados e de prestadores de servicos.

v. Nao deixar relatérios ou quaisquer midias com informacdes confidenciais expostos em locais de facil acesso.

vi. Ndo utilizar recursos e/ou equipamentos particulares, na rede da FCP, para a realizacdo de qualquer tipo de
atividade, seja ela profissional ou ndo, sem a devida avaliacdo e autoriza¢do da FCP.

vii. Somente utilizar software que tenha sido devidamente homologado pelo érgdo ou gestor responsavel.
viii.Respeitar as legislagdes de direitos autorais e de propriedade intelectual.

ix. Quando houver a necessidade de descartar as informacdes, fazer de forma a impedir o seu resgate
independentemente do meio de armazenamento na qual a informacgéo se encontra.

X. Informar imediatamente o érgado responsavel e a Divisdao de Tecnologia de Informa¢do e Comunicagdo da FCP
acerca de qualquer violagdo das regras de sigilo por quem quer que seja.

9. Reconhego que a lista acima é meramente exemplificativa e ilustrativa e que outras hipdteses de confidencialidade,
gue ja existam ou que venham a surgir no decorrer da contratualidade, devem ser consideradas e mantidas em
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segredo, e que em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informacdo devo trata-la sob sigilo, até
gue venha a ser autorizado a trata-la diferentemente pelo 6rgdo ou gestor responsavel. Em hipdtese alguma irei

interpretar o siléncio da FCP como liberagdo de quaisquer dos compromissos ora assumidos.

10.Descumprindo os compromissos por mim assumidos neste Termo de Ciéncia da Declaragdo da Manutengdo do
Sigilo, estarei sujeito as penalidades aplicaveis, como medidas administrativas e/ou disciplinares internas, e/ou, ainda,

acdes penais, civeis e/ou trabalhistas previstas em lei.

11.Estou ciente de que, para fins penais, de acordo com o art. 327 do Cédigo Penal, equipara-se a funciondrio publico
quem exerce cargo, emprego ou fun¢do em 6rgdo publico ou entidade paraestatal, e quem trabalha para empresa

prestadora de servico CONTRATADA ou conveniada para a execuc¢do de atividade tipica da Administracdo Publica.

Brasilia, DF, ___ de

de

CONTRATANTE

Area/Fiscal Requisitante da Solucdo

<Nome>
Matricula: <Matr.>

Gestor do Contrato

<Nome>
Matricula: <Matr.>

CONTRATADA
Preposto Funcionario
<Nome> <Nome>
<Qualificagdo> <Qualificagdo>
53. ANEXO XV - TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO
Contrato:
N° da OS:
Objeto:
Contratante:
Contratada:

Por este instrumento, atestamos, para fins de cumprimento do disposto no art. 33, inciso |, da Instrucdo
Normativa ME/SGD n2 1 de Abril de 2019, que os servicos integrantes da Ordem de Servico acima identificada, conforme
definido no Modelo de Execugdo do contrato supracitado, foram recebidos nesta data e serdo objetos de avaliagdo quanto
a adequacgdo da Solugdo de Tecnologia da Informagdo e a conformidade de qualidade, de acordo com os Critérios de
Aceitacdo previamente definidos no Modelo de Gestdao do contrato pela Contratante.

Ressaltamos que o recebimento definitivo destes servigos e/ou bens ocorrerd em até dias, desde que nao
ocorram problemas técnicos ou divergéncias quanto as especificagdes constantes do Termo de Referéncia do Contrato

acima identificado.

De Acordo

CONTRATANTE

CONTRATADA
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Fiscal Técnico do Contrato

Preposto

<Nome>
Matricula: <Matr.>

<Nome>
<Qualificagdo>

de 20

54. ANEXO XVI - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Contrato:

N° da OS:

Objeto:
Contratante:

Contratada:

https://sei.palmares.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visuali...

Por este instrumento, atestamos para fins de cumprimento do disposto no art. 33, inciso VIII, da Instrucdo
Normativa ME/SGD n2 1 de Abril de 2019, que os servicos integrantes da OS acima identificada, conforme definido no

Modelo de Execugdo do contrato supracitado, atendem as exigéncias especificadas no Termo de Referéncia.

De Acordo
CONTRATANTE CONTRATADA
Fiscal Técnico do Contrato Preposto
<Nome>
Matricula: <Matr.>
Fiscal Requisitante do Contrato <Nome>
<Qualificagdo>
<Nome>
Matricula: <Matr.>
, de de 20
55. ANEXO XVII - MENSURACAO/ESTIMATIVA DE PROJETOS
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55.1. Dentro do escopo de execuc¢do da Melhoria Continua do Ambiente de TIC, a estimativa da complexidade,
tamanho e custo dos projetos, utilizara, obrigatoriamente, a planilha SEI 0112629.
56. ANEXO XVIII - DEFINICAO MENSAL DE USIS PARA SUSTENTACAO

A contabilizagdo mensal de USIs para sustentacdo do ambiente de TIC a serem utilizadas nas Ordens de Servigo seguird o
modelo da planilha SEI1 0112705.

57. APROVACAO DA AUTORIDADE COMPETENTE
57.1. De acordo com a previsdo da IN SGD/ME 01/2019, em seu Art. 12, § 6°,

"§ 62 O Termo de Referéncia ou Projeto Bdsico serd assinado pela Equipe de Planejamento da Contratagdo e
pela autoridade mdxima da Area de TIC e aprovado pela autoridade competente”

Ivanildo Feliciano da Silva
Unidade Requisitante: Assistente Técnico Administrativo
Divisdo de Tecnologia da Informacéo - DTI SIAPE: 1162690

<assinatura eletrénica>

Bruno Corréa Miranda
Chefe da Divis@o de Tecnologia da Informag¢éo
SIAPE: 2274801

<assinatura eletrénica>

Integrante Técnico:

Angelo Plinio Bonatto
Assistente Técnico Administrativo
SIAPE: 222794

<assinatura eletrénica>

Integrante Administrativo:

Sérgio Camargo
Presidente da Fundagdo Cultural Palmares

<assinatura eletrénica>

Aprovo, de acordo com o art. 9°, inciso |l, do Decreto n° 5.450, de 31 de Maio de 2005 e Art. 12, § 62 da
IN SGD de 01 de Abril de 2019, autorizando os procedimentos necessdrios a contratagao pretendida
neste Termo de Referéncia

Documento assinado eletronicamente por Bruno Correa Miranda, Chefe da Divisdo de Tecnologia da Informagdo, em 07/07/2020, as 15:43, conforme hordrio oficial de Brasilia, com
fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

il
- P
Sel o
assinatura 3
eletrdnica
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a3
Sel! @ Documento assinado eletronicamente por Ivanildo Feliciano da Silva, Servidor, em 07/07/2020, as 15:50, conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do

Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

assinatura

s
Se‘! Documento assinado eletronicamente por Angelo Plinio Bonatto, Assi: Técnico Administrativo Il, em 07/07/2020, as 16:18, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no
:IS;I'"'::“:(': L art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

[ 'I
seil 5
assinatura

eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Sergio Nascimento de Camargo, Presidente, em 07/07/2020, as 19:58, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 69, § 19,

do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site http://sei.palmares.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0,

% informando o cédigo verificador 0116135 e o codigo CRC AC76B7FE.
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