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VII - contratagdes de tecnologia da informacéo e de comunicagdo/Servicos de TIC 9079604110000166.000013/2025-1

1.DO OBJETO

PREGAO ELETRONICO

N° 12 /2026

CONTRATANTE (UASG)

(926646) CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DA BAHIA

OBJETO

Contratacéo de servicos técnicos especializados na area de tecnologia da informagédo para organizacao, desenvolvimento, implantagdo e
execucgdo continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solugdes de tecnologia da informacao,
abrangendo a execucdo de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagnéstico e
atendimento de solicitagbes de usuarios (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) bem como a implementacéo de servigos para desenvolvimento de solugBes automatizadas inerentes
aos processos e servigos de Tl do CRCBA.

VALOR TOTAL DA CONTRATACAO

R$ 686.540,00 (seiscentos e oitenta e seis mil quinhentos e quarenta reais)

DATA DA SESSAO PUBLICA
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Setembro de 2026 as 09:00hs (horario de Brasilia)
Critério de Julgamento:

Menor preco global

Modo de disputa:

Aberto

TRATAMENTO FAVORECIDO ME/EPP/IEQUIPARADAS

Sim

CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DA BAHIA

Torna-se publico que o (a) CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DA BAHIA, por meio do setor responsavel pelas
licitagdes, sediado na Av. Tancredo Neves, 2539 - Ed. CEO Salvador Shopping - Torre Londres - Térreo / 31° Andar, - Bairro Caminho
das Arvores, Salvador/BA, CEP 41820-021, realizaré licitagdo, na modalidade PREGAO ELETRONICO, nos termos da Lei
n® 14.133, de 2021, do Decreto n® 11.462, de 31 de marco de 2023, e demais legislacao aplicavel e, ainda, de acordo
com as condi¢cbes estabelecidas neste Edital.

1. DO OBJETO

1.1. Contratacdo de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informacdo para organizacao,
desenvolvimento, implantacdo e execucdo continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a
usuarios de solugbes de tecnologia da informacgéo, abrangendo a execugédo de rotinas periddicas, orientacao e
esclarecimento de dividas e recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitacdes de usuarios
(Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) bem como a implementagcdo de servicos para desenvolvimento de solugbes automatizadas inerentes aos
processos e servigos de Tl do CRCBA. O objeto a ser contratado compreende os seguintes servigos:

ITEM Servico Atuacao Unidade de Medida Qtd. Estimada Més Qtd. Estimada Ano
1 Atendimento e Suporte remoto - N1 Remoto Servigo/Més 1 12
2 ftﬁ;dimento @ Suporte presencial Presencial Servigo/Més 1 12
3 :l(jetr::ﬁzgc‘lsee:esenvolvimento de Presencial Servigo/Més 1 12
4 Servico de desenvolvimento sob Remoto UST/Demanda 80 960

demanda
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1.2. A licitacdo sera realizada em lote Unico, pois 0s servicos a serem contratados sdo indivisiveis e
complementares, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o compdem a tabela acima
mencionada no termo de referéncia.

1.3. Servico de Atendimento e Suporte Remoto - Primeiro Nivel ou N1

Implementado mediante atendimento via equipe de técnicos que atuardo remoto na unidade da CONTRATANTE,
exclusivamente.

1.4. Servico de Atendimento e Suporte Local - Segundo Nivel ou N2

Consiste, majoritariamente, no atendimento presencial no ambiente do usuario, apoiando diretamente aos usuarios
assim que acionados através da Central de Servicos via chamados para resolucéo de incidentes ou solicitacées de
servi¢os, dando também suporte as demais equipes de atendimentos.

1.5. Servico de Desenvolvimento de automacoées

Focado na criacdo, desenho, codificacdo e implementacédo de solu¢des automatizadas utilizando o Power Automate,
conforme levantamento das necessidades das diversas areas do CRCBA.

1.6. Servico de desenvolvimento e customiza¢cdes sob demanda

Servigo por demanda para atendimento a solicitagbes referentes a projetos de desenvolvimento de software, API’s,
aplicativos de acordo com as necessidades e requisitos de negdcio levantados do CRCBA.

Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servigos, operada pela empresa contratada, devera seguir integral e
diretamente as func¢des e os processos referenciados na Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

1.7. Justificativa

A necessidade dos servigos descritos no objeto deste TR respalda-se no fato de que a contratagcdo solicitada é
fundamental para o cumprimento das responsabilidades relacionadas as atividades da area de TI, no que se refere ao
atendimento e suporte aos usuarios de recursos de Tl deste Conselho, bem como para promover a transformacéao
digital por meio da automacao de processos internos.

As demandas tecnoldgicas do Conselho Regional de Contabilidade da Bahia (CRCBA) exigem a contratacdo de
servicos especializados para:

* Aprimorar a infraestrutura e suporte de Tl: Garantindo suporte, sustentacdo, eficiéncia e melhoria continua no
atendimento aos usuarios e na seguran¢a dos sistemas.

* Automatizar processos internos: Reduzindo retrabalho e otimizando a integracdo de sistemas por meio de
solucdes personalizadas de automacdes de processos e tarefas repetitivas.

Essa contratagdo garantira a continuidade e a melhoria dos servigos prestados pelo CRCBA, alinhando-se aos seus
objetivos estratégicos de modernizacao.

A certificacdo ISO/IEC 20000-1:2018 ou superior — Gestdo de Servicos de Tl que estabelece requisitos para um
Sistema de Gestdo de Servicos de Tl, assegurando que a organizacdo esta capacitada para realizar os servigos
dentro dos padrdes da ITIL inclusive:

» Adota processos formais e auditaveis para realizacao de servi¢os de suporte e atendimento dentro das normas ITIL;

*Gerencia os incidentes, requisi¢cdes, problemas, mudancas, etc com base em padrdes de procedimentos, métricas e
SLAs;

* Gera relatérios que permitem o gestor tomar decisdes baseadas e dados confiaveis e precisos;

» Promove a melhoria continua da qualidade do servico, procurando sempre minimizar a possibilidade de falhas e
interrupgdes na estrutura de TI;
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» Garante a manutenc¢éo dos padrbes ao longo do tempo das empresas certificadas sédo auditadas anualmente pela
autoridade certificadora.

A certificacdo ISO/IEC 20000-1 visa garantir que a contratada possua maturidade em gestdo de servicos,
conhecimento de governanga de Tl e capacidade comprovada para manter os niveis de servi¢co dentro dos padrdes
esperados.

A certificacdo ISO 9001 é altamente vantajosa para o contratante porque garante que as empresas de servicos de Tl
(Service Desk), pois transforma processos de atendimento em fluxos padronizados, confidveis e focados na
satisfacdo do cliente. Ela funciona como um selo de qualidade que garante a conformidade internacional dos servigos
prestados.

As principais justificativas para adotar a ISO 9001 em Tl incluem:

* Padronizacdo e Eficiéncia Operacional: A norma ajuda a documentar e mapear processos de TI, eliminando
o "conhecimento pessoal" (informacgéo retida por poucos funcionarios) e reduzindo tempos de pesquisa,
namero de tentativas e inconsisténcias no atendimento.

* Gestao Proativa de Riscos: A ISO 9001 incentiva a mentalidade baseada em risco, permitindo que a TI
antecipe problemas antes que afetem o cliente, em vez de atuar apenas de forma reativa (apagando incéndios).

¢ Diferencial Competitivo e Credibilidade: Sendo um padréo internacional, a certificagdo transmite confianca e
seguranca, facilitando a conquista de credibilidade e eficiéncia sendo aceito como pré-requisito para
contratacoes.

* Melhoria na Satisfacao do Cliente: Com processos mais claros e focados em resultados, a empresa
contratada consegue aumentar a qualidade do servigo, cumprir prazos com mais precisdo e aumentar o nivel
de servico (SLA).

* Melhoria Continua : A norma ISO 9001 promove um ciclo constante de avaliacdo e aprimoramento dos
servi¢cos (metodologia PDCA), garantindo que a empresa de Tl evolua junto com a tecnologia e as demandas
do mercado.

O sistema de gerenciamento de servicos € um pilar importantissimo na prestacdo de servicos de qualidade pois este
tem que esta alinhado 100% as normas da ITIL e melhor forma de se garantir isso € a certificagdo da ferramenta por
orgdos certificadores como a PinkVerify ou a PeopleCert. Atualmente existem mais de 40 softwares de gestdo
certificados nas 2 empresas certificadoras com 5 ou mais processos certificados, o que claramente ndo caracteriza
restricdo a ampla participacao.

A exigéncia de que a solucdo de Gestdo de Servicos de Tecnologia da Informacdo (ITSM) seja certificada pelo
PinkVerify ou pela PeopleCert tem por objetivo assegurar que 0s servicos de suporte de nivel 1 e nivel 2 sejam
executados com base em processos aderentes as melhores praticas internacionalmente reconhecidas do framework
ITIL. Referidas certificacdes atestam, por organismos independentes, que a ferramenta adotada possui processos
estruturados, maduros e alinhados a gestdo eficiente de incidentes, requisi¢cdes, problemas e niveis de servico,
contribuindo para a padronizacdo do atendimento, a melhoria continua da qualidade, a reducdo de riscos
operacionais e a adequada mensuracgao e fiscalizacdo dos resultados contratuais, sem restringir a competitividade do
certame. Com isso temos um ecossistema de alta performance, onde processos maduros sdo executados sobre uma
tecnologia comprovadamente aderente as melhores praticas globais, garantindo a entrega de servicos de qualidade e
eficiéncia, preservando assim o investimento realizado.

1.8. Beneficios | Resultados esperados
O servico contratado pretende alcancar os seguintes resultados:

* A continuidade do provimento do suporte adequado a utilizagdo dos sistemas e recursos de Tl pelos usuarios
internos, mantendo a disponibilidade dos servigos do CRCBA,;

* A reducédo de demandas manuais, em decorréncia da automacao e robotizacdo nos processos;

* A ampliacdo do conhecimento dos usudrios internos em relagdo a utilizacdo de solugbes tecnoldgicas mais
eficientes;

* Proporcionar um ponto Unico de contato com os usuarios para as questdes relativas ao uso dos recursos de TI;
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* Executar gerenciamento de demandas, dentro das praticas previstas na disciplina de Suporte aos Servicos
(Service Support) preconizados pela ITIL, modelados na forma de processos especificos para a
CONTRATANTE;

* Assegurar que as interfaces (entradas e saidas), processos, subprocessos, papéis, responsabilidades, e
indicadores, descritos pela disciplina indicada no tépico anterior, sejam efetivas;

* Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de Tl, com o efetivo gerenciamento tecnolégico das
demandas e solicita¢cdes encaminhadas a TI;

* Facilitar a restauracdo da operacao normal dos servicos com o0 minimo de impacto nos processos de negdocios
da CONTRATANTE, dentro dos acordos de niveis de servicos e prioridades estabelecidos;

* Gerar relatérios detalhados e gerenciais, para identificar possiveis pontos de estrangulamento e problemas de
infraestrutura, de modo a reduzir o nimero de incidentes a médio e longo prazo;

* Comunicar e promover a dissemina¢cdo adequada de informacdes para as unidades e areas afetadas pelos
eventos relacionados aos incidentes reportados a Central de Servicos.

1.9. Estrutura da especificacdo
Os seguintes documentos estdo compondo esta especificagdo:

* SECAO B1: Descricdo do Ambiente Tecnoldgico;

* SECAO B2: Catélogo de Servicos;

* SECAO B3: Acordo de Nivel de Servigos e Indicadores;
* SECAO B4: Fator de Ajuste;

* SECAO B5: Especificacéo e Confidencialidade;

* SECAO B6: Solucgéo Informatizada;

* SECAO B7: Teste da Solucéo Informatizada.

1.10. Detalhamento do Objeto

Contratacdo de empresa para prestacao de servigos gerenciados e integrados para suporte técnico em 1° e 2° niveis
através de estabelecimento de Central de Servigos, observando as melhores praticas de servigcos da Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) e servigco de desenvolvimento de solu¢des de automatizacéo de processos de
negaocios.

A execucdo dos servigos ocorrera conforme os conceitos, critérios, condi¢cdes e especificagdes constantes deste
Documento.

Para quantificar os servicos a serem prestados por demanda sera usada a UST (Unidade de Servigo Técnico) como
unidade de referéncia.

Uma UST (Unidade de Servico Técnico) corresponde a uma hora de trabalho de um profissional em atividades de
média complexidade. (ou seja, Fator de Ponderacéo = 1,00).

A estimativa maxima de solicitagbes para estes servicos por demanda é de 80 USTs mensais, contudo, ndo havera
compromisso de consumo desses servicos, estando dependente da necessidade e conveniéncia por parte do CRCBA.

Estes servicos deverao ser prestados prioritariamente de forma remota, mas em casos de necessidades especiais ou
criticas, sera exigida a presenca fisica no local da instalacao.

Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servigos, regulado por SLA, operado pela CONTRATADA, deve
seguir integral e diretamente as fun¢des e 0s processos referenciados na ITIL e inclusive adotar em sua interface a
nomenclatura dos processos a seguir:

® Central de Servigos;

® Gerenciamento de Incidentes;

* Cumprimento de Requisi¢bes de Servicos;
® Gerenciamento de Problemas;

® Gerenciamento do Catalogo de Servicos;
* Gerenciamento de Nivel de Servico;

® Gerenciamento de Mudancas;
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* Gerenciamento de Liberacao;
® Gerenciamento de Configuracoes;
® Gerenciamento do Conhecimento.

OBSERVACOES: Os tdpicos acima, S80 processos cruciais para o minimo funcionamento de uma central de servicos
com gerenciamento dos servigos realizados.

1.11. A CONTRATADA em conjunto com a CONTRATANTE devera agir de forma proativa, dentro de um processo de
melhoria continua de forma a assegurar a atualizagéo e otimizagéo dos fluxos, métodos, procedimentos operacionais
e controle das atividades inerentes aos processos supracitados.

1.12. Descri¢cao do Ambiente
a) Descri¢do do ambiente computacional (SECAO B1)

® Topologia da rede;

® Sijtes isolados;

* Parque computacional,

Softwares utilizados (detalhar os tipos);
* Projetos relevantes em andamento;

b) Descricdo das estatisticas relacionadas aos chamados (SECAO B1)

* Volume médio mensal;

Periodos criticos / sazonalidade;

Distribuicéo por tipo de chamado (normal, urgente, critico);

Por localidade, em caso de ambiente distribuido;

Pesquisas de satisfacao do usuario;

Disponibilidade da rede e dos servigos providos pela area de TI;
Usuarios ativos / total

* Por tipo e categoria de servico;

1.13. Localidades de Atendimento (SECAO B1)

Lista todas as localidades de atendimento, tanto a SEDE quanto as Unidades Externas.
1.14. Execucao dos Servicos Horario de Atendimento

Regular - dias Uteis, das 08:00 as 17:00. Intervalo 1h

1.15. Localizacao da Central de Servicos

1.15.1. Na CONTRATADA

A Central de Servigos funcionara nas dependéncias da propria CONTRATADA. A prestacdo dos servicos depende
dos seguintes recursos:

a) Central Telefénica de Comunicacao;
b) Recursos Estruturais;
¢) Equipamentos;
d) Solucéo Informatizada.
a) Central Telefonica

Para a execucdo da Central de Servicos nas instalaces da CONTRATADA, serdo necessarios o fornecimento e a
execucdo dos seguintes itens por parte:

Central telefénica virtual com as seguintes funcionalidades:

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

Modelo de Edital - Pregdo e Concorréncia - TIC - Lei n° 14.133, de 2021.

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 6 de 66
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: AGO/2025.



* Controle de Filas para gerenciamento dos atendimentos aos usuarios;
¢ |dentificar de forma individualizada cada atendente no sistema;

® Gerar, pelo menos, os seguintes relatorios:

* ligacGes recebidas;

* LigacOes atendidas;

* Ligacdes atendidas por cada atendente;

® LigacOes abandonadas em fila de espera;

* Média de tempo de atendimento por atendente;

* Média de tempo na fila de espera de atendimento;

* Quantidade de chamadas perdidas;

* Percentual de chamadas perdidas e atendidas.

* Monitoramento em tempo real, que forneca as seguintes informacdes:
* Atendentes logados;

* Atendentes disponiveis;

* Tempo de ligacdo de cada atendente;

® Percentual de ligagbes atendidas;

* Quantidade de liga¢cbes atendidas;

* Tamanho da fila de espera.

Os circuitos de comunicacédo entre a central de servicos e as localidades onde serdo prestados 0s servicos de
atendimento remoto serdo disponibilizados pela CONTRATADA. Todos os requisitos de seguranca exigidos pela
CONTRATANTE para esta conexdo deverdo ser definidos por esta, através da supervisdo técnica e seguidos na
integra pela CONTRATADA.

b) Recursos Estruturais

Os Recursos Estruturais necessarios para a operacdo do servico, ou seja, os itens de responsabilidade da
CONTRATANTE e da CONTRATADA necessarios para o funcionamento e melhoria da Central de Servicos, bem
como o Gerenciamento dos Servigos de Suporte e Desenvolvimento de solugBes de automatizacdo serdo definidos
abaixo com seu respectivo responsavel:

Seré responsabilidade da CONTRATADA fornecer e manter 0s recursos necessarios para a operacao da central de
Servigos:

* Posicdes de Atendimento (PAs) — disponibilizacdo de posicbes de atendimento completas, composta de:
mobiliario, estacBes de trabalho conectadas em rede, habilitadas para o uso dos aplicativos necessarios a
operacionalizacdo da CENTRAL DE SERVICOS;

* Terminais telefénicos Hands-Free: compativeis com linhas telefénicas digitais, para cada uma das posi¢des
de atendimento, compostos de headsets individuais para cada um dos atendentes e tantos amplificadores
guantas sejam as posicdes de atendimento:

* Terminais telefonicos sobressalentes: A contratada devera fornecer terminais telefénicos sobressalentes em
guantidade suficiente para permitir o funcionamento e o cumprimento dos niveis de servico contratados, caso
algum terminal apresente problemas.
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* Solucao de ITSM: Para registro, acompanhamento de chamados (incidentes e/ou solicitagfes de servigos) e
gerenciamento geral da Central de Servicos; A solucdo de ITSM, tendo em vista assegurar maior
disponibilidade e continuidade de utilizacdo deverd ser fornecida sobre o formato de licenciamento SaaS
(Software como servigo);

¢ Servidor(es): disponibilizacdo de equipamento(s) para instalacdo da solugdo de Banco de Dados e Solugéo de
Atendimento utilizada para armazenamento dos dados, devidamente habilitada(s) para uso desta plataforma,
dimensionada(s) para niveis de performance compativeis com 0s requisitos de servico aqui contratados e
dotada(s) de recursos de garantia de disponibilidade também compativeis aos aqui exigidos.

* Smartphones: A contratada devera fornecer smartphones com pacote de dados e voz a todos postos alocados
na CONTRATADA, técnicos e coordenador, com suporte a aplicacbes de mensagens (whatsapp), video
conferéncia (Microsoft Teams ou google meet) e aplicacbes web (ferramenta de ITSM, em conformidade com
as funcionalidades presentes na Secdo B6), ajudando a padronizar o suporte técnico e facilitando a
comunicacao.

* SMART TV: A CONTRATADA devera disponibilizar no local uma smart TV, com no minimo 43 polegadas,
conexao HDMI e suporte de teto que sera utilizada para exibicdo de solucao de monitoramento do ambiente
gue sera disponibilizada pela CONTRATANTE.

1.16. Sera responsabilidade da CONTRATANTE fornecer e manter:

1.16.1. Mobiliario, equipamentos e softwares necessarios para 0s técnicos prestarem os servicos de atendimento e
desenvolvimento on-site.

Observagdo: Com o crescimento do parque de computadores e/ou de usuarios no ambiente, ou ainda por outros
motivos justificaveis tecnicamente e financeiramente, a CONTRATADA deverd aumentar as quantidades acima
citadas com a concordancia do CRCBA, solicitando o devido equilibrio econdmico do Contrato para compensar 0s
custos da ampliacéo.

1.17. Central de Atendimento (1° Nivel)

1.17.1. A Central de Atendimento devera funcionar nas dependéncias da CONTRATADA sendo necessario o
fornecimento ou a execucao dos seguintes itens por parte da mesma:

1.17.2. A central telefonica da CONTRATADA devera prover todas as funcionalidades necessarias para o
funcionamento da central de atendimento, podendo ser utilizado servigo na nuvem;

1.17.3. Disponibilizacao de numero 0800 para contato, durante o periodo de vigéncia do contrato;

1.17.4. Implantacdo de um circuito de comunicagéo de dados com largura de banda suficiente para permitir 0 acesso
remoto (se necessario) as estacfes dos usuarios;

1.17.5. Controle de Filas para gerenciamento dos atendimentos aos usuarios na Central;

1.17.6. Os circuitos de comunicacdo entre a central de servigos e as localidades onde serdo prestados os servigos de
atendimento remoto serdo disponibilizados pela CONTRATADA;

1.17.7. Especial atencdo em relacdo as questbes de seguranca e sigilo funcional deve ser dada ao acesso dos
atendentes as estacdes de trabalho da unidade CONTRATANTE.

1.18. Servicos de Suporte Presencial (2° Nivel)
1.18.1. Servicos de Desenvolvimento de Solu¢des Automatizadas

1.18.2. A equipe de suporte presencial (2° Nivel) devera ficar alocada exclusivamente nas dependéncias
da CONTRATANTE.

1.18.3. A equipe de desenvolvimento de solucdes automatizadas atuara em regime hibrido, com atividades
presenciais para levantamento de requisitos e desenvolvimento remoto, quando aplicavel.
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1.19. Processos

1.19.1. A CONTRATADA, apés a assinatura do contrato, devera executar 0s servigos na estrutura de TIC da
CONTRATANTE de acordo com o0s processos e fluxos de trabalho estabelecidos pela CONTRATANTE, conforme
processos e boas praticas estabelecidos pela biblioteca ITIL:

® Central de Servigos;

* Cumprimento de Requisi¢Bes de Servicos;
* Gerenciamento de Incidentes;

® Gerenciamento de Problemas;

* Gerenciamento do Catalogo de Servicos;
* Gerenciamento de Nivel de Servico;

® Gerenciamento de Mudancas;

* Gerenciamento de Liberacao;

® Gerenciamento de Configuracoes;

® Gerenciamento do Conhecimento.

1.20. Funcionamento

1.20.1. Os chamados chegardo a Central de Servicos através dos meios de comunicacao disponiveis (telefone,
sistema WEB, e-mail), onde seréo tratados adequadamente. O Acordo de Nivel de Servico sera iniciado e computado
a partir do registo do chamado na Solucao Informatizada. Os chamados registrados devem passar por triagem regular
para serem imputados na central dentro das suas particularidades de prioridade (impacto x urgéncia). Apds a
conclusédo definitiva de uma ocorréncia, caberd a Central de Servicos realizar a pesquisa de satisfacdo com o usuério
respectivo.

1.20.2. Os processos definidos para a Central devem ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos critérios para
abertura e fechamento de incidentes, escalonamento para outros niveis, bem como as interfaces com os processos
existentes na CONTRATANTE.

1.21. Dentre os motivos para abertura de registros temos:

a) Falha (incidente) dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de aplicacéo utilizados pelos usuarios no
desempenho de suas tarefas profissionais;

b) Solicitagbes de mudancas ou substituicdes da configuracdo dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e
de aplicacédo utilizados pelos usuéarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

c) Davidas quanto a correta utilizacdo dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de aplica¢des utilizadas
pelos usuéarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

d) Outros problemas afins ou correlatos.
1.22. Servicos Prestados pela Central de Servicos

a) Devera fornecer um ponto Unico de contato com a area de TIC para 0s usuarios dos servicos de TIC, ou seja,
constituir um Ponto Unico de Contato (Single Point of Contact — SPOC), simplificando o dia- a-dia dos usuérios e
permitindo a area de TIC ter o total controle sobre todas as comunicagdes recebidas;

b) Devera prover um suporte técnico de alta qualidade para o alcance dos objetivos de negocios, dedicando uma
equipe de profissionais especialmente treinada para o suporte aos servicos disponibilizados e dimensionados de
acordo com as reais necessidades de suporte ao usuario;

¢) Deveré contribuir para o incremento da satisfacdo dos usuarios com os servigos prestados pela area de TIC, pela
criacdo de um padrdo de atendimento, em conjunto com a CONTRATANTE, e apresentacdo de uma postura
profissional frente aos usuarios;

d) Devera realizar analise de incidentes recorrentes e apresentacdo de alternativas visando a sua eliminacdo
definitiva;
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e) Devera produzir informacdes gerenciais, coletando medidas e calculando indicadores de desempenho;

f) Deverd realizar inventario dos computadores instalados na rede da CONTRATANTE, quando das intervengdes de
2°. Nivel e mantendo-o atualizado durante a vigéncia do contrato;

g) Devera avaliar em conjunto com a CONTRATANTE o Catédlogo de Servicos e Acordo de Nivel de Servigos
conforme SECAO B2 e B3 deste TR;

h) Deveréa alimentar a base de conhecimento e configuragcdo (CMDB) com os dados oriundos do inventario ou dos
incidentes e problemas solucionados no suporte ao usuario;

i) Devera elaborar e apresentar os relatorios informando a situacéo dos ativos inventariados;

j) Sao, também, de responsabilidade da Central de Servigos os seguintes servigos relativos a gestao de contratos de
Acordo de Niveis de Servicos (ANS):

* Acionamento de empresas contratadas para manutencdo de elementos especificos, e acompanhamento dos
seus respectivos tempos de atendimentos;

* Acionamento da CONTRATANTE quando o assunto a ser resolvido nao for da sua competéncia;

* Registro do fechamento dos chamados quando da sua efetiva finalizacéo.

1.23. Servicos Prestados pelos técnicos de 1° nivel
1.23.1. Os servicos prestados pelos técnicos de 1°. Nivel sdo os seguintes:

* Atender as solicitagbes dos Usuérios da CONTRATANTE, registrando-as na Solucdo Informatizada de

Gerenciamento;

Identificar os chamados, classificando-os de acordo com o seu tipo, categoria e informacdes relevantes;

Prover o diagnostico e investigagdo no 1° Nivel;

Manter os usuarios informados sobre o progresso das solicitagdes;

Executar funcdes de suporte final (1° nivel), verbal ou remotamente, incluindo o atendimento e o suporte aos

usuarios no uso do ambiente computacional sob sua responsabilidade;

* Encaminhar os atendimentos para areas especificas, caso estas ndo possam ser resolvidas no atendimento
remoto;

* Realizar a conclusado dos chamados, ap0s a sua efetiva finalizagao;

* Diagnosticar e resolver, quando possivel, problemas de software dos Itens de Configuracdo cobertos pelo
contrato;

* Administrar a utilizagdo dos equipamentos localizados nos o6rgdos/unidades, acionando, sempre que
necessario, as empresas responsaveis por garantias ou contratos vigentes de manutenc¢ao;

® Suporte ao uso de sistemas corporativos;

* Realizar pesquisa de satisfacéo junto aos usuérios quando do fechamento dos chamados;

* Nao resolvendo o incidente no 1° nivel de atendimento, encaminhar para o0s outros niveis, descritos no
Catalogo de Servicos (Secdo B2), caso o servico em questdo seja de responsabilidade do nivel a ser
encaminhado.

* A equipe de atendimento devera acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas, como
reunides que exijam suporte

1.24. Servicos Prestados pelos técnicos de 2° nivel
1.24.1. Os servigos prestados pelos técnicos de 2° Nivel sdo os seguintes:

* Atender aos chamados passados pelo primeiro nivel, dentro dos prazos acordados para este atendimento;

* Executar funcdes de suporte final incluindo o atendimento e o suporte aos usuarios no uso do ambiente
computacional sob sua responsabilidade;

® Suporte técnico aos usuarios, incluindo configuragcao e manutencgdo de estacbes de trabalho e periféricos;

* Diagnostico e solucdo de problemas em sistemas operacionais Windows 11;
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® Gerenciamento e configuracao de redes e conectividade, incluindo TCP/IP, DNS e firewalls;

* Monitoramento do painel de seguranca do Bitdefender Gravity Zone, garantindo altos niveis de prote¢éo contra
vulnerabilidades;

* |nstalar e configurar softwares nos microcomputadores, assegurando o acesso a rede e documentando as
configuracgdes feitas;

* |nstalacdo, configuracdo, gerenciamento de hardware/software como, por exemplo, impressoras,
computadores, notebooks, netbooks, monitores de video, placas de rede, ativos de rede LAN e WAN e outros
periféricos em geral, além de sistemas operacionais e aplicativos nos terminais de usuario;

* Diagnosticar e solucionar problemas de hardware/software dos ativos cobertos pelo contrato;

® Suporte operacional dos aplicativos (suite de escritério, navegador, utilitarios, suporte nas configuracbes e
suporte na implementacédo de sistemas informatizados de correio eletrénico, telefonia, sistemas de atendimento
online, dentre outros) instalados no ambiente computacional do CONTRATANTE;

* Documentar as solucdes geradas para a solucéo dos incidentes;

* Nao resolvendo o incidente no 2° nivel de atendimento, encaminhar para os outros niveis, descritos no
Catalogo de Servico (Sec¢do B2), caso o0 servico em questdo seja de responsabilidade do nivel a ser
encaminhado;

* A equipe de atendimento devera acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas, como
reunides que exijam suporte;

N

® Solucdo de problemas relativos a indisponibilidades decorrentes de problemas de fabricacdo e/ou
desenvolvimento; solucdo de falhas ou defeitos no funcionamento, incluindo a instalacdo de arquivos para a
correcao de erros;

® Servicos de Cabeamento (Manutencdo de pontos, passagem de cabos e manutencéo de Rack’s);

* Esclarecimento de duvidas e orientagdo sobre o funcionamento e operacao das tarefas, recursos, resultados e
documentos, principalmente em apoio como controle interno ou resposta a 6rgaos de controle;

* |nstalacdo de novas versdes ou atualizacbes e patches, quando disponibilizados pelos fabricantes ou para
correto funcionamento ou referéncia de processos e recursos.

Todos os processos deste nivel devem estar em conformidade com as recomendacdes da ITIL.
1.25. Servigco de Desenvolvimento de Solucdes de Automatizacado

1.25.1. Os servicos de desenvolvimento de automacao deverdo ser executados observando o paradigma de
Implementacdo Agil com o foco no alcance de resultados, entrega de valor, qualidade dos produtos desenvolvidos e
observéancia aos padrées de desempenho e segurancga da informagédo definidos nesse Termo de referéncia.

1.25.2. Servicos de Desenvolvimento de automacdes, abrangem o processo de analise de requisitos, design e
arquitetura da solucéo, implementacdo e codificagcdo, testes funcionais, homologacéo, validacdo e implantacdo em
producéo.

1.25.3. Os Servicos de suporte a estes desenvolvimentos, abrangem o suporte, garantia e assisténcia técnica
relacionada aos servi¢cos prestados e produtos entregues, bem como a Transferéncia de Conhecimento por meio da
prestacao de informacgdes técnicas relacionadas aos produtos entregues.

1.25.4. O servico de desenvolvimento de automacgdes é composto pelas atividades abaixo:
* Realizar levantamento de requisitos junto as areas demandantes, presencialmente quando necessario;

* Desenvolver fluxos e solu¢des automatizadas utilizando o Power Automate;
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¢ Integrar ferramentas do Microsoft 365 (SharePoint, Teams, Outlook) e APIs externas para criacao de
conectores personalizados;

* Documentar e testar as automagdes desenvolvidas;
* Oferecer suporte as solucfes implantadas e treinar os usuarios para utiliza-las adequadamente.

1.26. Equipe de Atendimento

1.26.1. A equipe de atendimento devera ser dimensionada pela CONTRATADA de forma a atender aos chamados
dos Usuarios, de acordo com os niveis de qualidade necessarios para os processos de atendimento.

1.26.2. A equipe de atendimento devera acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas, como
reunides que exijam suporte a CONTRATANTE, oferecendo um apoio agil e alinhado para assegurar a realizacdo das
atividades de forma eficiente.

1.26.3. Abaixo, estdo relacionadas atividades e competéncias minimas para cada um dos perfis necessarios ao
funcionamento dos processos a serem implantados.

1.27. (PA — Posicéo de Atendimento) - 1° nivel - Curso superior em andamento na area de Tl ou curso técnico com
experiéncia comprovada na area de suporte técnico:

* Experiéncia comprovada de no minimo 01(um) ano atuando em suporte técnico a usuarios de informatica e
possuir conhecimentos na area de atendimento ao cliente, conhecimento em ferramentas de conexado remotas,
suporte ao usuario e instalacdo/configuracéo de softwares e aplicativos em rede e possuir boa capacidade de
comunicacdo e argumentacao, orientacdo para a concretizacdo do trabalho por objetivos e espirito de iniciativa
e dinamismo;

* Estar apto e disponivel para atendimento aos usuarios por telefone ou acesso remoto no horario de
funcionamento da CONTRATANTE;

* Abertura, acompanhamento e registros de informacdes de chamados na Ferramenta de ITSM;
* Conhecimento béasico em redes cabeada e wireless;

* Conhecimento basico em Windows 7, 10, 11, Server, Microsoft Office, Internet, Drives de Dispositivos tais como
impressoras e scanners, ferramentas de reuniées online tipo Zoom e Microsoft Teams;

* Capacidade e disposicdo para assimilar conhecimento de todos os sistemas corporativos e sistemas
desenvolvidos internamente para prestar o devido suporte aos usuarios;

* Apresentar boa capacidade de comunicacédo e argumentacgédo, espirito de equipe, ter iniciativa e capacidade de
adaptar- se a mudancas.

1.28. 2° nivel - Analista de Suporte
* No minimo, curso superior em andamento na area de TI;

* Experiéncia comprovada de no minimo 01 (um) ano atuando em suporte técnico a usuarios de informatica e
possuir conhecimentos comprovados, através de certificados, atestados ou diplomas;

* Estar apto e disponivel para atendimento aos usuérios por telefone, presencial ou acesso remoto no horério de
funcionamento da CONTRATANTE;

* Conhecimento em abertura, acompanhamento e registros de informa¢fes de chamados na Ferramenta de
ITSM;

® Conhecimento basico em redes cabeada e wireless;

® Conhecimento basicos para instalagdo, configuracéo e geréncia de ativos de redes LAN e WAN;
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* Conhecimento basico em Windows 7, 10, Server, Microsoft Office, Internet, Drives de Dispositivos tais como
impressoras e scanners, ferramentas de reuniées online tipo Zoom e Microsoft Teams.

1.29. Analista de Desenvolvimento Automacao:
® Curso superior em andamento na area de TI;
®* Conhecimento na soluc¢do Power Automate contemplando:
* Criacdo e manutencéo de fluxos automatizados;
* Integracdo com Microsoft 365, APls REST/SOAP e conectores personalizados.
* Conhecimento na solucao Power Platform contemplando:
* Conhecimento complementar em Power Bl e Power Apps
* Conhecimento em linguagens e Banco de Dados, contemplando:
® Conhecimento com PowerShell, JSON;
® Conhecimento na linguagem SQL e banco de dados SQL Server;
* CertificacOes desejaveis:
® Microsoft PL-900 e PL-200
* Todos os perfis profissionais deverao apresentar como caracteristicas comportamentais:
¢ Perfil analitico e focado na resolugéo de problemas;
* Boa comunicac¢do e capacidade de documentacao;
* Organizacdao e flexibilidade para lidar com demandas variadas.

1.30. As formacdes, experiéncias e conhecimentos exigidos de todos os perfis deverdo ser comprovados por meio de
diplomas, certificados ou atestados e comprovantes de matricula em caso de curso em andamento. A cada
profissional apresentando pela CONTRATADA como membro de sua equipe de atendimento, cabera ao CRCBA
conferir 0 atendimento das comprovacdes exigidas e analisar a adequacdo das mesmas em relacédo aos requisitos de
qualificacéo técnica exigidos, sem prejuizo da avaliagdo destes requisitos durante a efetiva prestacao do servigo.

1.31. Apos a apresentacdo de novo membro da equipe de atendimento da CONTRATADA para execucdo dos
servigos, caso a CRCBA identifique que o profissional ndo atenda aos requisitos de qualificacdo desta Especificacdo
Técnica , a CONTRATADA sera notificada da ndo-conformidade e tera prazo de 10 (dez) dias Uteis para adocao das
providéncias cabiveis.

1.32. A qualificagdo do membro da equipe de atendimento serd avaliada por meio de analise dos documentos
comprobatdrios.

1.33. Kit de Ferramentas disponibilizada para técnico onsite de segundo nivel:

1.33.1. Estojo contendo: chave de Fenda 3/16, Chave de fenda 1/8, Chave Philips#1, Chave Philips#0, alicate de bico
5, 1 Chave Torx T15, Pin¢a, Extrator com 3 Garras, Chave Busca Polo, Tubo para Guardar Acessérios, Chave
Soquete (Canhéo) 3/16, Chave Soquete (Canhdo) va.

1.33.2.Testador de fonte sata e ATX;
1.33.3. Pen drive ou Hd externo com no minimo 128 gb.

1.34. DETERMINAGOES ADICIONAIS
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1.34.1. Além das determinacdes contidas na SECAO B1 — DISPOSICOES GERAIS, bem como daquelas decorrentes
de lei, deverdo ser observados o0s seguintes itens neste instrumento convocatorio:

1.34.2. E vedada a subcontratacdo do objeto, a associacio da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou
transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fuséo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA, nédo se
responsabilizando o CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido por aquela com terceiros;

1.34.3. Os servicos objeto desta licitacdo deverdo ser executados sob a inteira responsabilidade funcional e
operacional da CONTRATADA, sobre cujos empregados devera manter estrita e exclusiva fiscalizacao;

1.34.4. O CONTRATANTE descontara da fatura mensal o valor correspondente as faltas ou atrasos na execuc¢éo dos
servigos ocorridos no més, com base no valor do preco vigente;

1.34.5. As faturas far-se-d4o acompanhar da documentacdo probatéria relativa ao recolhimento dos impostos
relacionados com a prestacao do servi¢co, no més anterior a realizagcao dos servicos;

1.34.6. Os servicos ndo poderdo sofrer solucdo de continuidade durante todo o prazo da sua vigéncia.

1.34.7. Para o licenciamento do software, caso a licitante ndo seja proprietaria, a mesma devera comprovar, através
de declaragéo do fabricante, especifica para este certame, assinada digitalmente ou com reconhecimento de firma por
seu representante legal, que esta autorizada e credenciada a fornecer o licenciamento na modalidade SaaS e que
esta habilitada tecnicamente a instalar, suportar, configurar, parametrizar, customizar, desenvolver novas telas e
formulérios em low code, criar e gerenciar workflows de processos de negdécio na solucdo de Gerenciamento de
Servicos de TI (ITSM), em sua versdao/modelo mais atual, objeto desta Licitacao.

1.34.8. Os componentes da solucdo, exceto os servicos de integracdo, devem preferencialmente ser nativos da
plataforma entregue, caso se utilize de alguma solucdo de terceiros, esta utilizacdo devera ser totalmente
transparente e a contratada devera especificd-la desde a proposta e ainda, garantir a continuidade do servigo,
manutencdes corretivas e evolutivas, inclusive com atualizagdes de versao, durante toda a vigéncia contratual;

1.34.9. Caso seja necessaria alguma licenca de terceiros, esta devera constar desde as propostas iniciais
apresentadas, sendo formalmente fornecidas ou disponibilizadas pela Contratada, acompanhadas de toda a
documentacdo comprobatdéria e suporte.

1.35. OBRIGAGCOES CONTRATUAIS
1.35.1. Obrigacdes da CONTRATADA:
1.35.2. Devera indicar um preposto que sera o responsavel por todas as acfes referentes aos servigos contratados;

1.35.3. Arcar com todas as despesas que incidem direta ou indiretamente para a prestagdo dos servigos, de acordo
com as especificacdes dos itens e condi¢cdes estabelecidas neste termo, incluindo obrigacdes sociais, trabalhistas,
previdenciarias e tributérias;

1.35.4. A CONTRATADA devera demonstrar agilidade no atendimento as demandas, mesmo que haja flutuacdes
sazonais na quantidade de ordens de servico.

1.35.5. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos técnicos sobre a execucdo dos servicos sempre que
solicitados pela CONTRATANTE, no prazo de 4 horas.

1.35.6. A CONTRATADA deve prestar manutencdes preventivas e corretivas, sem custo adicional a CONTRATANTE,
durante o periodo de execucéo contratual, sobre os produtos entregues.

1.35.7. A CONTRATADA deve participar ativamente na identificacdo da causa raiz de problemas relacionados aos
produtos entregues e servicos prestados.

1.35.8. A CONTRATADA devera assegurar a observancia as disposicfes da Lei Geral de Protecao de Dados - LGPD
- Lei 13.709, de 2018.
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1.35.9. A CONTRATADA devera adotar todas as medidas necessérias para assegurar a disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade das informac6es a serem tratadas no ambito da prestacdo dos servicos de
desenvolvimento e manutencgéo de software.

1.35.10. A CONTRATADA devera implementar medidas para garantir a protecdo dos dados, antecipando ameacas a
privacidade, a seguranca e a integridade, prevenindo acesso nado autorizado as informac¢des disponibilizadas para
prestacdo dos servicos de desenvolvimento e manutencao de software.

1.35.11. A CONTRATADA devera submeter-se aos procedimentos contidos nas normas de seguranca corporativa da
CONTRATANTE e da Administracdo Publica em todos os eventos em que for necessaria a presenca fisica ou virtual
de seus prepostos e/ou funcionarios.

1.35.12. A CONTRATADA devera exigir dos seus empregados, quando em servico presencial ou remoto para a
contratante, o uso obrigatério de identificagéo funcional.

1.35.13. A CONTRATADA néo podera se utilizar da presente contratacdo para obter qualquer acesso ndo autorizado
as informacdes de propriedade da CONTRATANTE.

1.35.14. A CONTRATADA devera identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a ser instalado nas
dependéncias da CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de seguranca etc.

1.35.15. A CONTRATADA devera assinar o Termo de Compromisso, e seus funcionarios alocados na prestacéo de
servicos, o Termo de Ciéncia, conforme modelos anexos ao Termo de Referéncia:

1.35.16. A quebra da confidencialidade ou sigilo de informagfes obtidas na prestagédo de servicos da CONTRATADA
ensejara a responsabilidade criminal, na forma da lei, sem prejuizo de outras providéncias nas demais esferas.

1.36. Quanto a critérios sociais, todos os profissionais da CONTRATADA que desempenhardo as atividades em
contato direto (fisico ou virtual) com a CONTRATANTE deverdo cumprir 0s seguintes requisitos:

a) apresentar-se vestidos de forma adequada ao ambiente de trabalho fisico ou virtual, evitando-se o vestuario
gque caracterize o comprometimento da boa imagem institucional da CONTRATANTE ou que ofenda o senso
comum de moral e bons costumes;

b) respeitar todos os servidores, funcionarios e colaboradores, em qualquer posi¢cado hierarquica, preservando a
comunicacéo e o relacionamento interpessoal construtivo;

c) atuar no estabelecimento da CONTRATANTE com urbanidade e cortesia;

d) Em se tratando de servigos com fornecimento de mao de obra em regime de dedicacdo exclusiva, o licitante
devera indicar os sindicatos, acordos coletivos, convengdes coletivas ou sentengas normativas que regem as
categorias profissionais que executardo o0 servico e as respectivas datas bases e vigéncias, com base na
Classificagéo Brasileira de Ocupag¢bes — CBO;

e) A contratada devera, em se tratando de servigcos com fornecimento de mao de obra em regime de dedicagéo
exclusiva, a fim de assegurar o tratamento isonémico entre as licitantes, informar se foram utilizados os
seguintes acordos, dissidios ou convencdes coletivas de trabalho no célculo do valor estimado pela
Administracgéo;

f) Os acordos, dissidios ou convencgdes coletivas indicado(s)no subitem acima ndo é (sdo) de utilizacado
obrigatéria pelos licitantes, mas, ao longo da execug¢do contratual, sempre se exigird o cumprimento dos
acordos, dissidios ou convenc¢des coletivas adotados por cada licitante/contratado, obedecidos os custos
minimos relevantes fixados pela Administragdo.

1.37. Quanto aos critérios ambientais, a CONTRATADA devera cumprir 0s seguintes requisitos de uso racional de
recursos:
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a) Devera entregar os documentos solicitados na forma digital, com vistas a evitar ou reduzir o uso de papel e
impressao, em atendimento ao Art. 9° da Politica de Nacional de Residuos Sélidos (Lei n°® 12.305, de 2 de
agosto de 2010);

b) As configuragbes de hardware e software deverdo ser realizadas visando alto desempenho com a utilizagéo
racional de energia, evitando-se a sobrecarga de equipamentos ou dispositivos elétricos e eletrénicos;

c) Utilizar de forma eficiente o espaco de armazenamento virtual e oferecam o maximo de desempenho de
processamento com 0 menor impacto ou comprometimento a capacidade de processamento dos recursos
tecnologicos da CONTRATANTE.

1.38. A CONTRATADA garantira a disponibilizacdo dos servigos prestados durante toda a vigéncia do Contrato.
Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos produtos e servicos executados. Os
defeitos compreendem, mas nao se limitam a imperfei¢cdes percebidas num servico contratado, auséncia de artefatos
obrigatdrios e qualquer outra ocorréncia que impeca o andamento normal dos servigos contratados.

1.39. Cabera a CONTRATADA, durante toda a vigéncia do Contrato, e por 180 (cento e oitenta) dias apds o seu
término, realizar todas as corre¢des decorrentes dos erros ou falhas cometidas na execucao dos servicos contratados
elou decorrentes de integracdo e adequacdo da solucdo, desde que, comprovadamente, ndo tenham se dado em
razdo das especificacoes feitas pelo CONTRATANTE.

1.40. Deverdo ser realizadas reunides presenciais, mensais, dos representantes da CONTRATADA juntamente com o
Gestor da CONTRATANTE para discutir problemas e melhorias em relacdo a prestagéo do servigo, nas dependéncias
da CONTRATANTE.

1.41. Nas reunies mensais com o Gestor da CONTRATANTE, devera ser apresentado relatério com todos os
indicadores e os itens referentes aos relatérios descritos neste Termo de Referéncia para os gerenciamentos dos
processos ITIL definidos pela CONTRATANTE.

1.42. A CONTRATADA devera seguir as datas das reunifes mensais estabelecidas pela CONTRATANTE.

1.43. A CONTRATADA, sob orientacdo da CONTRATANTE e com o apoio desta, devera estabelecer documentar e
adotar Procedimentos Operacionais e Administrativos Padrdo, assegurando a sua revisdo, atualizacdo e
aperfeicoamento continuo, durante a vigéncia do contrato.

1.44. O Preposto da CONTRATADA sera também o responsavel pelas atividades descritas abaixo:
a) Coordenacao funcional de todos os recursos da CONTRATADA disponibilizados para atender ao contrato;
b) Participar de reuniées mensais junto a CONTRATANTE;

c) Responsavel pelo acompanhamento dos servicos prestados e o desempenho, tendo como premissa o
Acordo de Niveis de Servico;

d) Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessarios para a prestagéo do servico contratado;
e) Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no d&mbito do contrato;

f) Interagir com o(s) Coordenador (es) da Central de Servigos, responsavel(eis) pela gestao dos servigos ora
contratados.

1.45. A CONTRATADA devera manter o Coordenador da Central de Servicos na CONTRATADA, cabendo ao mesmo:

a) Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA alocada para o cumprimento do
presente contrato;

b) Responder prontamente a todos o0s questionamentos e solicitagbes e também ser proativo propondo a
CONTRATANTES mudancas nas rotinas e procedimentos técnicos, quando julgar pertinente, visando a
otimizacdo dos custos, a racionalizacdo e melhoria dos processos;
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c¢) Participar, quando solicitado pela CONTRATANTE, de reunides relativas as atividades sob sua gestéo,
fornecendo informacdes e relatérios, apresentando sugestdes e propondo solucdes que julgue pertinentes e
necessarias;

d) Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestdo, fornecendo subsidios e
informacdes, visando o tratamento das prioridades e o planejamento global,

e) Ser o ponto de contato entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, no que se refere a atividade por este
executada, posicionando a &rea responsavel da CONTRATANTE quanto ao andamento dos servicos e
cumprimento das metas estabelecidas;

f) Controlar a qualidade dos servicos prestados, mantendo a equipe técnica em conformidade ao previsto em
contrato;

g) Gerenciar conflitos entre os usuarios atuando de forma eficiente, estabelecendo um relacionamento de
parceria e confianga entre o usuario e a CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfacdo do mesmao.

1.46. A CONTRATADA devera, também, realizar outras atividades necessérias e de importancia fundamental, tais
como:

a) Elaboracdo e execucao de planos de qualificacdo e treinamento continuo dos profissionais alocados para
cumprimento do contrato, com o objetivo de manté-los atualizados e aptos a atender as requisicdes com
agilidade, rapidez, técnica apurada e conhecimento técnico no assunto, estando permanentemente
sintonizados com as reais necessidades da CONTRATANTE;

b) Elaboracdo em conjunto com o Gestor, de um Acordo Operacional e de um Plano de Qualidade dos Servigos
Contratados, definindo padrdes, diretrizes, politicas baseadas em padrfées ITIL, fluxos e normas de
procedimentos que ndo tenham sido definidos neste Termo de Referéncia, ou revisando de forma sistemética
0s aqui estabelecidos, de forma a assegurar a melhoria continua dos Servigos Prestados.

1.47. O Acordo Operacional devera também definir a interface e integracao das informag¢des com a equipe técnica da
CONTRATANTE responsavel pela infraestrutura de redes e telecomunicagdes, de forma que:

a) As mudancas necessarias sejam corretamente realizadas e informadas aos usuarios;
b) As requisi¢cbes de chamados sejam prontamente repassadas e acompanhadas pela Central de Servigos.

1.48. A CONTRATADA devera disponibilizar dashboard on-line através de interface Web para acompanhamento do
Gestor, ou servidores indicados por ele, dos indicadores e niveis de servicos.

1.49. A CONTRATADA devera em conjunto com a CONTRATANTE, elaborar e estabelecer um catalogo de servigcos e
disponibiliza-lo via Web. A disponibilizagdo via web serd de responsabilidade da CONTRATANTE. O Cat4logo devera
ser objetivo, de facil entendimento e explicar aos usuarios os servicos oferecidos e como aciona-los. Seréa
responsabilidade da CONTRATADA:

a) Produzir e manter um catalogo de servicos com o auxilio da CONTRATANTE;

b) Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos 0s servigos, componentes de suporte e itens de
configuracdo que estédo no catalogo de servicos;

¢) Proporcionar uma fonte central de informacédo sobre os servigcos entregues com base de conhecimento e
scripts de atendimento homologados junto a CONTRATANTE;

d) Assegurar que todas as areas de negécios tenham uma visdo exata e consistente dos servicos em uso, e
como eles devem ser usados;

e) Proporcionar que incidentes conhecidos possam ser solucionados pelo préprio usuario, através de uma base
de conhecimentos de incidentes/problemas por meio de Portal de Servigos Interativo (Web).

1.50. A CONTRATADA devera incluir no Catalogo de Servicos as seguintes informacdes:
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a) Nome do servico;

b) SLA de atendimento;

c¢) Pontos de contato;

d) Setor(es)/Departamento (s) responsavel (is) pelo atendimento ao servigo;
e) Horario de prestacao de servigcos e excecgdes;

f) Providéncias de seguranca.

1.51. A contratada devera elaborar e manter atualizado na Solucéo Informatizada dicas e solugdes, através de FAQ
(perguntas mais frequentes) e informativo de ocorréncias da area de TIC para os usuarios, previamente autorizado
pela CONTRTANTE.

1.52. Caberd a CONTRATADA a execuc¢do dos trabalhos necessarios ao cumprimento do objeto deste certame,
devendo obrigatoriamente:

a) Se comprometer a manter o bom nivel da sua equipe de profissionais, para todos os seus integrantes,
levando em conta na selecdo dos mesmos, além da qualificacdo técnica apropriada, os aspectos do perfil
psicolégico requeridos para o bom relacionamento com os usuarios da CONTRATANTE.

b) Promover capacitacdo continuada para seu quadro profissional, relacionada com as funcdes inerentes e
demandas oriundas da CONTRATANTE, bem como nas novas tecnologias que venham a ser implementadas.

1.53. Dimensionar Recursos Humanos necessarios para a execucdo, operacédo, controle e acompanhamento objeto
contratado.

1.54. Realizar o servigo de Reposicéo de Pecgas, que serdo fornecidas pela CONTRATANTE.

1.55. Manter sigilo acerca das informacdes relativas a Contratante, ndo podendo divulga-las, mesmo que em carater
estatistico, sem prévia autorizacao.

1.56. Obrigagc6es da CONTRATANTE:
1.56.1. A éarea gestora do contrato € a Coordenacdo de Gestao Organizacional e TIC;

1.56.2. O Gestor terd a fungéo de realizar a analise dos relatérios de niveis de servigos e demais relatérios do servico
prestado. O gestor devera ter pleno acesso a Solugéo informatizada objeto deste Contrato;

1.56.3. A CONTRATANTE, através do Gestor, se reserva ao direito de efetuar a qualquer tempo, nos servigos
realizados pela CONTRATADA, auditoria e inspecédo de qualidade, adotando checklist, previamente acordado entre
as partes, baseadas em normalizagdo especifica da area de Qualidade ou nas melhores praticas adotadas pelo
mercado;

1.56.4. Para o Gerenciamento dos processos realizados pela CONTRATADA, a CONTRATANTE, através do Gestor,
fard uso de ferramenta de gestao de informacdes, envolvendo o estabelecimento de indicadores de desempenho e a
emissdo de relatorios gerenciais peridédicos ou outra forma a ser definida em acordo operacional entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, até 60 (sessenta) dias corridos apds a assinatura do contrato ou por estes
revistos em comum acordo durante as Reunides de Acordo Operacional, a serem realizadas em periodicidade
acordada, conforme cronograma a ser elaborado em comum acordo, visando a Melhoria Continua dos Servigos
Contratados;

1.56.5. Comunicar a empresa por escrito, sobre eventuais irregularidades na execucdo dos servigos, fixando prazo
para correcoes;

1.56.6. Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA, efetuando os pagamentos de
acordo com o previsto neste Edital;
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1.56.7. Permitir acesso as suas dependéncias, de funcionario da CONTRATADA devidamente identificado, sempre
gue necessario a realizacdo dos servigos;

1.56.8. Disponibilizar as pecgas necessarias para o servigo de reposi¢céo de pegas.
1.57. SELECAO E CONTRATAGCAO DA EQUIPE

1.57.1. A empresa vencedora devera apresentar, 10 (dez) dias apds a assinatura do contrato, sua equipe ao
CONTRATANTE, quando sera verificado novamente o atendimento aos requisitos individuais, bem como as
documentacbes comprobatoérias das formacdes, certificacdes, atestados de experiéncia e conhecimentos exigidos.

1.58. GERENCIAMENTO EXECUTIVO DOS SERVICOS

1.58.1. Para facilitar a gestdo do contrato e o relacionamento entre as partes, a CONTRATADA devera disponibilizar
01 (um) Preposto, que sera o seu representante junto a CONTRATANTE, com atribuicdes de supervisionar a
execucao dos servicos e responder por qualquer assunto referente aos servicos prestados.

1.58.2. O Preposto deve, obrigatoriamente, manter sua equipe atualizada frente a todas as informa¢des operacionais
e administrativas da CONTRATADA.

1.59. SUPERVISAO E ACOMPANHAMENTO DOS TRABALHOS

1.59.1. Todas as atividades realizadas no a&mbito do contrato deverdo ser sustentadas por mecanismos de controle
gue garantam a qualidade dos servicos.

1.59.2. O CONTRATANTE supervisionara todas as atividades desenvolvidas, podendo proceder a auditorias,
avaliacdes, medicOes, estabelecer cronogramas e escopo dos servicos, bem como demais atividades que forem
necessarias a execucao e gerenciamento do contrato.

1.60. TRAMITAGAO E ENTREGA DE DOCUMENTOS ENTRE AS PARTES

1.60.1. A tramitacdo de documentos entre CONTRATANTE e a Contratada devera ser rigorosamente controlada,
através de documentos protocolados.

1.60.2. Toda a documentacdo gerada para o atendimento dos servigcos contratados deverd ser entregue ao
CONTRATANTE na forma impressa e em meio digital.

1.61. SECAO B1 - DESCRICAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO

1.61.1. PARQUE COMPUTACIONAL

UNIDADE COMPUTADORES E SERVIDORES USUARIOS | IMPRESSORAS OUTROS ATIVOS DE REDE

CRCBA (SEDE) 54 a7 5 20

1.61.2. TOPOLOGIA DA REDE (IMAGEM EXEMPLIFICATIVA)
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1.61.3. DESCRIGAO DAS ESTATISTICAS RELACIONADAS AOS CHAMADOS

1.61.3.1. Volume médio mensal de 30 chamados no ultimo ano.

1.62. PERIODOS CRITICOS /| SAZONALIDADE

PERIODOS CRITICOS

PERIODICIDADE

Encerramento anual de exercicio JAnual
Atualizacdo do ambiente Semestral
Ocorréncias diversas Mensal

1.63. LOCALIDADES DE ATENDIM

1.63.1. Locais de atendimento:

® Central de Servicos — 1° nivel : Na CONTRATADA;

ENTO

* Atendimento técnico onsite — 2° nivel: Na CONTRATANTE;

* Desenvolvimento de solucbes automatizadas: Na CONTRATANTE.

Os enderecos supracitados podem sofrer alteragdes ou novas localidades poderdo ser inseridas.

1.64. SECAO B3 - ACORDO DE NIiVEL DE SERVICOS

1.64.1. TIPOS DE PRIORIDADES DOS CHAMADOS

Prioridade

Descricao

Critica| 1 |Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta, quando solicitado um servico de
impacto alto para o negécio.
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Prioridade Descricao

Alta 2 |Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia média, quando solicitado
um servico de impacto alto para o negécio.

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta, quando solicitado um
servico de impacto médio para o negécio.

Prioridade Descricao

Média 3 |Chamados que envolvem os usudrios considerados de urgéncia alta, quando solicitado um
servico de impacto baixo para 0 negdcio.

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia média, quando solicitado
um servi¢o de impacto médio para o negécio.

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia baixa, quando solicitado
um servico de impacto alto para o negdécio.

Prioridade Descricao

Baixo 4 |Chamados gque envolvem os usuérios considerados de urgéncia média, quando solicitado
um servi¢o de impacto baixo para o negécio.

Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia baixa, quando solicitado
um servico de impacto médio para o negécio.

Prioridade Descricao

Planejado 5 |Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia baixa, quando solicitado
um servico de impacto baixo para o negdcio.

Obs.: Os chamados devem ser solucionado dentro do prazo estabelecido para cada tipo de prioridade.

1.65. TABELAS DE DEFINIGAO DAS PRIORIDADES

IMPACTO (Servico)

ALTO MEDIO BAIXO

URGENCIA| ALTO 1 2 3
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(Usuario) | mEDIO 2 3

BAIXO 3 4

* Esta tabela demonstra a relagdo entre a URGENCIA e o IMPACTO. A partir desta relagdo, é definido os tipos
de PRIORIDADES para a solugdo do chamado.
® Consideramos URGENCIA, todos os usuarios da CONTRATANTE, que serdo agrupados em trés tipos. Sao
eles: Usuarios de URGENCIA: Alta, Média e Baixa.
® Consideramos IMPACTO, todos os servicos da CONTRATANTE disponibilizados para os usuarios, que serao
agrupados em trés tipos. Séo eles: Servigcos de IMPACTO: Alto, Médio e Baixo.

TEMPO DE ATENDIMENTO

URGENCIA (Usuério)

ALTO

MEDIO

BAIXO

20 min

1h

2h

* O tempo de atendimento sera computado a partir da abertura do chamado até o primeiro atendimento efetuado
pela equipe de 12 Nivel no respectivo chamado.
* Os chamados originados de telefone, fax, oficio, e-mail, ou pessoalmente, serdo computados a partir do

registro no sistema.

TEMPO DE SOLUCAO
PRIORIDADE DESCRICAO TEMPO DE SOLUCAO
1 CRITICA 3h
2 ALTA 6h
3 MEDIA 18 h
4 BAIXA 27 h
5 PLANEJADA 45 h

* O tempo de solugdo serd computado a partir da classificagao inicial do chamado até a sua concluséo.

* O tempo é considerado em horas Uteis (8h diarias).

1.66. GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVICO - INDICADORES

1.66.1.0s indicadores listados abaixo se referem aos chamados registrados na Central de Servicos através da

Solucao Informatiza e que foram atendidos pelo 1° e 2° Nivel.
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TEMPO DE ATENDIMENTO POR URGENCIA
Sigla Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Urgéncia
01 Baixa Min. 85% 1
TAU
02 Média Min. 90% 2
03 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de atendimento dos chamados por tipo de URGENCIA realizados no 1° Nivel de
Atendimento:

Indicador 01 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Baixa Atendidos no 1° Nivel, no
minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 02 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Média Atendidos no 1° Nivel, no
minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 03 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Alta Atendidos no 1° Nivel, no minimo
95% devem estar dentro do SLA contratado.

PRODUGAO DE CHAMADOS POR PRIORIDADE
Sigla Indicador Tipo SLA Peso
Contratado
Prioridade
04 Planejada Min. 75% 1
05 Baixa Min. 80% 2
PCP
06 Média Min. 85% 3
07 Alta Min. 90% 4
08 Critica Min. 95% 5

Representa a produ¢édo dos chamados por tipo de prioridade dos chamados de 1° e 2° Nivel:

Indicador 04 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Planejada, que passaram ou
pertencem ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 75% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 05 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Baixa, que passaram ou pertencem
ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 80% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 06 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Média, que passaram ou pertencem
ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 07 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Alta, que passaram ou pertencem
ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 08 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Critica, que passaram ou pertencem
ao 1° e 2° nivel de atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado;
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iNDICE DE SATISFAGAO DO CLIENTE

Indicador Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Sigla Satisfacao
09 Otimo e Bom Min. 90% 1
ISC
10 Otimo Min. 50% 2
11 Regular Max. 8% 3
12 Ruim Max. 2% 4

* Representa o indice de satisfagdo dos usuarios em relagdo a solugcdo dada ao chamado, quando solucionados
pelo 1° e 2° Nivel de Atendimento:
* |ndicador 09 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que 0s usuarios responderam a pesquisa, no minimo
90% deve corresponder ao grau de satisfacdo Otimo e Bom;
® |ndicador 10 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usudrios responderam a pesquisa, no minimo
50% deve corresponder ao grau de satisfacdo Otimo;
* Indicador 11 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, no maximo 8%
deve corresponder ao grau de satisfacdo Regular;
* Indicador 12 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usuarios responderam a pesquisa, no maximo 2%
deve corresponder ao grau de satisfacdo Ruim;

iNDICE DE STATUS POR CHAMADO

Indicador

Indicador

Sigla

Tipo

SLA Contratado

Status

Peso

ICS

13

Concluido e Fechado |[Min. 90%

14

Fechado

Min. 50%

* Representa o indice dos chamados por Status, quando associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento:

® |ndicador 13 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na Central de Servicos, que foram
associados ao 1° e 2° Nivel de Atendimento, no minimo 90% devem estar com o Status definido com Concluido

e Fechado;

® |ndicador 14 - Entende-se que, 100% dos chamados representam a soma dos chamados concluidos e

fechados, indicador 13, deste total, 50% devem estar com o Status definido como Fechado.

1.67. TABELA DE DEFINIGAO DOS STATUS DOS CHAMADOS

Status

Descricado

INovo Chamado que acaba de ser aberto e ainda ndo teve atendimento ou classificacéo;
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Aberto Chamado que foi inserido um atendimento e teve classificacéo;

ICancelado |Chamado que por algum motivo teve que ser cancelado;

|Parado Chamado que esta aguardando algum produto, servico ou informacao que ndo depende da area
técnica;

IConcluido [Chamado que foi inserido uma solugédo pelo técnico responsavel;

Fechado Chamado que apés a sua concluséo o usuario respondeu a pesquisa de satisfacao.

1.68. SECAO B4 - FATOR DE AJUSTE

1.68.1. O Fator de ajuste € um mecanismo que permitira a CONTRATANTE aplicar um indice, obtido a partir do valor
efetivamente medido pelo valor contratado, conforme os indicadores apresentados nas se¢des B3. Este indice podera
variar entre 0,7 e 1,0, de acordo com os valores apurados para cada indicador.

Para calculo do fator de ajuste dos indicadores 1 a 10,13 e 14 deve ser utilizada a seguinte férmula:

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:

FA= S(SLAM X PESO)

S(SLAC X PESO)

SLA = Acordo de Nivel de Servigo

SLAM = SLA Medido (admitido como valor maximo o SLA do indice contratado)

SLAC = SLA Contratado

Para calculo do fator de ajuste dos indicadores 11 e 12 deve ser utilizada a seguinte férmula:

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:

FA= S(SLAM X PESO)

S(SLAC X PESO)

SLA = Acordo de Nivel de Servigco SLAC = SLA Contratado

SLAM = SLA Medido (admitido como valor maximo o SLA do indice contratado)

Uma vez calculados os Fatores de Ajustes dos itens A e B, deve ser calculada a média aritmética dos nimeros

encontrados.

O fator de ajuste sera igual a 1,0 quando a CONTRATADA alcancar os indices contratados.

Se os valores medidos para os indicadores estiverem abaixo do valor contratado, o fator de ajuste serd menor do que
1,0, o que implica em uma diminui¢cao no valor a ser pago, tendo em vista que a CONTRATADA néo desempenhou os
servicos com o nivel de qualidade com o qual havia se comprometido.

Caso 0 SLA (sec¢édoB3) acordado nédo tenha sido cumprido devido a fatores que ultrapassem a competéncia da
CONTRATADA, serao objetos de expurgo para efeito de célculo do Fator de Ajuste.

O valor efetivamente pago sera o seguinte:

VP =VCx FA
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VP = Valor a ser Pago; VC = Valor Contratado;
FA = Fator de Ajuste resultante da média aritmética.
1.69. SECAO B6 - SOLUGAO INFORMATIZADA

1.69.1. A solucdol apresentada deve permitir a modelagem de fungdes e processos do ITIL (Information Technology
InfrastructureLybrary), inclusive adotando em sua interface a nomenclatura dos processos a seguir:

* Funcédo Central de Servigos;
® Gerenciamento de Incidentes;
® Gerenciamento de Requisi¢des de Servicos;
®* Gerenciamento de Problemas;
* Gerenciamento do Nivel de Servico;
® Gerenciamento de Mudancgas;
® Gerenciamento de Liberacgdes;
* Gerenciamento de Configuracao;
® Gerenciamento do Conhecimento.
1.70. CARACTERISTICAS GERAIS
1.70.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

1.70.2. A ferramenta devera permitir a disseminacdo dos conhecimentos sobre a metodologia de atendimento, bem
como todos os numeros de telefone, funcionarios autorizados e pessoas responsaveis pelos atendimentos,
disponibilizando ainda, a base de conhecimento, oferecendo respostas frequentes a dividas sobre os servicos e
sistemas disponiveis;

1.70.3. A solucéo devera possuir as funcionalidades necessarias para automatizar a execugao dos processos ITIL.

1.70.4. A ferramenta da Central de Servigos deve permitir a classificacdo do chamado como incidente, informacéo,
solicitacdo de servicos ou um tipo customizavel pela CONTRATANTE. A ferramenta de gestdo de servigcos de TI
devera ser certificada pelo PinkVerify ou pela PeopleCert em pelo menos 50% dos processos ITIL exigidos no
presente Termo de Referéncia. Na sua proposta comercial a licitante deve informar o0 nome e a verséo da ferramenta
proposta, sob pena de desclassificacdo e apresentar a impresséo do site da certificadora comprovando o atendimento
desta exigéncia.

1.70.5. A ferramenta da Central de Servicos deverd ter uma interface Unica (100% WEB) de visualizacao inicial
contendo resumo de todos os chamados (incidente, informacao, solicitacdo de servicos ou tipo customizado)
associados ao usuario.

1.70.6. Disponibilizar uma area para notificacdo, que permita publicar mensagens importantes, graficos e avisos;

1.70.7. Permitir o envio automatico de e-mails para os usuarios, na abertura e apds o fechamento dos chamados,
solicitando sua manifestagédo quanto ao atendimento.

1.70.8. A ferramenta deve ser compativel com Windows 2012 Server (ou superior) e ambiente Linux, para os
servidores, e Windows 8, 10 (ou superior) e Linux, para as estacdes de trabalho.

1.70.9. Todas as interfaces web disponibilizadas deverédo funcionar, no minimo, nos navegadores Firefox, Google
Chrome, Edge e Internet Explorer.

1.70.10. A solucdo devera gravar as informac¢des em um banco de dados relacional (tal como Oracle, SQL Server,
PostgreSQL, MySQL, etc.), a ser provido pela CONTRATADA,;

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

Modelo de Edital - Pregdo e Concorréncia - TIC - Lei n° 14.133, de 2021.

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 26 de 66
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: AGO/2025.



1.70.11. Efetuar controle de acesso para permitir a segregacdo de funcdes por grupo de usuario, de forma
customizavel;

1.70.12. Permitir geracdo de relatérios com informacgdes estatisticas e métricas de forma facil e dindmica, com filtros
em Varios niveis;

1.70.13. A solucédo deve gerar dashboards de maneira nativa e integrada a ferramentas de Bl de forma a identificar
insigths sobre os atendimentos aos usuarios;

1.70.14. A solucdo deverd permitir a utilizacdo dos seguintes meios para abertura, acompanhamento e resolucéo de
chamados: - Email, Portal Web, ChatBot nativo e WhatsApp.

1.70.15. Permitir a criagéo de formularios de abertura de chamados customizados baseados nos servigos do catalogo.

1.70.16. A solucéo devera possibilitar a criacdo/modelagem/desenho de fluxos de trabalho- workflows (ex.: definicdo
de fluxo para atendimento a requisi¢cdes de servigos e/ou incidentes), a partir de editor visual nativamente integrado
contendo elementos para modelagem de processos (ex.: atividades, eventos, gateways, raias) interativos do tipo de
arrastar e soltar (drag and drop), providos pela prépria solucao;

1.70.17. A solucédo deve possuir um ambiente de customizacdo com interface grafica, permitindo a definicdo e
construcdo de fluxos (workflow) de trabalho a serem seguidos durante o atendimento desde a abertura de um
chamado. (ex.: definicdo de workflow para atendimento a requisi¢fes de servigos e/ou incidentes);

1.70.18. A solucdo devera suportar o versionamento dos fluxos e processos nela modelados assim como sua
documentacdo automatica, permitindo consultar o histérico das revisdes realizadas;

1.70.19. O conteudo das bases de dados envolvidas na prestagdo dos servigos contratados serd de propriedade do
CONTRATANTE e estas devem ser geradas dentro da estrutura do projeto, bem como todas as informacgdes
coletadas durante toda a prestacdo do servico. Para tal, a contratada devera disponibilizar a base relacional
devidamente documentada composta de, no minimo, modelo de dados e dicionario de dados. Sao informacdes
minimas para o modelo de dados: tabelas, relacionamentos e campos. Sao informagdes minimas para o dicionario de
dados: nome da tabela, descricdo da tabela, nome do campo, tipo do campo, tamanho do campo, nulidade e
descricao;

1.70.20. A solucado devera utilizar a lingua portuguesa (PT-BR) na apresentacdo das telas de dados e demais
interfaces com o usuario;

1.70.21. Todas as acdes/intervencdes dos usuarios deverado ser armazenadas na base de dados em um log de ac¢des;
1.70.22. N&o deve ser possivel ao usudrio ou ao administrador alterar o log de a¢des de um chamado;

1.70.23. Possuir calendario com datas, feriados e horarios parametrizaveis (business time), permitindo a afericdo dos
niveis de servi¢co oferecidos pelas areas de atendimento;

1.70.24. Assegurar identificacao Unica para cada evento registrado;

*Entende-se por solugdo um ou mais softwares que possua(m) as funcionalidades descritas no documento,
de forma a permitir a implantacao do servico objeto deste documento.

1.71. Conjunto de funcionalidades avancadas:

1.71.1. Devera possuir um médulo de inventério, caso contrario, a CONTRATADA devera executar a integracdo com
outra ferramenta, preferencialmente em software livre, existente no 6rgao ou nao;

1.71.2. Disponibilizar uma &rea para notificacéo, que permita publicar mensagens importantes, gréaficos e avisos;

1.71.3. Permitir que 0 acesso de usuarios seja contextualizado pelo seu perfil de acesso e que a interface seja
adaptada para seu perfil de utilizacao;

1.71.4. Permitir autenticacdo integrada com o Active Directory, de forma direta, sem replicacéo de base.
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1.71.5. Permitir autenticacao integrada com o LDAP - LightweightDirectory Access Protocol, de forma direta, sem
replicacdo de base.

1.71.6. A ferramenta deve possuir um ambiente de customizacdo com interface grafica, possibilitando criacdo
/manutenc¢do de todos os objetos envolvidos (Ex: Telas, WorkFlow, etc.);

1.71.7. A solucdo deve contemplar acesso remoto de forma compartilhada as estacdes de trabalho dos usuarios
finais.

1.71.8. Devera permitir registrar incidentes e requisi¢des por meio de um portal de autoatendimento de chatbot nativo.

1.71.9. Devera conter mecanismos de inteligéncia artificial e utilizacdo da conversacdo em linguagem Natural no
idioma portugués do Brasil.

1.71.10. Devera permitir a criacdo de um Catalogo de Servicos capaz de gerir 0s diversos servicos de Tl e de areas
de negécios, integrada nativamente a solucéo de chatbot, sem a necessidade de conhecimento de programacao para
a gestéo do catalogo e do chatbot.

1.71.11. Devera permitir a customizacdo de menus, formularios, labels, automatiza¢cbes de fluxos de trabalho e
processos, desenvolvidos na solugdo, permitindo a adequacdo as necessidades de uso, sem a necessidade de
programacao ou alteracao do codigo-fonte.

1.72. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

1.72.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

1.72.2. Permitir a criacdo, modificacao e fechamento de registros de Incidente;
1.72.3. Assegurar identificagdo Unica para cada evento registrado.

1.72.4. Possibilitar que os Registros de incidente estejam diferenciados dos registros de problema e solicitacdo de
mudanca.

1.72.5. Permitir a inclusé@o de arquivos (como anexos) no registro de incidente;

1.72.6. Possibilitar que os registros de incidentes sejam classificados em pelo menos 3 niveis de hierarquia,
associando prioridade e expectativa de prazo para cada nivel;

1.72.7. A ferramenta deve garantir o preenchimento obrigatério de campos como Categoria, Descricdo, Técnico e
Grupo nos chamados de Incidentes e Requisi¢coes de servigos antes da aplicacdo de solugéo.

1.72.8. Garantir que os Registros de incidente associem-se a Itens de Configuragéo;
1.72.9. Possibilitar a associacdo de registros de incidentes a registros de problemas;

1.72.10. Permitir consulta & Base de Conhecimento, com gerenciamento de arquivos anexos, pesquisa textual, bem
como a localizag&o rapida de solugbes para um dado problema.

1.72.11. A ferramenta deve ser capaz de priorizar, assinalar e escalar manual ou automaticamente os incidentes
baseados na categoria destes, ou no tipo de usuario afetado, assegurando que os chamados sejam escalonados para
outros técnicos ou grupos de solucionadores conforme suas especialidades, com acompanhamento total de passos,
histérico de registros, datas, horarios e consumo de tempo;

1.72.12. Efetuar controle do atendimento de terceiros (provedores de telefonia, produtos), com histérico de registros,
datas, horarios e consumo de tempo;

1.72.13. Permitir a definicdo de coordenadores (gerentes) para cada grupo e subgrupo, possibilitando o controle
gerencial sobre as tarefas de seus membros;

1.72.14. Permitir a geracdo de relatérios destinados a andlise do perfil de chamados, apropriacdo de chamados por
unidades e departamentos da empresa, desempenho no atendimento dos analistas e operadores do atendimento,
distribuicdo dos chamados por hora e dia da semana ou do més.
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1.72.15. Permitir o gerenciamento da fila de atendimento, auxiliando analistas a definir a ordem em que os chamados
devem ser atendidos através de um continuo monitoramento de tempo e volume por chamados em fila.

1.72.16. Permitir ao administrador efetuar a associacao de tipos de chamados a uma area de atendimento especifica,
para que o chamado ja possa ser direcionado, automaticamente, para a fila de chamados daquela area,;

1.72.17. Permitir remessa de adverténcias aos operadores responsaveis pelos chamados, a seus Coordenadores em
caso de atraso no tempo de atendimento, utilizando disparo automatico de e- mails;

1.72.18. Habilitar uma interface basica e comum aos usuarios, para que abram chamados via Web;

1.72.19. Controlar os prazos acordados com o usuario, enviando um alerta para equipe sobre a possivel quebra de
SLA;

1.72.20. Fornecer suporte para notificagdo e escalagdo automaticas em caso de estouro de expectativa de prazo
(SLA);

1.72.21. Atribuir prioridade de maneira automatica conforme critérios pré-estabelecidos pela CONTRATANTE, tais
como equipamento, usuario ou setor solicitante, tipo de servigo a executar, dentre outros.

1.72.22. Possibilitar aos atendentes efetuar pesquisas de satisfacdo customizaveis via e-mail;

1.72.23. Permitir que profissionais resolvedores (executores da Tl) sejam agrupados em grupos e subgrupos, de
forma a gerar uma hierarquia de atendimento e execucao de tarefas. Por exemplo, Grupo: Suporte a infra-estrutura de
rede, Subgrupo: Seguranga da informacéao.

1.72.24. Permitir a criacao de estados (status) dos chamados, definindo, para cada um, se ha contagem de tempo em
relacdo a expectativa de prazo para a concluséo (por exemplo, o estado “aguardando retorno do usuario” ndo devera
contar tempo para o calculo de SLA);

1.72.25. Suportar o envio de mensagens customizaveis de correio, pelo menos, nas seguintes situacdes:

* 0 momento da abertura do chamado (informag&o do nimero do chamado ao usuario);
® a cada mudanca de estado;

® acada mudanca de érea;

* no fechamento do chamado.

1.73. Conjunto de funcionalidades avancadas:
1.73.1. Possibilitar que as informac8es geradas possam ser exportadas para uma manipulacao externa.

1.73.2. Permitir a exportagdo da base de dados, para os formatos padréo de banco de dados, planilha eletrénica ou
XML.

1.73.3. Permitir o cadastramento de chamados separados para diversas areas da empresa, com categorias de
chamados distintos para cada area. Por exemplo, o sistema deve permitir a abertura de chamados para areas como
Tl e Servigos Gerais.

1.73.4. Permitir a criacéo de “chamados-filho”, associados ao chamado principal, que deverao ser atendidos por areas
de atendimento diversas. O chamado-pai s6 podera ser fechado depois que todos os “filhos” tiverem sido fechados.

1.73.5. Permitir a cépia de chamados (com numeros diferentes), para tarefas que envolvam as mesmas atividades em
diferentes locais;

1.73.6. Permitir abertura de chamados via correio eletrénico, recebendo uma resposta padronizada com o nimero do
chamado.

1.73.7. Possibilitar a integracdo com produtos de terceiros para abertura de chamados através de alertas ou correio
eletrénico.

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

Modelo de Edital - Pregdo e Concorréncia - TIC - Lei n° 14.133, de 2021.

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 29 de 66
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: AGO/2025.



1.73.8. Aplicar regras de caixa de entrada (prioridade, rejeicdo) as mensagens que chegam pelo e-mail, passando por
validacdes, associacdo automatica de prioridade e redirecionamento.

1.73.9. Criar relatorios personalizados, que permitam extrair informagfes avancadas sobre os eventos existentes.

1.74. GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

1.74.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

1.74.2. Garantir o registro, identificacéo e classificacdo de um problema;

1.74.3. Permitir agrupar a classificagdo de problemas por area de atuacao (ex.: Hardware, Software, Aplicacao, etc.);
1.74.4. Possuir funcionalidades para o controle de Problemas, de acordo com as definigbes do ITIL, permitindo sua
identificacdo, classificacdo, designacao, investigacdo e identificacdo da causa raiz;

1.74.5. Permitir o controle dos Erros Conhecidos;

1.74.6. Permitir que um problema seja registrado a partir de incidentes ou de iniciativa dos profissionais da TI.

1.74.7. Permitir que seja nomeado um gerente (pessoa ou grupo) para gerenciar o problema.

1.74.8. Na interface de tratamento de incidentes, deve ser possivel associar um incidente a um problema e que um
novo problema seja criado a partir de um incidente, j& associado a este.

1.74.9. A ferramenta deve possuir um campo que permita a classificagdo do registro de problema como Reativo ou
Proativo.

1.74.10. Permitir a criacao de Requisi¢cdo de Mudancas (RFC — Request For Change) a partir de um
problema registrado;

1.74.11. Na concluséo de um problema, permitir o encerramento também dos incidentes
relacionados ao mesmo;

1.74.12. Realizar andlise de tendéncia, permitindo detectar possiveis reincidéncias.
1.74.13. Possibilitar incluséo e atualiza¢do dos dados contidos na Base de Conhecimento.
1.74.14. Assegurar que um registro de problema contém todo o histdrico de sua analise,
diagnoéstico e pode estar associado a uma Requisi¢cdo de Mudancas.

1.74.15. Emitir relatérios de acompanhamento sobre monitoracdo de Problemas e Erros
Conhecidos.

1.74.16. Enviar avisos automaticos sobre reincidéncias de problemas.

1.75. GERENCIAMENTO DE NIiVEL DE SERVICO
1.75.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

1.75.2. A CONTRATADA devera prover por meio da Solucéo informatizada, suporte € manutengéo ao gerenciamento,
definicdo, revisdo, monitoramento e divulgacdo dos Acordos de Nivel de Servico (ANS), Acordos de Niveis
Operacionais (ANO) e Contratos de Apoio (CA).

1.75.3. Devera suportar a definicdo de niveis de servico para os processos de Incidentes, Problemas, Mudancas e
Requisi¢cdes de Servicgos.

1.75.4. Devera possibilitar a definicdo dos niveis de servi¢co de tempo para inicio do atendimento e tempo de solugao,
no minimo.

1.75.5. Deveré suportar a diferenciacdo dos niveis de servico estabelecidos para um chamado de acordo com seu
tipo, classificacéo, prioridade, area fim, ICs envolvidos e usuarios envolvidos.

1.75.6. Devera possibilitar a definicdo de paradas programadas e janelas de manutencdo para os servicos de Tl, de
modo que interrupcfes durante esses intervalos nao influenciem o calculo dos niveis de servi¢o correspondentes.

1.75.7. Devera emitir alerta automatico (via correio eletrénico, por exemplo), quando um nivel de servico estiver
proximo de seu limite acordado (para SLA, OLA e UC).

1.75.8. Deverd prover as geréncias de incidentes, problemas e requisicdes de servicos, 0 acesso a informacdes de
SLAs.

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

Modelo de Edital - Pregdo e Concorréncia - TIC - Lei n° 14.133, de 2021.

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 30 de 66
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: AGO/2025.



1.75.9. Devera prover a geréncia de mudancas o acesso a informacdes de SLAs, para tratar requerimentos de
disponibilidade, janelas para implementacdes, detalhes acordados e assuntos correlatos.

1.75.10. Devera permitir a associacao automatica de incidentes, problemas e mudancas a servicos e SLAs,
possibilitando a visualizagdo dos incidentes que impactaram servigos e SLAs.

1.75.11. Devera permitir a emissao de relatérios comparativos entre os niveis de servico acordados e 0s niveis de
servico efetivamente realizado.

1.75.12. Devera permitir a emissao de graficos gerenciais consolidados por periodo, contendo os indicadores de
desempenho.

1.75.13. Os relatérios para controle dos Niveis de Servico deverdo conter no minimo, mas nao se limitando a:
1.75.14. Indicadores de desempenho;

1.75.15. Disponibilidade dos Servicos;

1.75.16. Problemas ocasionados pelo baixo nivel do servico;

1.75.17. Ac¢des para manter os niveis de servigos acordados;

1.75.18. Acdes para restaurar os indicadores que estédo fora da meta;

1.75.19. indice de satisfac&o dos usuarios;

1.75.20. Nimero de incidentes, problemas e mudancas relacionados com os niveis de servicos.

1.76. GERENCIAMENTO DE MUDANGCAS

1.76.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

1.76.2. Permitir criacdo, modificacdo e delegcdo de registros de mudanca;

1.76.3. Garantir o acompanhamento, de forma estruturada, das diferentes fases e atividades de uma mudanca;
1.76.4. Dispor de uma interface que facilite a criacdo, aprovacao, encerramento das Requisicoes de Mudancas;
1.76.5. Assegurar que somente pessoal autorizado podera criar, aprovar e encerrar uma Requisicao de Mudanca.

1.76.6. Permitir que a equipe da Gestdo de Mudangas e 0s responsaveis por testar, construir e verificar possam
atualizar os registros das Requisicées de Mudancgas, dentro das respectivas competéncias.

1.76.7. Disponibilizar um cronograma detalhado com todas as ac¢fes envolvidas em uma mudanca.

1.76.8. Fornecer relatérios completos sobre as Requisicdes de Mudancas para criacdo de estatisticas e
aperfeicoamento do processo (acompanhamento, status, aprovacdes, encerramento).

1.76.9. Permitir a utilizacéo de métodos de priorizagdo automaticos para as Requisicdes de Mudanca.
1.76.10. Possuir recursos para anexar documentos eletrénicos as Mudancas;

1.76.11. Possibilitar de registro de atividades/tarefas e seus agendamentos/programacdes, dentro do registro de
mudanca. Cada atividade poderd ser atribuida a um responsavel e/ou grupo.

1.76.12. A interface de Mudanca permite o relacionamento do registro de Mudangca & um item de configuracao
preexistente na CMDB.

1.76.13. Conjunto de funcionalidades avancadas:

1.76.13.1. Enviar um pedido automéatico de avaliacdo de impacto para os proprietarios dos IC’s envolvidos na
mudanca.
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1.76.13.2. Permitir a comunicacdo automatizada, na fase de aprovacao, para autorizacdo ou rejeicdo do registro de
Mudanca pelos responsaveis designados;

1.76.13.3. Avisar automaticamente todos os envolvidos quando uma solicitacdo de mudanca ultrapassar o tempo
limite especificado para uma determinada acéo.

1.76.13.4. Enviar alertas automaticos para realizacao de revisGes para mudancas ja executadas.
1.76.13.5. Implementar rotina automatizada para Mudanca Padrao;

1.76.13.6. Permitir gerar um registro de Liberacdo a partir da Mudanca, mantendo o vinculo de uma mudanga e suas
liberacoes.

1.77. GERENCIAMENTO DE LIBERAGCOES

1.77.1. Prover integracdo das Requisi¢cbes de mudanga com as atividades de liberagdes.

1.77.2. Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) integrando as mudangas com as liberacdes.
1.77.3. A solucéo de liberacao deve prover um ciclo de vida automatico em conformidade com o ITIL.

1.77.4. A solugdo deve possibilitar a abertura de requisicdo de aprovagdo para novas liberagbes em ambiente de
producéo, através da interface de Mudanca.

1.77.5. A solugdo deve possibilitar, através da interface de Mudanca, o cadastramento de informacdes e atividades
/tarefas que suportem o processo de liberacgéo.

1.77.6. Solucao Informatizada devera prover no minimo os seguintes Indicadores de Desempenho e Relatorios:
1.77.7. indice de incidentes e problemas ocorridos devido a liberacdes realizadas;

1.77.8. indice de liberagdes realizadas dentro do prazo;

1.77.9. indice de liberacdes realizadas sem necessidade de Backout;

1.77.10. Relatério de Status de todos os problemas e incidentes pendentes relacionados a mudancas e/ou liberaces;
1.77.11. Relatério de Quantidade de Liberaces realizadas;

1.77.12. Relatério de Distribuicdo das libera¢des por Departamento / Localidade;

1.77.13. Relatério de Distribuigbes de Liberacgédo por Tipo;

1.77.14. Relat6rio de Liberag8es por fornecedor;

1.77.15. Relatério de Desempenho das liberac¢des por fornecedor;

1.77.16. Relat6rio de Indicadores de desempenho.

1.78. GERENCIAMENTO DE CONFIGURA(;AO

1.78.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

1.78.2. Garantir identificagdo Unica para IC;

1.78.3. Manter o historico dos dados relacionados a cada IC (Item de Configuracdo) durante toda permanéncia no
BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento de Configuracdo), para que mudancas nos seus registros sejam
rastreadas, gerando analises histéricas e tendéncias futuras sobre as transagoes;

1.78.4. Utilizag&o do ciclo de vida do IC como garantia do acompanhamento dos registros desde o recebimento até o
seu descarte;
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1.78.5. Permitir o cadastramento, alteracédo e delecdo dos ICs e seus relacionamentos, através de interface grafica,
estabelecendo uma relacao hierarquica entre os ICs, preservando a integridade referencial;

1.78.6. Permitir a criacdo, modificacdo e exclusdo de atributos para cada tipo de IC;

1.78.7. Manter todos os detalhes dos itens de configuracdo e seus respectivos atributos em uma base de dados
centralizada;

1.78.8. Permitir a criacdo de relatérios flexiveis para andlise de impactos?;

1.78.9. Ferramenta de Relatérios deve permitir criar relatérios gerencias de contagem de IC’s de forma documentar a
evolucao do IC’s ao longo do tempo;

1.78.10. Ferramenta de Relatérios deve permitir criar relatério do histérico do IC;

1.78.11. Efetivar a integragdo com outros processos de ITIL, tais como, a Gestdo de Incidentes, Gestdo de Mudancas,
etc;

1.78.12. Enviar notificagdes automaticas aos responsaveis quando houver mudancas nos IC’s;

1.78.13. Consultar os IC's e seus relacionamentos, fundamentalmente, para avaliar o impacto das mudancas
requisitadas e permitir que a Gestéo de Incidentes possa identificar os IC’s envolvidos em eventos;

1.78.14. Permitir a criacao ilimitada de atributos para cada tipo de IC.

*Entende-se por analise de impactos a avaliacao dos Itens de Configuracao (ICs) que podem vir a ser afetados
por uma mudang¢a ou um incidente em um determinado IC, a partir das relagcées existentes entre eles.

1.78.15. Conjunto de funcionalidades avancadas:

1.78.15.1. Disponibilizar uma visdo gréfica de relacionamento entre os recursos, exibindo tanto relacdo de
composicéo (IC pai e seus IC’s filhos) quantos outros tipos (dependéncia, conexao, etc.);

1.78.15.2. Permitir a recuperacéo das requisicdes de mudanca junto com o histérico do IC cadastrado no BDGC;

1.78.15.3. Identificar um IC quando outro IC dependente é afetado por um registro de incidente, problema ou
requisicdo de mudancas;

1.78.15.4. Permitir controle de informagdes de contratos, associando os IC’s aos seus respectivos fornecedores;
1.78.15.5. Permitir a movimentacao de ICs de uma unidade para outra, gerando documentos de transferéncia;
1.78.15.6. Possibilitar o envio de notificacdes automaticas aos responsaveis quando houver mudancas nos IC’s.
1.79. GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

1.79.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

1.79.2. Possuir uma base de conhecimento onde serdo registrados erros conhecidos e solu¢bes para os problemas.
Devera ser possivel relacionar os problemas e suas respectivas solu¢cdes a mudancas e a incidentes especificos.

1.79.3. Permitir a adigcdo de registros na base a partir dos registros de incidentes, de problemas e respectivas
solugBes implementadas.

1.79.4. Permitir 0 acesso a base de conhecimento via Web, assim como, disponibilizar pesquisas por palavras-chave,
obtidas em um chamado, incidente, problema ou erro conhecido e possibilitar a navegagédo hierarquica de tépicos ou
assuntos.

1.79.5. Possuir a capacidade de gerenciar os erros conhecidos, tornando-os disponiveis para consultas dos usuarios
e publicacdo na Web.
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1.79.6. Devera possibilitar a usuarios administradores, ou outros usuarios com nivel de autorizacdo suficiente, o
gerenciamento (inclusao, alteracdo, consulta e exclusdo) das informacfes armazenadas na base de conhecimento,
bem como o gerenciamento das informacdes a serem armazenadas.

1.79.7. Devera possuir listas de perguntas frequentes (FAQs) para cadastrar informacbes sobre problemas
conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos (scripts), permitindo a categorizacao das informacdes inseridas.

1.79.8. Deveréd possuir em sua tela inicial um quadro de avisos onde serdo informadas indisponibilidades de servigos
(correntes ou programadas), mudancas relevantes ou outras mensagens genéricas cadastradas por um usuario
administrador, e devera permitir o direcionamento das informacdes para todos os usuarios ou apenas para grupos de
USUarios.

1.79.9. Devera prover dados do processo de Gerenciamento do Conhecimento para os processos de Incidentes e
Problemas nativamente.

1.79.10. Devera suportar o cadastro, a alteracdo, a revisao, a desativacao, a publicacdo, a definicdo de publico-alvo, a
definicdo de area responsavel, a alteracao de status e a categorizacao de ativos de conhecimento.

1.79.11. Devera suportar o agendamento de revisbes para cada ativo de conhecimento, e devera emitir alertas
configuraveis ao se aproximar a data de revisdo de um determinado ativo de conhecimento.

1.79.12. Deve permitir a anexa¢édo de documentos de qualquer tipo.

1.79.13. Deve possuir capacidade para versionar automaticamente um registro da base de conhecimento, sempre
gue este sofrer alteragéo, permitindo restaura-lo a versédo anterior

1.79.14. Deve suportar o recebimento de propostas de ativos de conhecimento, sua posterior andlise e aceita¢éo ou
rejeicdo por usuario ou grupo avaliador. O recebimento de propostas de ativos de conhecimento deve ter origem no
gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de problemas ou em uma solicitacao direta de um usuario.

1.79.15. Deverd sugerir automaticamente uma documentacgdo em funcao do tipo de incidente, problema ou mudanca.
1.79.16. A Solucéo Informatizada devera prover no minimo os seguintes Indicadores de Desempenho e Relatérios:
1.79.17. Volume de atualizacdes da base de conhecimento (por categoria de chamado);

1.79.18. Quantidade de acessos a base por meio da propria solucéo e web (por tipo de informagéo);

1.79.19. Ranking de acessos (por tipo de informacao);

1.79.20. Quantidade de incidentes resolvidos ap0s consulta a base.

1.79.21. Controlar os envios as bases de conhecimento, através da imposicédo de um processo de aprovacao.
1.79.22. Permitir localizagao rapida de solucdes através de pesquisas avancadas.

1.79.23. Suportar FAQs no Auto-Atendimento web.

1.79.24. Possuir recursos para anexar documentos eletrénicos aos conhecimentos registrados.

1.79.25. Criar diferentes bases de conhecimentos de solucdes técnicas e de auto-atendimento para 0 acesso
diferenciado entre agentes e clientes;

1.79.26. Manter um histérico sobre os registros modificados através de uma incluséo e alteracdo dos procedimentos;

1.79.27. Possibilitar a criacdo de links para bases de conhecimento publicas, tais como, Google ou Microsoft TechNet.

1.80. SECAO B7 - TESTE DA SOLUCAO INFORMATIZADA

1.80.1. Demonstracdo da plataforma integrada de gerenciamento de servicos ofertada.
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1.80.2. A empresa arrematante deverd comprovar, em até 03 (trés) dias uteis, apés a disputa de precos declaracao
de compatibilidade da ferramenta a fim de garantir os requisitos propostos na Secdo B7 - TESTE DE SOLUCAO
INFORMATIZADA, em conformidade com o estabelecido na referida SECAO B6 — SOLUCAO INFORMATIZADA.

1.80.3. A demonstracdo de compatibilidade sera analisada com o objetivo de aferir a adequacdo com 0s requisitos e
as especificacdes contidas nesta SECAO B7 — TESTE DA SOLUCAO INFORMATIZADA, bem como com as
consignadas na proposta apresentada pelo licitante.

1.80.4. A néo realizacdo da demonstracdo de compatibilidade sera reputada como desisténcia e a vencedora sera
desclassificada.

1.80.5. A desconformidade ou incompatibilidade com os requisitos e especificacdes do instrumento convocatorio
implicara na desclassificacado da vencedora.

1.80.6. Em nenhuma hipo6tese as solucdes informatizadas apresentadas serdo tidas como inicio dos servigos
ofertados.

1.80.7. A fim de garantir os requisitos propostas na SECAO B7 — SOLUCAO INFORMATIZADA, esse adendo visa
demonstrar de forma inequivoca, que a solucdo proposta pela ARREMATANTE do pregado, possui a mesma
denominacdo e funcionalidade / requisito propostos na SECAO B7 — Solucdo Informatizada. Sendo assim, a
ARREMATANTE sera desclassificada nas seguintes situaces:

* Nao comparecimento para apresentacdo da Plataforma Integrada de Gerenciamento de Servicos ofertada;
* N&o comprovar o atendimento, em sua integralidade, as caracteristicas descritas no quadro a seguir:

Para realizacéo da Prova de Conceito, a empresa contratada devera disponibilizar a infraestrutura de TIC necessaria
(equipamentos, softwares, links, entre outros), devidamente customizada, para comprovacdo dos requisitos abaixo
listados. Esta Prova de Conceito devera ter uma duracdo maxima de trés horas.

CARACTERISTICA TECNICA DA PLATAFORMA INTEGRADA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS A SEREM DEMONSTRADAS

CARACTERISTICA TECNICA DA PLATAFORMA INTEGRADA DE GERENCIAMENTO DE

ITEM || IDENTIFICAGAO SERVICOS A SEREM DEMONSTRADAS

1 Demonstrar autenticacdo integrada com o active directory, de forma direta, sem replicacdo de base.

A ferramenta da Central de Servicos deverd ter uma interface unica (100% WEB) de visualizacdo inicial
2 possibilitando visualizagdo segmentada de informagdes sobre chamados de modo individual ou agrupado além de
responsabilidade para acesso e tratamento através de dispositivos méveis.

Demonstrar a geracdo de relatérios com informacdes estatisticas e métricas de forma fécil e dindmica, com filtros em

3 P
varios niveis.
4 Demonstrar que a solucdo pode gerar dashboards de maneira nativa e integrada a ferramentas de BI demonstrando
que permite a identificacdo de insigths sobre os atendimentos aos usudrios.
CARACTERISTICAS
5 GERAIS Demonstrar a criagdo de formulérios de abertura de chamados customizados baseados nos servigos do catalogo.
6 Demonstrar a utilizagdo dos seguintes meios para abertura, acompanhamento e resolugdo de chamados: - Email,

Portal Web, ChatBot nativamente integrado.
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Demonstrar a customizacdo de menus, formularios, automatizacdes de fluxos de trabalho e processos, desenvolvidos
na solugdo, permitindo a adequacéo as necessidades de uso, sem a necessidade de programacao ou alteragdo do
cédigo-fonte.

Demonstrar a criagdo/modelagem/desenho de fluxos de trabalho - workflows (ex.: defini¢do de fluxo para
atendimento a requisicdes de servigos e/ou incidentes), a partir de editor visual nativamente integrado contendo

8 . N . .
elementos para modelagem de processos (ex.: atividades, eventos, gateways, raias) interativos do tipo de arrastar e
soltar (drag and drop), providos pela prépria solugao;

9 Demonstrar como a solucdo suporta o versionamento dos fluxos nela modelados, assim como sua documentagdo

automatica, permitindo consultar o histérico das revisdes realizadas.

Demonstrar que profissionais resolvedores (executores da TT) sejam agrupados em grupos e/ou subgrupos, de forma a
10 gerar uma hierarquia de atendimento e execucdo de tarefas. Por exemplo: grupo: suporte a infraestrutura de rede,
subgrupo: seguranga de tarefas.

Demonstrar o cadastramento de chamados separados para diversas areas da empresa, com categorias de chamados
11 distintos para cada area. Por exemplo, o sistema deve permitir a abertura de chamados para dreas como TI e Servicos
Gerais.

1 Demonstrar como a ferramenta garante o preenchimento obrigatério de campos como Categoria, Descri¢do, Técnico e
Grupo nos chamados de Incidentes e Requisi¢des de Servicos antes da aplicacdo da solugdo.
GERENCIAMENTO

DE INCIDENTES

Demonstrar como a ferramenta permite visualizar a etapa do fluxo de trabalho em que o chamado se encontra durante

13 . L. - . .
o atendimento técnico possibilitando rastreabilidade do atendimento.

Devera demonstrar na interface de detalhamento do préprio chamado exibir automaticamente, apés a identificacdo do
14 usuadrio solicitante, o histérico quantitativo de chamados registrados atrelados ao préprio usuario assim como o
resultado as respostas aplicadas em pesquisa de satisfagdo anteriores.

Demonstrar a geracdo de relatdrios destinados a analise do perfil de chamadas, aportagdo de chamados por unidades e
15 departamentos da empresa, desempenho no atendimento dos analistas e operadores do atendimento, distribui¢do dos
chamados por hora e dia da semana ou do més.

16 Demonstrar que seja nomeado um gerente (pessoa ou grupo) para gerenciar o problema.

17 Permitir a criacdo de requisicdo de mudangas a partir de um problema registrado.

Demonstrar que, na interface de tratamento dos Incidentes, é possivel associar um Incidente a um problema e que um

18 GERENCIAMENTO S . .
novo problema seja criado a partir de um Incidente.

DE PROBLEMAS
19 Demonstrar possuir campo que permita a classificacdo do registro de problema como Reativo ou Proativo.
20 Demonstrar possuir funcionalidades para o controle de Problemas, de acordo com as defini¢des do ITIL, permitindo
sua identificacdo, classificacdo, designacgdo, investigacdo e identificacdo da causa-raiz.
21 Demonstrar a comunicagdo automatizada, na fase de aprovagdo, para autorizagdo ou rejeicao do registro de mudanca
pelos responsaveis designados.
| I
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2 Demonstrar que a equipe da gestdo de mudancas e os responsaveis por testar, construir e verificar possa atualizar os
registros das requisicdes de mudancas, dentro das respectivas competéncias.
2 GERENCIAMENTO ||Demonstrar a possibilidade de registro de atividades/tarefas e seus agendamentos/programacdes, dentro do registro de
DE MUDANCAS mudanca. Cada atividade poderé ser atribuida a um responsavel e/ou grupo.
24 Demonstrar como a solugdo permite atribuir responsabilidades e papéis as partes interessadas envolvidas no registro
de Mudanga possibilitando assim uma visdo RACI sobre a Mudanca referida.
25 Demonstrar, na interface de Mudanga, o relacionamento do registro de Mudanca a um item de configuracédo
preexistente na CMDB.
26 Demonstrar como a solu¢do permite a abertura de um registro de Liberacdo associado ao registro de Mudanga.
27 Demonstrar a possibilidade, no registro de Liberacdo, de cadastramento de informac@es e atividades/tarefas que
suportem o processo de liberagao.
GERENCIAMENTO
DE LIBERAGAO . - , . . . ,
28 Demonstrar a possibilidade de associagcdo num determinado registro de liberacdo tarefas a serem realizadas em
formato de quadro Kanban para melhor organizacdo e visualizacdo do andamento e status de cada tarefa planejada.
28 Demonstrar a possibilidade de abertura de requisi¢do de aprovacdo para novas liberacdes em ambiente de producao,
através da interface de Mudanca.
30 Demonstrar o acesso a base de conhecimento via web, assim como, incidentes, problemas ou erro conhecido e
possibilitar a navegacdo hierarquica de tépicos ou assuntos.
31 Demonstrar a capacidade da ferramenta em versionar automaticamente um registro da base de conhecimento, sempre
que este sofrer alteracdo, permitindo restaura-lo a versdo anterior.
Devera demonstrar a criagdo de pagina/portal web para artigos de conhecimento de modo a viabilizar a interacdo com
32 GERENCIAMENTO [lusuérios possibilitando a¢des como verificar versdo, imprimir, exportar, comentar e favoritar um determinado artigo
DO de conhecimento existente.
CONHECIMENTO
Devera suportar o recebimento de propostas de ativos de conhecimento, sua posterior andlise e sua aceitacdo ou
33 rejeicdo. O recebimento de propostas de ativos de conhecimento deve ter origem no gerenciamento de incidentes, no
gerenciamento de problemas ou em uma solicitacdo direta de um usudrio.
Deverd possibilitar a usuarios administradores, ou outros usuérios com nivel de autorizagdo suficiente, o
34 gerenciamento (inclusdo, alteragdo, consulta e exclusdo) das informac¢des armazenadas na base de conhecimento, bem
como o gerenciamento das informagdes a serem armazenadas.

2. DO REGISTRO DE PRECOS

2.1. A presente contratacdo ndo se aplica a Registro de Pregos
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3. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

3.1. Poderdo participar deste certame os interessados que estiverem previamente credenciados no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br
/compras).

3.2. Os interessados deverdo atender as condi¢Bes exigidas no cadastramento no Sicaf até o terceiro dia util anterior
a data prevista para recebimento das propostas.

3.3. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transacdes efetuadas em seu nome, assume como
firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu
representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo
por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

3.4. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas relacionados
no item anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgaos responsaveis pela informacdo, devendo proceder,

imediatamente, a corre¢cdo ou a alteracdo dos registros tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem
desatualizados.

3.5. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da habilitagdo.
3.6. Nao poderao disputar esta licitacao:

3.6.1. aquele que ndo atenda as condicdes deste Edital e seu(s) anexo(s);

3.6.2. sociedade que desempenhe atividade incompativel com o objeto da licitacao;

3.6.3. empresas estrangeiras que ndo tenham representacao legal no Brasil com poderes expressos para
receber citacdo e responder administrativa ou judicialmente;

3.6.4 autor do anteprojeto, do projeto basico ou do projeto executivo, pessoa fisica ou juridica, quando a
licitac&o versar sobre servigos ou fornecimento de bens a ele relacionados;

3.6.5. empresa, isoladamente ou em consdrcio, responsavel pela elaboracdo do projeto basico ou do projeto
executivo, ou empresa da qual o autor do projeto seja dirigente, gerente, controlador, acionista ou detentor de
mais de 5% (cinco por cento) do capital com direito a voto, responsavel técnico ou subcontratado, quando a
licitacdo versar sobre servigcos ou fornecimento de bens a ela necessérios;

3.6.6. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitagdo, impossibilitada de participar da licitagédo
em decorréncia de sancéo que lhe foi imposta;

3.6.7. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econdémica, financeira, trabalhista ou civil
com dirigente do 6rgdo ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe funcao na licitagédo ou
atue na fiscalizacdo ou na gestdo do contrato, ou que deles seja cénjuge, companheiro ou parente em linha
reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

3.6.8. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n° 6.404, de 15 de dezembro de
1976, concorrendo entre si;

3.6.9. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacéo do edital, tenha sido condenada
judicialmente, com transito em julgado, por exploracéo de trabalho infantil, por submissédo de trabalhadores a
condicdes analogas as de escravo ou por contratacdo de adolescentes nos casos vedados pela legislacéo
trabalhista;

3.6.10. pessoas juridicas reunidas em consorcio;

3.6.11. Organizac¢des da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condi¢éo.
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3.7. Nao podera participar, direta ou indiretamente, da licitacdo ou da execucdo do contrato agente publico do 6rgao
ou entidade contratante, devendo ser observadas as situagbes que possam configurar conflito de interesses no
exercicio ou apos o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislacdo que disciplina a matéria, conforme § 1°
do art. 9° da Lei n°® 14.133, de 2021.

3.8. O impedimento de que trata o item 3.6.7 sera também aplicado ao licitante que atue em substituicdo a outra
pessoa, fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da san¢éo a ela aplicada, inclusive a sua controladora,
controlada ou coligada, desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizagdo fraudulenta da personalidade
juridica do licitante.

3.9. A critério da Administracao e exclusivamente a seu servi¢o, 0 autor dos projetos e a empresa a que se referem os
itens 3.6.5 e 3.6.6 poderdo participar no apoio das atividades de planejamento da contratacdo, de execucdo da
licitacdo ou de gestédo do contrato, desde que sob supervisdo exclusiva de agentes publicos do 6rgao ou entidade.

3.10. Equiparam-se aos autores do projeto as empresas integrantes do mesmo grupo econémico.

3.11. O disposto nos itens 3.6.5 e 3.6.6 ndo impede a licitacdo ou a contratacdo de servico que inclua como encargo
do contratado a elaboracdo do projeto basico e do projeto executivo, nas contratagdes integradas, e do projeto
executivo, nos demais regimes de execucao.

3.12. Em licitagbes e contratacdes realizadas no dmbito de projetos e programas parcialmente financiados por
agéncia oficial de cooperacao estrangeira ou por organismo financeiro internacional com recursos do financiamento
ou da contrapartida nacional, ndo podera participar pessoa fisica ou juridica que integre o rol de pessoas sancionadas
por essas entidades ou que seja declarada iniddnea nos termos da Lei n® 14.133, de 2021.

3.13. A vedacao de que trata o item 3.10 estende-se a terceiro que auxilie a conduc¢éo da contratacdo na qualidade de
integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou representante de empresa que preste
assessoria técnica.

4. DO ORCAMENTO ESTIMADO

4.1. O orcamento estimado para a presente contratacdo é de R$ 686.540,00 (seiscentos e oitenta e seis mil e
quinhentos e quarenta reais).

4.2. Na pesquisa de pre¢cos sob o n°® do CATSERV 27324 - Servicos técnicos Tl, foram localizadas algumas
contratacbes porém, e o0s resultados ndo foram considerados por ndo serem correspondentes ao objeto da
contratacdo pretendida. As Pesquisas foram realizadas no médulo Pesquisa de Precos disponivel na Area de
Trabalho do site Compras.gov.br.

4.3. Considerando que ndo encontramos outras contratacfes similares de outros orgdos, com as mesmas
caracteristicas, quantidades e especificacdes técnicas idénticas ao que o CRCBA pretende contratar, a melhor
escolha foi utilizar como base do pre¢co médio estimado, os valores obtidos através dos or¢camentos junto as
empresas especialistas na prestacao dos servicos de Suporte Técnico de Tl, objeto da contratacéo em tela.

4.4. Abaixo demonstramos através da tabela, os precos obtidos nos orgcamentos. Conseguimos o minimo de 03 (trés)
or¢camentos, ao qual demos os nhomes de Empresa A, B e C.

EMPRESA A
QUANTIDADE
UNIDADE DE | ESTIMADA VALOR VALOR VALOR
ITEM DESCRICAO MEDIDA MES UNITARIO| MENSAL ANUAL

Implantagcdo de Servicos de Service
Desk com atendimentos de N1 remoto,
N2 e N3 para desenvolvimento de
automages presenciais.

1 Servigo/Més 12 43.605,00 |43.605,00 |523.260,00
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Fornecimento e configuracdo de
ferramentade ITSM para gestdo dos
atendimentos pela Central de Servicos.
N3 para servigos de desenvolvimento
2 sob demanda USTs 80 125,00 10.000,00 | 120.000,00
VALOR TOTAL R$ 643.260,00
EMPRESA B
QUANTIDADE
UNIDADE DE ESTIMADA VALOR VALOR VALOR
ITEM DESCRIGAO MEDIDA MES UNITARIO| MENSAL | ANUAL
Servicos gerenciados e integrados para
suporte técnico de N1 e N2 através de
implantagéo de Central de Servicos,
observando as melhores préticas da
Information Technology . N
1 InfrastructureL ibrary (ITIL) + Servicos Servico/Més 12 47.440,00 |47.440,00 |569.280,00
de desenvolvimento de solugdes de
automati zacdo de processos de negécios
conforme defini¢des do Termode
Referéncia.
Servigo de desenvolvimento sob
2 |demanda conforme T.R. (Valor unitario USTs 80
UST R$143,00 X 80 X 12) 143,00 11.440,00 |137.280,00
VALOR TOTAL R$ 706.560,00
EMPRESA C
QUANTIDADE
UNIDADE DE ESTIMADA VALOR VALOR VALOR
ITEM DESCRIGAO MEDIDA MES UNITARIO| MENSAL | ANUAL
Contratacdo de empresa para prestacéo
de servicos gerenciados e integrados
para suporte técnico em 1° e 2° niveis
através de estabel ecimento de Central
de Servicos, observando as melhores . N
1 L . . Servico/Més 12 46.950,00 |46.950,00 |563.400,00
préticas de servicos da Information
Technology Infrastructure Library
(ITIL) e servico de desenvolvimento de
solugBes de automatizag&o de processos
de negdcios.
Servicos de N3 para Desenvolvimento
2 |dotipo USTs 80
sob Demanda(152,50 x 80 x 12) 152,50 12.200,00 | 146.400,00
VALOR TOTAL R$ 709.800,00
VALOR MEDIO DOS ORCAMENTOSRS$ 686.540,00

4.5. Os orgamentos recebidos foram baseados nos servigcos que o CRCBA pretende contratar, conforme tabela abaixo. As especificacdes
técnicas detalhadas de cada item constam descritas no item 1 deste edital e no Termo de Referéncia e seus anexos.

. ~ Unidade de Qtd. Qtd.
ITEM Servigo Atuagao Medida |Estimada Més|Estimada Ano
Atendimento e Suporte
1 |remoto—N1 Remoto Servigo/Més 1 12
Atendimento e Suporte
2 |presencial —N2 Presencial  [Servico/Més 1 12
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Servico de
3 |desenvolvimento de Presencial |Servico/Més 1 12
automacoes
Servico de
desenvolvimento sob UST
4 |demanda Remoto /Demanda 80 960

5. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

5.1. Na presente licitacdo, a fase de habilitacdo sucedera as fases de apresentacdo de propostas e lances e de
julgamento.

5.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletrénico, a proposta com 0 preco ou o
percentual de desconto, conforme o critério de julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos
para abertura da sessao publica.

5.3. Caso a fase de habilitacdo anteceda as fases de apresentacdo de propostas e lances, os licitantes
encaminhardo, na forma e no prazo estabelecidos no item anterior, simultaneamente os documentos de habilitacdo e
a proposta com o pre¢o ou o percentual de desconto, observado o disposto nos itens 9.1.1 e 9.13.2 deste Edital.

5.4. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarar4, em campo préprio do sistema, que:

5.4.1. esta ciente e concorda com as condi¢ges contidas no edital e seus anexos, bem como de que a proposta
apresentada compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na
Constituicdo Federal, nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengdes coletivas de trabalho e nos termos
de ajustamento de conduta vigentes na data de sua entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de
habilitagdo definidos no instrumento convocatorio;

5.4.2. ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16
anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢éo de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da Constituicdo;

5.4.3. ndo possui empregados executando trabalho degradante ou for¢gado, observando o disposto nos incisos Il
e IV do art. 1° e no inciso Il do art. 5° da Constituicdo Federal;

5.4.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia
Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

5.5. O fornecedor enquadrado como microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa devera
declarar, ainda, em campo proprio do sistema eletrénico, que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei
Complementar n® 123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49,
observado o disposto nos 88 1° ao 3° do art. 4°, da Lei n.° 14.133, de 2021.

5.6. Nao poderd se beneficiar do tratamento juridico diferenciado estabelecido nos arts. 42 a 49 da Lei Complementar
n® 123, de 2006, a pessoa juridica:

5.6.1. de cujo capital participe outra pessoa juridica;
5.6.2. que seja filial, sucursal, agéncia ou representacdo, no Pais, de pessoa juridica com sede no exterior;

5.6.3. de cujo capital participe pessoa fisica que seja inscrita como empresario ou seja sécia de outra empresa
gue receba tratamento juridico diferenciado nos termos da Lei Complementar n° 123, de 2006, desde que a receita
bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do art. 3° da referida lei;

5.6.4. cujo titular ou sdcio participe com mais de 10% (dez por cento) do capital de outra empresa nédo
beneficiada pela Lei Complementar n® 123, de 2006, desde que a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata
o inciso Il do art. 3° da referida lei;
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5.6.5. cujo s6cio ou titular seja administrador ou equiparado de outra pessoa juridica com fins lucrativos, desde que
a receita bruta global ultrapasse o limite de que trata o inciso Il do art. 3° da referida lei;

5.6.6. constituida sob a forma de cooperativas, salvo as de consumo;
5.6.7. que participe do capital de outra pessoa juridica;

5.6.8. que exerga atividade de banco comercial, de investimentos e de desenvolvimento, de caixa econdmica, de
sociedade de crédito, financiamento e investimento ou de crédito imobiliario, de corretora ou de distribuidora de
titulos, valores mobiliarios e cambio, de empresa de arrendamento mercantil, de seguros privados e de capitalizagéo
ou de previdéncia complementar;

5.6.9. resultante ou remanescente de cisdo ou qualquer outra forma de desmembramento de pessoa juridica que
tenha ocorrido em um dos 5 (cinco) anos - calendario anteriores;

5.6.10. constituida sob a forma de sociedade por a¢ées.

5.6.11. cujos titulares ou sécios guardem, cumulativamente, com o contratante do servico, relacdo de
pessoalidade, subordinacdo e habitualidade.

5.7. A falsidade da declaracdo de que trata os itens 5.4 ou 5.7 sujeitara o licitante as sanc¢des previstas na Lei n°
14.133, de 2021, e neste Edital.

5.8. Os licitantes poder&o retirar ou substituir a proposta ou, na hipdtese de a fase de habilitagdo anteceder as fases
de apresentacdo de propostas e lances e de julgamento, os documentos de habilitacdo anteriormente inseridos no
sistema, até a abertura da sessé&o publica.

5.9. N&o havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacao da proposta e dos documentos de habilitacdo pelo
licitante, o que ocorrerd somente apds os procedimentos de abertura da sessédo publica e da fase de envio de lances.

5.10. Seréo disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos licitantes convocados
para apresentacao de propostas, apés a fase de envio de lances.

5.11. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar o seu valor final minimo
ou o seu percentual de desconto maximo quando do cadastramento da proposta e obedecera as seguintes regras:

5.11.1. a aplicacao do intervalo minimo de diferenca de valores ou de percentuais entre os lances, que incidira
tanto em relacéo aos lances intermediarios quanto em relagéo ao lance que cobrir a melhor oferta; e

5.11.2. os lances serdo de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo, caso estabelecido, e o
intervalo de que trata o subitem acima.

5.12. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado no sistema podera ser alterado
pelo fornecedor durante a fase de disputa, sendo vedado:

5.12.1. valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério de julgamento
por menor prego; e

5.12.2. percentual de desconto inferior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o
critério de julgamento por maior desconto.

5.13. O valor final minimo ou o percentual de desconto final maximo parametrizado possuira carater sigiloso para os
demais fornecedores e para o 6rgdo ou entidade promotora da licitagcdo, podendo ser disponibilizado estrita e
permanentemente aos 6rgaos de controle externo e interno.

5.14. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagfes no sistema eletrdnico
durante o processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia
de mensagens emitidas pela Administracéo ou de sua desconexao.

5.15. O licitante devera comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que possa
comprometer o sigilo ou a seguranca, para imediato bloqueio de acesso.
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5.16. QUALIFICAGAO TECNICA DA EMPRESA PARTICIPANTE

5.16.1. Para demonstracdo da capacidade técnico - operacional solicitada na habilitacdo da licitante, sera considerada
satisfatoria a apresentacao de atestados que comprovem:

a) Prestou ou presta Servigos de suporte técnico abrangendo a implantacdo dos processos de Central de
Servigos, Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Catalogo de Servicos, Nivel de Servigos, Configuracéo e
Conhecimento, e servi¢os regulado por SLA no periodo minimo de 12 meses consecutivos.

b) Prestou ou presta Servigos de suporte técnico abrangendo implantagéo de Central de Servicos, utilizando
melhores praticas do ITIL, NBR/ISO 9.001:2015 com escopo em central de servigo (Service desk) e ISO/IEC
20.000-1:2018.

c) Prestou ou presta Servigos especializados na area de Tecnologia da Informacéo (Tl) para empresas com no
minimo de 25 usudrios (pessoa fisica) internos, por um periodo minimo e consecutivo de 12 (doze) meses. Este
guantitativo equivale a aproximadamente 50% do contingente de usuarios do CRCBA,;

d) Executou ou executa servicos de service desk, suporte a estacdes de trabalho, suporte a instalac@es fisicas (
manutencdo de pontos l6gicos), telessuporte, e suporte técnico presencial a usuarios de rede corporativa de
computadores, por um periodo minimo e consecutivo de 12 (doze) meses;

e) Executou ou executa a atualizacdo e monitoramento de software de antivirus, por um periodo minimo e
consecutivo de 12 (doze) meses.

6. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

6.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletrénico, dos seguintes campos:
6.1.1. valor ou desconto (mensal, unitério, etc, conforme o caso) e (anual, total) do item;
6.1.2. Marca;
6.1.3. Fabricante;
6.1.4.Quantidade cotada, devendo respeitar os quantitativos descritos no termo de referéncia.
6.2. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.
6.2.1. O licitante ndo podera oferecer proposta em quantitativo inferior ao maximo previsto para contratacao.

6.3. A proposta de precos devera ser apresentada pelo licitante conjuntamente com os documentos de habilitacéo,
guando estes forem solicitados pelo contratante, conforme modelo o que segue abaixo descrito:

MODELO DA PROPOSTA DE PRECO
(em papel personalizado da empresa)
Ao CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DA BAHIA
Referéncia: Pregdo Eletrdnico n® XXX/XXXX

O objeto da presente contratacdo € de servicos técnicos especializados na area de tecnologia da
informacé&o para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e execuc¢do continuada de atividades de
suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solucdes de tecnologia da informacao, abrangendo a
execucao de rotinas periodicas, orientagdo e esclarecimento de dividas e recebimento, registro,
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analise, diagnodstico e atendimento de solicitac6es de usuéarios (Service Desk), de acordo com as
praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) bem como, a
implementacao de servicos para desenvolvimento de solu¢cbes automatizadas inerentes aos processos
e servicos de Tl do CRCBA, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas no termo de
referéncia e seus anexos.

Para o referido objeto, o valor da contratacédo € de R$ (valor por extenso).

O objeto a ser contratado compreende 0s seguintes servigos:

UNIDADE ||QUANTIDADE
ITEM DESCRICAO DE ESTIMADA
MEDIDA MES

VALOR | VALOR ([VALOR
UNITARIO [[MENSAL |[ANUAL

Implantacdo de Servigos de
Service Desk com atendimentos
de N1 remoto, N2 e N3 para
desenvolvimento de automacdes
1 ||presenciais. Fornecimento e
configuragdo de ferramenta de
ITSM para gestao dos
atendimentos pela Central de
Servigos.

Servigo

" 12
/Més

N3 para servigos de
2 ||[desenvolvimento USTs 80
sob demanda

VALOR TOTAL R$

Declaramos ter total conhecimento das condi¢des da presente contratacdo e a elas nos submetemos
para todos os fins de direito.

O prazo de validade da proposta é de 60 (sessenta) dias, contados da data de sua apresentacdo. Nos
comprometemos a executar 0os servigos em conformidade com prazos estabelecidos no edital, termo de
referéncia e seus anexos. Nos comprometemos, ainda, a assinar o contrato no prazo determinado
no edital, termo de referencia e seus anexos.

Declaramos que no preco proposto estdo incluidas todas as despesas diretas e indiretas, despesas
com mao-de-obra, encargos sociais, trabalhistas, lucro e demais encargos de qualquer natureza
necessarios ao cumprimento integral do objeto deste edital e seus anexos, nada mais sendo valido
pleitear a esse titulo.

Local e data.

Assinatura e carimbo do fornecedor

6.4. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios, trabalhistas,
tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execucao do objeto.
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6.5. Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de exclusiva responsabilidade do
licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro
pretexto.

6.6. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais variaveis, a cotacdo
adequada serd a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos ultimos doze meses.

6.7. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdo retidos na fonte os
percentuais estabelecidos na legislagéo vigente.

6.8. Microempresa e a Empresa de Pequeno Porte ndo poderdo se beneficiar do regime de tributacdo pelo Simples
Nacional, visto que os servicos serdo prestados com disponibilizacdo de trabalhadores em dedicacdo exclusiva de
mao de obra, o que configura cessdo de mao de obra para fins tributarios, conforme art. 17, inciso Xll, da Lei
Complementar no 123/2006.

6.9. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢cdes nelas contidas, em
conformidade com o que disp6e o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o compromisso de executar o
objeto licitado nos seus termos, bem como de fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios

necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execucdo contratual, promovendo, quando
requerido, sua substituicao.

6.10. O prazo de validade da proposta ndo serd inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data da sua apresentacao.

6.11. Os licitantes devem respeitar 0s precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratacdes
publicas federais, quando participarem de licitacGes publicas;

6.12. Caso o critério de julgamento seja 0 de menor prego, os licitantes devem respeitar 0s pregos maximos previstos
no Termo de Referéncia.

6.13. Caso o critério de julgamento seja o de maior desconto, o preco ja decorrente da aplicacdo do desconto ofertado
devera respeitar 0s pregcos maximos previstos no Termo de Referéncia.

6.14. O descumprimento das regras supramencionadas pode ensejar a responsabilizacéo pelo Tribunal de Contas da
Unido e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a adocao das
medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso I1X, da Constituicdo; ou condenacéao
dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a
ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execugdo do contrato.

7. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULACAO
DE LANCES

7.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a automaticamente em sessao publica, por meio de sistema eletrénico,
na data, horério e local indicados neste Edital.

7.2. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta ou os documentos de habilitagdo, quando for o caso,
anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sesséo publica.

7.3. O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro/Agente de Contratacdo
/Comisséo e os licitantes.

7.4. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por meio de sistema
eletrdnico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.
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7.5. O lance deverd ser ofertado pelo valor unitario e ou total do item.

7.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horéario fixado para abertura da sessao e as
regras estabelecidas no Edital.

7.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto superior ao ultimo por ele
ofertado e registrado pelo sistema.

7.8. O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidira tanto em relacao
aos lances intermediarios quanto em relagcdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser R$ 100,00 (cem
reais).

7.9. O licitante podera, uma Unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze segundos apés o
registro no sistema, na hipotese de lance inconsistente ou inexequivel.

7.10. O procedimento seguira de acordo com o modo de disputa adotado.

7.11. Caso seja adotado para o envio de lances o modo de disputa “aberto”, os licitantes apresentarao lances publicos
e sucessivos, com prorrogagoes.

7.11.1. . A etapa de lances da sessdo publica ter4 duracdo de dez minutos e, apos isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo de duracéo
da sessao publica.

7.11.2. A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de dois minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacao, inclusive no caso
de lances intermediarios.

7.11.3. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica encerrar-se-a
automaticamente, e o sistema ordenara e divulgard os lances conforme a ordem de classificagdo, sem prejuizo
da aplicacdo da margem de preferéncia e do desempate ficto, conforme disposto neste edital, quando for o
caso.

7.11.4. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacdo a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comisséo, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocac¢des.

7.11.5. ApOs o reinicio previsto no item supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances
intermediarios.

7.12. Caso seja adotado para o envio de lances o modo de disputa “aberto e fechado”, os licitantes apresentardo
lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

7.12.1. A etapa de lances da sessao publica tera duracéo inicial de quinze minutos. Apés esse prazo, o sistema
encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrerd o periodo de até dez minutos,
aleatoriamente determinado, findo o qual sera automaticamente encerrada a recepcao de lances.

7.12.2. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrira oportunidade para que o autor da
oferta de valor mais baixo e os das ofertas com precos até 10% (dez por cento) superiores aqguela possam
ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

7.12.3. Caso o item em disputa envolva objeto abrangido por margem de preferéncia, o percentual referido na
disposicdo anterior sera de 20%, nos termos do § 6° do artigo 24 da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 73, de
30 de setembro de 2022, incluido pela Instrucao Normativa SEGES/MGI n° 79, de 12 de setembro de 2024.

7.12.4. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o seu ultimo lance da
etapa aberta, ou por ofertar melhor lance.
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7.12.5. Nao havendo pelo menos trés ofertas nas condicbes definidas neste item, poderdo os autores dos
melhores lances subsequentes, na ordem de classificacdo, até o maximo de trés, oferecer um lance final e
fechado em até cinco minutos, o qual serd sigiloso até o encerramento deste prazo.

7.12.6. Apos o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os lances
segundo a ordem crescente de valores.

7.13. Caso seja adotado para o envio de lances o modo de disputa “fechado e aberto”, poderéo participar da etapa
aberta somente os licitantes que apresentarem a proposta de menor pre¢o/ maior percentual de desconto e os das
propostas até 10% (dez por cento) superiores/inferiores aquela, em que os licitantes apresentardo lances publicos e
sucessivos, até o encerramento da sessao e eventuais prorrogacoes.

7.13.1. Caso o item em disputa envolva objeto abrangido por margem de preferéncia, o percentual referido na
disposicdo anterior serd de 20%, nos termos do § 5° do artigo 25 da Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 73, de
30 de setembro de 2022, incluido pela Instrucao Normativa SEGES/MGI n° 79, de 12 de setembro de 2024.

7.13.2. Nao havendo pelo menos 3 (trés) propostas nas condi¢des definidas no item 7.13, poderéo os licitantes
gue apresentaram as trés melhores propostas, consideradas as empatadas, oferecer novos lances sucessivos.

7.13.3. A etapa de lances da sessao publica ter4 duracdo de dez minutos e, apds isso, sera prorrogada
automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo de duragéo
da sesséo publica.

7.13.4. A prorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o subitem anterior, sera de dois minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogacao, inclusive no caso
de lances intermediarios.

7.13.5. Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessao publica encerrar-se-a
automaticamente, e o sistema ordenara e divulgara os lances conforme a ordem final de classificacéo.

7.13.6. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relacdo a proposta classificada em segundo lugar for de
pelo menos 5% (cinco por cento), o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comisséo, auxiliado pela equipe de
apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais colocacdes.

7.13.7. Apés o reinicio previsto no subitem supra, os licitantes serdo convocados para apresentar lances
intermediarios.

7.14. ApGs o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e divulgari os lances
segundo a ordem crescente de valores.

7.15. Nao serao aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e registrado em
primeiro lugar.

7.16. Durante o transcurso da sesséo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do menor lance
registrado, vedada a identificacdo do licitante.

7.17. No caso de desconexdo com o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao, no decorrer da etapa competitiva
da licitacdo, o sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepg¢éo dos lances.

7.18. Quando a desconexdo do sistema eletrénico para o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao persistir por
tempo superior a dez minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro
horas da comunicacéo do fato pelo Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao aos participantes, no sitio eletrénico
utilizado para divulgacao.

7.19. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrerd com o valor de sua proposta.

7.20. Ao final da fase de lances, sera aplicado o beneficio da margem de preferéncia, nos termos do art. 26 da Lei n°
14.133, de 2021.
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7.20.1. Para produtos ou servicos abrangidos por margem de preferéncia normal ou adicional, caso a proposta
de menor preco ndo tenha por objeto produto ou servigo contemplado pela referida margem, o sistema
automaticamente indicara as propostas de produtos ou servicos que facam jus ao diferencial de preco, pela
ordem de classificagcéo, para fins de aceitacdo pelo Pregoeiro/Agente de Contratagdo/Comissdo/Agente de
Contratagdo/Comissao.

7.20.2. Nestas situacdes, a proposta beneficiada pela aplicacdo da margem de preferéncia normal ou adicional,
conforme o caso, tornar-se-a a proposta classificada em primeiro lugar.

7.21. Em relacdo a itens ndo exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de pequeno porte, uma vez
encerrada a etapa de lances, serd efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita Federal, do porte da entidade
empresarial, caso a contratacdo ndo se enquadre nas vedacdes dos 881° e 2° do art. 4° da Lei n°® 14.133, de 2021. O
sistema identificara em coluna propria as microempresas e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a
comparacdo com os valores da primeira colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais
classificadas, para o fim de aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123, de 2006,
regulamentada pelo Decreto n° 8.538, de 2015.

7.21.1. Quando houver propostas beneficiadas com as margens de preferéncia, apenas poderdo se valer do
critério de desempate previsto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n° 123, de 2006, as propostas de
microempresas e empresas de pequeno porte que também fizerem jus as margens de preferéncia (art. 5°, §9°,
I, do Decreto n°® 8538, de 2015).

7.21.2. O parametro para o empate ficto, nesse caso, consistira no preco ofertado pela fornecedora classificada
em primeiro lugar em razdo da aplicacdo da margem de preferéncia.

7.21.3. Nessas condic¢des, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte que se encontrarem
na faixa de até 10% (dez por cento), caso se trate de uma concorréncia, ou de até 5% (cinco por cento), caso
se trate de um pregao, serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

7.21.4. A melhor classificada nos termos do subitem anterior terd o direito de encaminhar uma Ultima oferta
para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada, no prazo de 5 (cinco) minutos
controlados pelo sistema, contados apds a comunicagdo automatica para tanto.

7.21.5. Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista ou ndo se manifeste
no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes microempresa e empresa de pequeno porte que
se encontrem naquele intervalo de até 10% (dez por cento), caso se trate de uma concorréncia, ou de até 5%
(cinco por cento), caso se trate de um pregao, na ordem de classificacdo, para o exercicio do mesmo direito, no
prazo estabelecido no subitem anterior.

7.21.6. No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e empresas de pequeno porte
gue se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens anteriores, sera realizado sorteio entre elas para
gue se identifiqgue aquela que primeiro podera apresentar melhor oferta.

7.21.7. A obtencédo do beneficio a que se refere o item anterior fica limitada as microempresas e as empresas
de pequeno porte que, no ano-calendario de realizacdo da licitacdo, ainda ndo tenham celebrado contratos com
a Administracdo Publica cujos valores somados extrapolem a receita bruta maxima admitida para fins de
enquadramento como empresa de pequeno porte.

7.22. Sera assegurado o direito de preferéncia previsto no artigo 3° da Lei n° 8.248, de 1991, conforme procedimento
estabelecido nos artigos 5° e 8° do Decreto n° 7.174, de 2010, nos seguintes termos:

7.22.1. Apés a aplicacao das regras de preferéncia para microempresas e empresas de pequeno porte, cabera
a aplicacédo das regras de preferéncia, sucessivamente, para:

7.22.1.1. bens e servigos com tecnologia desenvolvida no Pais e produzidos de acordo com o Processo
Produtivo Basico (PPB), na forma definida pelo Poder Executivo Federal;

7.22.1.2. bens e servi¢os com tecnologia desenvolvida no Pais; e
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7.22.1.3. bens e servicos produzidos de acordo com o PPB, na forma definida pelo Poder Executivo
Federal, nos termos do art. 5° e 8° do Decreto 7.174, de 2010 e art. 3° da Lei n° 8.248, de 1991.

7.22.2. Os licitantes classificados que estejam enquadrados no item 7.22.1.1, na ordem de classificacdo, serdo
convocados para que possam oferecer nova proposta ou novo lance para igualar ou superar a melhor proposta
vdlida, caso em que sera declarado vencedor do certame.

7.22.3. Caso a preferéncia ndo seja exercida na forma do item 7.22.1.1, por qualquer motivo, serdo convocadas
as empresas classificadas que estejam enquadradas no item 7.22.1.2, na ordem de classificagdo, para a
comprovacao e o exercicio do direito de preferéncia, aplicando-se a mesma regra para o item 7.22.1.3 caso
esse direito ndo seja exercido.

7.22.4. As licitantes qualificadas como microempresas ou empresas de pequeno porte que fizerem jus ao direito
de preferéncia previsto no Decreto n°® 7.174, de 2010, ter&o prioridade no exercicio desse beneficio em relagéo
as médias e as grandes empresas na mesma situagao.

7.23. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da fase fechada
do modo de disputa aberto e fechado.

7.24. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera aquele previsto no art. 60 da
Lei n® 14.133, de 2021, nesta ordem:

7.24.1.1. disputa final, hipétese em que os licitantes empatados poderdo apresentar nova proposta em ato
continuo a classificacao;

7.24.1.2. avaliagdo do desempenho contratual prévio dos licitantes, para a qual deverao preferencialmente ser
utilizados registros cadastrais para efeito de atesto de cumprimento de obrigacdes previstos nesta Lei;

7.24.1.3. desenvolvimento pelo licitante de agBes de equidade entre homens e mulheres no ambiente de
trabalho, conforme regulamento;

7.24.1.4. desenvolvimento pelo licitante de programa de integridade, conforme orientacées dos 6rgaos de
controle.

7.24.2. Persistindo o empate, sera assegurada preferéncia, sucessivamente, aos bens e servigos produzidos ou
prestados por:

7.24.2.1. empresas estabelecidas no territério do Estado ou do Distrito Federal do érgao ou entidade da
Administracdo Publica estadual ou distrital licitante ou, no caso de licitacao realizada por 6rgdo ou
entidade de Municipio, no territério do Estado em que este se localize;

7.24.2.2. empresas brasileiras;
7.24.2.3. empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de tecnologia no Pais;

7.24.2.4. empresas que comprovem a pratica de mitigacdo, nos termos da Lei n°® 12.187, de 29 de
dezembro de 2009.

7.25. Esgotados todos os demais critérios de desempate previstos em lei, a escolha do licitante vencedor ocorrera por
sorteio, em ato publico, para o qual todos os licitantes serdo convocados, vedado qualquer outro processo.

7.26. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipdtese da proposta do primeiro colocado
permanecer acima do preco maximo ou inferior ao desconto definido para a contratacdo, o Pregoeiro/Agente de
Contratacdo/Comissao podera negociar condicdes mais vantajosas, apés definido o resultado do julgamento.

7.26.1. Tratando-se de licitagdo em grupo, a contratacao posterior de item especifico do grupo exigira prévia
pesquisa de mercado e demonstragdo de sua vantagem para 0 6rgdo ou a entidade e serao observados como
critério de aceitabilidade os pre¢os unitarios maximos definidos no Termo de Referéncia.
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7.26.2. A negociagao poderd ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificagdo inicialmente
estabelecida, quando o primeiro colocado, mesmo apés a negociacao, for desclassificado em razdo de sua
proposta permanecer acima do preco maximo definido pela Administracao.

7.26.3. A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.

7.26.4. O resultado da negociacdo sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do processo
licitatorio.

7.26.5. O Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao solicitara ao licitante mais bem classificado que, no
prazo de 2 (duas) horas, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociacédo realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a confirmagédo daqueles
exigidos neste Edital e j4 apresentados.

7.26.6. E facultado ao Pregoeiro/Agente de Contratagido/Comiss&o prorrogar o prazo estabelecido, a partir de
solicitagdo fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

7.27. Apbs a negociacdo do preco, o Pregoeiro/Agente de Contratagdo/Comisséo iniciard a fase de aceitagéo e
julgamento da proposta.

8. DA FASE DE JULGAMENTO

8.1. Encerrada a etapa de negociacdo, o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissdo verificard se o licitante
provisoriamente classificado em primeiro lugar atende as condi¢des de participacdo no certame, conforme previsto no
art. 14 da Lei n°® 14.133, de 2021, legislacao correlata e no item 3.9 do edital, especialmente quanto a existéncia de
sancdo que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacéo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

8.1.1. SICAF;

8.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Punidas — CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Uniéo
(https://portaldatransparencia.gov.br/pagina-interna/603244-cnep); e.

8.2. A consulta aos cadastros sera realizada no nome e no CNPJ da empresa licitante.

8.2.1. A consulta ao CNEP quanto as san¢des previstas na Lei n° 8.429, de 1992, também ocorrerd no nome e no
CPF do s6cio majoritario da empresa licitante, se houver, por forca do art. 12 da citada lei.

8.3. Caso conste na Consulta de Situacao do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o Pregoeiro
/Agente de Contratacdo/Comissao diligenciara para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no
Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

8.3.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societéarios, linhas de fornecimento similares, dentre
outros.

8.3.2. O licitante sera convocado para manifestagéo previamente a uma eventual desclassificagdo.
8.3.3. Constatada a existéncia de sancao, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de condicao de participacao.

8.4. Na hipotese de inversao das fases de habilitacao e julgamento, caso atendidas as condi¢cdes de participacéo,
sera iniciado o procedimento de habilitagdo.

8.5. Caso o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar tenha se utilizado de algum tratamento favorecido
as ME/EPPs ou tenha se valido da aplicacdo da margem de preferéncia, o Pregoeiro/Agente de Contratacao/
Comissdo verificara se o licitante faz jus ao beneficio aplicado.
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8.5.1. Caso o licitante ndo venha a comprovar o atendimento dos requisitos para fazer jus ao beneficio da margem
de preferéncia, as propostas seréo reclassificadas, para fins de nova aplicagdo da margem de preferéncia.

8.6. Verificadas as condi¢cbes de participacdo e de utilizacdo do tratamento favorecido, o Pregoeiro/Agente de
Contratagdo/Comissdo examinard a proposta classificada em primeiro lugar quanto a adequagéo ao objeto e a
compatibilidade do preco em relacdo ao maximo estipulado para contratacdo neste Edital e em seus anexos,

observado o disposto nos arts. 29 a 35 da IN SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.
8.7. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
8.7.1. contiver vicios insanaveis;
8.7.2. ndo obedecer as especificagdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;
8.7.3. apresentar precos inexequiveis ou permanecerem acima do pre¢co maximo definido para a contratacao;
8.7.4. ndo tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracéo;

8.7.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos, desde que
insanavel.

8.8. No caso de bens e servicos em geral, é indicio de inexequibilidade das propostas valores inferiores a 50%
(cinquenta por cento) do valor or¢cado pela Administracao.

8.9. A inexequibilidade, na hip6tese de que trata o item anterior, sé sera considerada apés diligéncia do Pregoeiro
/Agente de Contratacdo/Comissédo, que comprove:

8.9.1. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
8.9.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

8.10. Em contratacdo de servicos de engenharia, além das disposicdes acima, a analise de exequibilidade e
sobrepreco considerara o seguinte:

8.10.1. Nos regimes de execuc¢ao por tarefa, empreitada por preco global ou empreitada integral, semi-integrada
ou integrada, a caracterizacdo do sobrepreco se dara pela superacdo do valor global estimado;

8.10.2. No regime de empreitada por preco unitario, a caracterizacdo do sobrepreco se dara pela superacédo do
valor global estimado e pela superagéo de custo unitario tido como relevante, conforme planilha anexa ao edital;

8.10.3. No caso de servicos de engenharia, serdo consideradas inexequiveis as propostas cujos valores forem
inferiores a 75% (setenta e cinco por cento) do valor orgado pela Administragcéo, independentemente do regime de
execucao.

8.11. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de prego, ou em caso da necessidade de esclarecimentos
complementares, poderao ser efetuadas diligéncias, para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.

8.12. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus respectivos custos unitarios por
meio de Planilha de Custos e Formacéo de Pregos elaborada pela Administracéo, o licitante classificado em primeiro
lugar sera convocado para apresentar Planilha por ele elaborada, com o0s respectivos valores adequados ao valor
final da sua proposta, sob pena de ndo aceitagdo da proposta.

8.12.1. Em se tratando de servicos de engenharia, o licitante vencedor serda convocado a apresentar a
Administracdo, por meio eletrdnico, as planilhas com indicacdo dos quantitativos e dos custos unitarios, seguindo o
modelo elaborado pela Administracdo, bem como com detalhamento das Bonificagfes e Despesas Indiretas (BDI) e
dos Encargos Sociais (ES), com os respectivos valores adequados ao valor final da proposta vencedora, admitida a
utilizagdo dos prec¢os unitarios, no caso de empreitada por preco global, empreitada integral, contratacdo semi-
integrada e contratacdo integrada, exclusivamente para eventuais adequacdes indispensaveis no cronograma fisico-
financeiro e para balizar excepcional aditamento posterior do contrato.
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8.12.2. Em se tratando de servigcos com fornecimento de médo de obra em regime de dedicacdo exclusiva cuja
produtividade seja mensuravel e indicada pela Administracéo, o licitante devera indicar a produtividade adotada e a
guantidade de pessoal que serd alocado na execuc¢ao contratual.

8.12.3. Caso a produtividade for diferente daquela utilizada pela Administragdo como referéncia, ou néo estiver
contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida pelo ato convocatério, o licitante devera apresentar a
respectiva comprovacao de exequibilidade;

8.12.4. Os licitantes poderdo apresentar produtividades diferenciadas daquela estabelecida pela Administracdo
como referéncia, desde que nao alterem o objeto da contratacdo, ndo contrariem dispositivos legais vigentes e, caso
ndo estejam contidas nas faixas referenciais de produtividade, comprovem a exequibilidade da proposta.

8.12.5. Para efeito do subitem anterior, admite-se a adequacao técnica da metodologia empregada pela contratada,
visando assegurar a execuc¢do do objeto, desde que mantidas as condi¢des para a justa remuneracgdo do servico.

8.13. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da proposta. A planilha
poderé ser ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que ndo haja majoracdo do preco e que
se comprove que este € o bastante para arcar com todos 0s custos da contratacao;

8.14. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que nao alterem a substancia das
propostas;

8.15. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo a indicagdo de recolhimento de impostos
e contribuicdes na forma do Simples Nacional, quando nao cabivel esse regime.

8.16. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificacdes do objeto, podera ser colhida a
manifestacao escrita do setor requisitante do servico ou da &rea especializada no objeto.

8.17. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacdo de carta de solidariedade emitida pelo fabricante, que
assegure a execucao do contrato, no caso de licitante revendedor ou distribuidor, o licitante classificado em primeiro
lugar devera apresenta-la, sob pena de ndo aceita¢éo da proposta.

8.18. Caso o Termo de Referéncia exija a apresentacéo de amostra, o licitante classificado em primeiro lugar devera
apresenta-la, conforme disciplinado no Termo de Referéncia, sob pena de ndo aceitacdo da proposta.

8.19. Por meio de mensagem no sistema, sera divulgado o local e horario de realizacdo do procedimento para a
avaliacdo das amostras, cuja presenca sera facultada a todos os interessados, incluindo os demais licitantes.

8.20. Os resultados das avaliagbes serdo divulgados por meio de mensagem no sistema.

8.21. No caso de nado haver entrega da amostra ou ocorrer atraso na entrega, sem justificativa aceita pelo Pregoeiro
/Agente de Contratagcdo/Comisséo, ou havendo entrega de amostra fora das especificagbes previstas neste Edital, a
proposta do licitante sera recusada.

8.22. Se a(s) amostra(s) apresentada(s) pelo primeiro classificado ndo for(em) aceita(s), o Pregoeiro/Agente de
Contratacéo/Comisséo analisara a aceitabilidade da proposta ou lance ofertado pelo segundo classificado. Seguir-se-
a com a verificacdo da(s) amostra(s) e, assim, sucessivamente, até a verificacdo de uma que atenda as
especificacdes constantes no Termo de Referéncia.

8.23. No caso de servicos com dedicacao exclusiva de méao-de-obra, o licitante devera entregar junto com sua
proposta de precos, 0s seguintes documentos:

8.23.1. declaracao informando o enquadramento sindical da empresa, a atividade econémica preponderante e a
justificativa para adoc¢ao do instrumento coletivo do trabalho em que se baseia sua proposta;

8.23.2. copia da carta ou registro sindical do sindicato a qual ele declara ser enquadrado, em razao do
regramento do enquadramento sindical previsto na CLT ou por for¢a de decisao judicial;

8.23.3. copia do Acordo, Convengédo Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo utilizado pelo licitante para a
elaboracédo da planilha de custos e formacéo de precos que embasam o valor global ofertado; e
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8.23.4. declaracao de que se responsabiliza nas situagdes de ocorréncia de erro no enquadramento sindical, ou
fraude pela utilizacdo de instrumento coletivo incompativel com o enquadramento sindical declarado ou no qual a
empresa nado tenha sido representada por 6rgdo de classe de sua categoria, que dai tenha resultado vantagem
indevida na fase de julgamento das propostas, sujeitando a contratada as sanc¢des previstas no art. 156, incisos Il e
IV, da Lei n® 14.133, de 2021,

8.24. Na hipotese dos postos de trabalho licitados se distribuirem por territério correspondente a mais de uma base
sindical da categoria profissional, deverdo ser informadas cada uma das normas coletivas utilizadas para o célculo do
custo individual dos postos, a partir da base territorial de cada sindicato.

8.25. O pregoeiro/agente de contratacao/comissdo de contratacdo realizara a verificacdo da observancia da proposta
classificada provisoriamente em primeiro lugar quanto aos custos unitarios minimos relevantes estabelecidos pela
Administracdo, além dos demais aspectos ligados a conformidade da proposta ao objeto licitado e a compatibilidade
do preco.

8.26. O pregoeiro/agente de contratagdo/comissao de contratacdo concedera o prazo de no minimo duas horas para
readequacdo da proposta quando esta ndo observar os custos unitarios minimos relevantes, sob pena de
desclassificagdo, na forma da Instrugdo Normativa n° 73, de 30 de setembro de 2022.

8.27. O pregoeiro/agente de contratacdo/comissdo de contratacdo deve verificar se as previsbes do Acordo,
Convencao Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo indicados pela Administracdo estdo sendo contempladas na
Planilha de Custos e Formacédo de Precos, em especial, quando o Acordo, Convencgdo Coletiva de Trabalho ou
Dissidio Coletivo utilizado pelo licitante for diferente da norma coletiva paradigma utilizada pela Administracéo.

8.28. Deverdo prevalecer os valores que forem mais benéficos ao trabalhador, na hipétese de que o Acordo,
Convencédo Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo indicado pelo licitante estabelecerem valores de remuneracéo,
incluindo salario base e adicionais, de auxilio-alimentagédo e de beneficios superiores aos do Acordo, Convencao
Coletiva de Trabalho ou Dissidio Coletivo utilizado como paradigma.

9. DA FASE DE HABILITACAO

9.1. Os documentos previstos no Termo de Referéncia, necessarios e suficientes para demonstrar a capacidade do licitante
de realizar o objeto da licitacdo, seréo exigidos para fins de habilitacdo, nos termos dos arts. 62 a 70 da Lei n® 14.133, de
2021.

9.1.1. A documentacéo exigida para fins de habilitagdo juridica, fiscal, social e trabalhista e econdmico-financeira,
podera ser substituida pelo registro cadastral no SICAF.

9.2. Quando permitida a participacdo de empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais, as exigéncias de habilitagédo
serdo atendidas mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em traducéo livre.

9.3. Na hipotese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que ndo funcione no Pais, para fins de assinatura do
contrato ou da ata de registro de precos, os documentos exigidos para a habilitagcdo serdo traduzidos por tradutor
juramentado no Pais e apostilados nos termos do disposto no Decreto n°® 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que
venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos consulados ou embaixadas.

9.4. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poderdo ser apresentados em original, por copia ou de forma
eletrdnica, através do portal de compras.gov ou correio eletrdnico, conforme solicitado pelo contratante.

9.5. Os documentos exigidos para fins de habilitacdo poderdo ser substituidos por registro cadastral emitido por érgao ou
entidade publica, desde que o registro tenha sido feito em obediéncia ao disposto na Lei n°® 14.133/2021.

9.6. Sera verificado se o licitante apresentou declaracdo de que atende aos requisitos de habilitagdo, e o declarante
respondera pela veracidade das informacdes prestadas, na forma da lei.
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9.7. Seré verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a declaragdo de que cumpre as
exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e
em outras normas especificas.

9.8. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificacdo, declaracdo de que suas propostas econdmicas
compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal,
nas leis trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencgdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta
vigentes na data de entrega das propostas.

9.9. Considerando que na presente contratacdo a avaliacdo prévia do local de execugcdo é imprescindivel para o
conhecimento pleno das condi¢cdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, o licitante deve atestar, sob pena de
inabilitacdo, que conhece o local e as condi¢bes de realizacdo do servico, assegurado a ele o direito de realizagéo de
vistoria prévia.

9.9.1. O licitante que optar por realizar vistoria prévia tera disponibilizado pela Administracdo data e horario
exclusivos, a ser agendado com o contratante, por oficio ou e-mail, de modo que seu agendamento ndo coincida
com o agendamento de outros licitantes.

9.9.2. Caso o licitante opte por néo realizar vistoria, podera substituir a declara¢@o exigida no presente item por
declaracdo formal assinada pelo seu responsavel técnico acerca do conhecimento pleno das condicbes e
peculiaridades da contratagéo.

9.10. A habilitacdo sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.

9.10.1. Somente havera a necessidade de comprovacgdo do preenchimento de requisitos mediante apresentacao dos
documentos originais nao-digitais quando houver divida em relacéo a integridade do documento digital ou quando a
lei expressamente o exigir.

9.11. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-los atualizados
junto aos 6rgdos responsaveis pela informacéo, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteragdo dos registros
tdo logo identifique incorrecdo ou aqueles se tornem desatualizados.

9.11.1. A ndo observancia do disposto no item anterior podera ensejar desclassificagdo no momento da habilitacdo.

9.12. A verificagdo pelo Pregoeiro/Agente de Contratagcdo/Comissdo, em sitios eletrdnicos oficiais de 6rgdos e entidades
emissores de certiddes constitui meio legal de prova, para fins de habilitagéo.

9.12.1. Os documentos exigidos para habilitagdo que ndo estejam contemplados no Sicaf serdo enviados por meio
do sistema, em formato digital, no prazo de DUAS HORAS, prorrogavel por igual periodo, contado da solicitacao do
Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comissao.

9.12.2. Na hipotese de a fase de habilitagdo anteceder a fase de apresentacdo de propostas e lances, os licitantes
encaminhardo, por meio do sistema, simultaneamente os documentos de habilitagdo e a proposta com o pre¢o ou 0
percentual de desconto, observado o disposto no § 1° do art. 36 e no § 1° do art. 39 da Instrucdo Normativa SEGES
n° 73, de 30 de setembro de 2022.

9.13. A verificag@o no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera feita em relagdo ao licitante
vencedor.

9.13.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal que constem do Termo de Referéncia somente serdo exigidos,
em qualquer caso, em momento posterior ao julgamento das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.

a

9.13.2. Respeitada a excecdo do subitem anterior, relativa a regularidade fiscal, quando a fase de habilitacdo
anteceder as fases de apresentacao de propostas e lances e de julgamento, a verificacdo ou exigéncia do presente
subitem ocorrera em relacao a todos os licitantes.

9.14. Encerrado o prazo para envio da documentacédo de que trata o item 9.13.1, podera ser admitida, mediante decisédo
fundamentada do Pregoeiro/Agente de Contratacdo, a apresentacdo de novos documentos de habilitagdo ou a
complementacéo de informa¢des acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes, em até, no minimo, DUAS
HORAS para:
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9.14.1. a afericdo das condi¢bes de habilitacao do licitante, desde que decorrentes de fatos existentes a época da
abertura do certame;

9.14.2. atualizacéo de documentos cuja validade tenha expirado apds a data de recebimento das propostas;
9.14.3. suprimento da auséncia de documento de cunho declaratério emitido unilateralmente pelo licitante;

9.14.4. suprimento da auséncia de certiddo e/ou documento de cunho declaratorio expedido por érgdo ou entidade
cujos atos gozem de presuncéo de veracidade e fé publica.

9.15. Findo o prazo assinalado sem o envio da nova documentacao, restard preclusa essa oportunidade conferida ao
licitante, implicando sua inabilitac&o.

9.16. Na analise dos documentos de habilitacdo, a comissédo de contratagdo podera sanar erros ou falhas, que nao alterem
a substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdo fundamentada, registrada em ata e acessivel a
todos, atribuindo-lhes eficacia para fins de habilitacéo e classificacéo.

9.17. Na hipétese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comisséo
examinara a proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuracdo de uma proposta
gue atenda ao presente edital, observado o prazo disposto no subitem 9.13.1.

9.18. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitagdo do licitante cuja proposta atenda
ao edital de licitacdo, ap6s concluidos os procedimentos de que trata o subitem anterior.

9.19. A comprovacgédo de regularidade fiscal e trabalhista das microempresas e das empresas de pequeno porte somente
sera exigida para efeito de contratagao, e ndo como condicao para participacdo na licitacao.

9.20. Quando a fase de habilitacdo anteceder a de julgamento e j& tiver sido encerrada, nao cabera exclusédo de licitante por
motivo relacionado a habilitacdo, salvo em razdo de fatos supervenientes ou s6 conhecidos apés o julgamento.

10. DO TERMO DE CONTRATO

10.1. Ap6s a homologacéo e adjudicacéo, caso se conclua pela contratacéo, sera firmado termo de contrato, ou outro
instrumento equivalente.

10.2. O adjudicatario tera o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data de sua convocacgédo, para assinar
o termo de contrato ou instrumento equivalente, sob pena de decair o direito a contratacdo, sem prejuizo das sancdes
previstas neste Edital.

10.3. Alternativamente a convocacdo para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a assinatura do Termo de
Contrato ou instrumento equivalente, a Administracdo podera: a) encaminha-lo para assinatura, mediante
correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR), para que seja assinado e devolvido no prazo de 10 (dez) dias
Uteis, a contar da data de seu recebimento; b) disponibilizar acesso a sistema de processo eletrdnico para que seja
assinado digitalmente em até 10 (dez) dias Gteis; ou c) outro meio eletrdnico, assegurado o prazo de 10 (dez) dias
Uteis para resposta apés recebimento da notificacédo pela Administragéo.

10.4. O Aceite da Nota de Empenho ou do instrumento equivalente, emitida ao fornecedor adjudicado, implica o
reconhecimento de que:

10.4.1. referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relacdo de negocios ali estabelecida as
disposicdes da Lei n°® 14.133, de 2021,

10.4.2. a contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas neste Edital;

10.4.3. a contratada reconhece que as hip6teses de rescisdo sao aquelas previstas nos artigos 137 e 138 da
Lei n® 14.133, de 2021 e reconhece os direitos da Administragdo previstos nos artigos 137 a 139 da mesma Lei.

10.5. Os prazos dos itens 10.2 e 10.3 poderdo ser prorrogados, por igual periodo, por solicitacdo justificada do
adjudicatario e aceita pela Administracgao.
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10.6. O prazo de vigéncia da contratacao é o estabelecido no edital, termo de referéncia e seus anexos.

10.7. Na assinatura do contrato ou instrumento equivalente sera exigido o Cadastro Informativo de Créditos nao
Quitados do Setor Publico Federal — Cadin e a comprovacado das condi¢cdes de habilitacdo e contratacdo consignadas
neste Edital, que dever&o ser mantidas pelo fornecedor durante a vigéncia do contrato.

10.7.1. A existéncia de registro no Cadin constitui fator impeditivo para a contratacao.

10.8. Na contratagdo de servigos com dedicacao exclusiva de méo-de-obra, serd exigida da empresa, como condicao
para assinatura do contrato, a comprovacao de capital social integralizado compativel com o nimero de empregados,
na forma do art. 4°-B da Lei n°® 6.019/1974.

10.9. Nas contratacdes de obras, servicos e fornecimentos de grande vulto, o licitante vencedor devera apresentar
programa de integridade, no prazo de 6 (seis) meses, contado da celebracdo do contrato, conforme Decreto n°
12.304, de 9 de dezembro de 2024.

10.10. OBSERVAGCOES IMPORTANTES

10.11. Mensalmente, no ato de entrega das faturas, deverdo ser anexadas toda a documentagdo referente ao
recolhimento dos encargos trabalhistas e previdenciarios dos respectivos profissionais alocados no contrato, além das
Ordens de Servigos, bem como os relatérios de atendimentos nos niveis de servicos contratados (1° e 2° em
conformidade com as orientagfes da CONTRATANTE.

10.12. A equipe designada para executar 0s servi¢os objeto desta especificacdo deve pertencer ao quadro de
funcionarios da prépria CONTRATADA.

10.13. As solucdes e condutas adotadas nos chamados deverdo estar sempre alinhadas as orientacdes técnicas e as
politicas de gerenciamento, chaves, senhas e uso do ambiente computacional, definidas pela CONTRATANTE.

10.14. Todos os funcionarios deverdo estar fardados e munidos de crachas, ferramentas e instrumentos individuais de
trabalho antes do inicio das atividades dos profissionais.

10.15. No momento da assinatura do contrato a empresa vencedora devera comprovar possuir as certificacbes das
seguintes normas: ISO, emitida por organismo certificador acreditador, ISO/IEC 20.000-1:2018 ou ISO/IEC 20.000-1:
2022 - Sistema de Gestdo de Servicos de Tl (Service Desk) e NBR ISO 9001:2015 — Sistema de Gestdo da
Qualidade com escopo compativel com a prestacdo de servigcos de Central de Atendimento e Suporte Técnico de TI
(Service Desk). As certificacbes deveram estar validas antes da assinatura do contrato e permanecer vigente durante
toda a execucao contratual.

10.16. A seguir, modelo de minuta de contrato a ser produzido e assinado entre as partes:

MINUTA DE CONTRATO

O CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DA BAHIA - CRCBA, inscrito no
CNPJ/MF sob o n° 15.244.148/0001-49, com endere¢o na Avenida Tancredo Neves, n° 2539, Torre
Londres, 31° andar, Salvador - Ba, CEP. 41.820-905, doravante denominada CONTRATANTE, neste
ato representado pelo Contador [NOME DO PRESIDENTE DO CRCBA] portador do CPF n° [digite
aqui o nimero], e de outro lado a [DIGITE AQUI O NOME DA EMPRESA], inscrita no CNPJ/MF sob o
n° [digite aqui o CNPJ], estabelecida a [digite aqui o endereco completo da empresa], doravante
denominada CONTRATADA, neste ato representada pelo Senhor(a) [digite aqui o nome], portador do
CPF n° [digite aqui o numero], em observancia as disposi¢cdes da lei n°® 14.133, de 01 de abril de
2021, e do edital do pregéo eletrbnico CRCBA n° XXX/ano e conforme proposta de precos, resolvem
celebrar o presente Termo de Contrato, mediante as clausulas e condi¢des a seguir enunciadas:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Contratacdo de empresa especializada na prestacao de servigo de XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.
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DESCRIGAO/
ITEM CATSER|| UNIDADE DE MEDIDA |[QUANT.|[ VALOR UNITARIO R$ || VALOR MENSAL R$ || VALOR ANUAL R$
ESPECIFICAGAO

VALOR DA CONTRATAGAO

O contrato sera firmado pelo periodo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por até 10 (dez)
anos na forma do artigo 106 e 107 da lei n® 14.133, de 01 de abril de 2021.

CLAUSULA SEGUNDA - MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

A prestacao do servigo devera ser executada pela contratada conforme dinamica de execucgéo abaixo:
XXXXXXX

CLAUSULA TERCEIRA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste Contrato é de 12 (doze) meses, contados da data da assinatura deste
contrato, podendo ser prorrogado por até 10 (dez) anos, na forma do artigo 106 e 107 da lei n® 14.133,
de 01 de abril de 2021.

A CONTRATADA néo tem direito subjetivo a prorrogacgdo contratual, que objetiva a obtencéo de precos
e condi¢Bes mais vantajosas para a Administracdo, conforme estabelece o art. 106, inciso |, da lei n°
14.133, de 01 de abril de 2021.

A prorrogacao somente podera ocorrer desde que haja autorizacdo formal da autoridade competente e
observados os seguintes requisitos:

0s servigos tenham sido prestados regularmente;

a Administracdo mantenha interesse na realizacao do servico;

o valor do Contrato permaneca economicamente vantajoso para a Administracao; e
a CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacgao.

Quando da prorrogacao contratual, a CONTRATANTE:

realizara negociacdo contratual para a reducdo e/ou eliminagdo dos custos fixos ou variaveis ndo
renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos no primeiro ano da contratacao;

a pelo menos 60 (sessenta) dias do término da vigéncia deste Contrato, a CONTRATANTE expedira
comunicado a CONTRATADA para que esta manifeste, dentro de 03 (trés) dias, contados do
recebimento da consulta, seu interesse na prorrogacao do atual Contrato;

se positiva a resposta da CONTRATADA, a CONTRATANTE providenciara, no devido tempo, o
respectivo Termo Aditivo;

esta resposta tera carater irretratavel e, portanto, a CONTRATADA dela ndo podera, apés expressa
manifestacdo neste sentido, alegar arrependimento para reformular a sua decisao;

eventual desisténcia da CONTRATADA ap0s expressa manifestacdo de interesse na prorrogagéo
contratual ensejara pela CONTRATANTE a devida aplicacdo de penalidade, nos termos deste Contrato;

caso a CONTRATADA manifeste, num primeiro momento, por néo ter interesse em prorrogar o Contrato
e posteriormente venha a se retratar, demonstrando vontade de prorroga-lo, fica a critério da
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CONTRATANTE, como faculdade e prerrogativa, proceder a prorrogacado ou dar curso a novo processo
de licitacao.

A CONTRATANTE néo prorrogard o Contrato quando a CONTRATADA tiver sido declarada inidénea
pela Administragdo Publica, impedida de participar de procedimentos licitatérios ou contratar no &mbito
da Administracdo Publica Federal ou, ainda, suspensa no ambito da CONTRATANTE, enquanto
perdurarem os efeitos.

A prorrogacdo do Contrato, quando demonstrada a vantajosidade para a CONTRATANTE, devera ser
promovida mediante celebracdo de Termo Aditivo, o qual devera ser submetido a aprovacao da
consultoria juridica.

E facultado & administrac&o publica a rescis&o contratual a qualquer tempo com comunicacao prévia de
30 dias.

CLAUSULA QUARTA - DOTACAO ORGCAMENTARIA

Recursos financeiros disponiveis no projeto n.2 XXXX — XXXXXXXXXXXXXX e Rubrica X.X.X.X.XX.XX.
XXX = XXXXXXKXXXXXXXXKX.

CLAUSULA QUINTA - PRECO E PAGAMENTO

@] valor estimado para contratacao é de R$ XXXXXXXXX
(0,0,0.0,0.0.0.0.9.0.0.0.0.0.0,0.0.0.0.9.0.9.0.0.0.0.0.0.9.0.0.0 0.9 referente ao servico OU material
XXXXXXXXXXXXXXXX, pelo periodo de 12 (doze) meses.

No ato do pagamento, serd efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacdo aplicavel e posterior
repasse ao fisco.

Caso a CONTRATADA seja optante pelo SIMPLES NACIONAL, esta devera apresentar Declaracéo
Anexa a IN 1234/2012 para isentar-se das retencfes de impostos federais.

CLAUSULA SEXTA - REAJUSTE

As regras acerca do reajuste de precos do valor contratual estédo estabelecidas no ANEXO Il - TERMO
DE REFERENCIA deste Aviso de Dispensa Eletrdnica.

CLAUSULA SETIMA - DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZAGAO

A gestdo e a fiscalizacdo da execucdo do objeto serdo efetuadas pelo Setor XXXXXXXXXXXXX do
CRCBA através da Gerente XXXXXXXXXXX, Sr. OU Sr.2 XXXXXXXXXXXXXX.

Contatos: telefone: 71 2109-XXXX e e-mail: xxxxx@crc-ba.org.br.
CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

As obrigacfes da CONTRATANTE e da CONTRATADA estado previstas no ANEXO Il - TERMO DE
REFERENCIA deste Aviso.

CLAUSULA NONA - DA RESCISAO

A inexecucdo total ou parcial do Contrato enseja a sua rescisdo, se houver uma das ocorréncias
prescritas no art. 137 da lei n°® 14.133, de 01 de abril de 2021.

Os procedimentos de rescisdo contratual, tanto os amigéveis, como os determinados por ato unilateral
da CONTRATANTE, serdo formalmente motivados, asseguradas, a CONTRATADA, na segunda
hip6tese, a producéo de contraditério e a deducdo de ampla defesa, mediante prévia e comprovada
intimacdo da intencdo da CONTRATANTE para que, se o desejar, a CONTRATADA apresente defesa
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contados de seu recebimento e, em hipétese de desacolhimento da
defesa, interponha recurso hierdrquico no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contados da intimagédo da
deciséo rescisoria.
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Quanto a sua forma a resciséo podera ser:

por ato unilateral e escrito da Administracdo, nos casos enumerados no incisos | do art. 138 da lei n°
14.133, de 01 de abril de 2021.

amigavel/consensualmente, por acordo entre as partes, reduzidas a termo no processo da licitacéo,
desde que haja conveniéncia para a Administracdo, nos termos do art. 138, inciso Il, da lei n® 14.133,
de 01 de abril de 2021.

judicial, nos termos da legislagéo.

Em conformidade com o disposto no art. 34, § 4°, da Instrucdo Normativa n°® 2/2008-SLTI/MP, o
descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela contratada, sobretudo quanto
as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejara a aplicacdo de san¢des administrativas,
previstas no instrumento convocatério e na legislacdo vigente, podendo culminar em rescisao
contratual, conforme disposto nos arts. 115 e 156 da lei n® 14.133, de 01 de abril de 2021.

Quando da rescisao contratual, a fiscalizacdo do Contrato verificard o pagamento pela CONTRATADA
das verbas rescisérias ou a comprovacao de que os empregados serdo realocados em outra atividade
de prestacdo de servi¢os, sem que ocorra a interrupcdo do Contrato de trabalho.

O termo de rescisao sera precedido de Relatorio indicativo dos seguintes aspectos, conforme o caso:
Balanco dos eventos contratuais j& cumpridos ou parcialmente cumpridos;

Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

Indenizag&o e multas.

CLAUSULA DECIMA - vedacdes

E vedado & CONTRATADA:

Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operacéo financeira.

Subcontratar a execucdo do objeto.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA ALTERAGAO DO CONTRATO

Este Contrato podera ser alterado, nas hipéteses previstas no art. 124 da lei n°® 14.133, de 01 de abiril
de 2021, desde que haja interesse do CONTRATANTE, com a apresenta¢éo das devidas justificativas.

A CONTRATADA, em decorréncia de aumento ou diminuicdo quantitativa do objeto licitado, e
obedecendo-se as condi¢cbes inicialmente previstas no Contrato, ficard obrigada a aceitar os
acréscimos ou supressdes que se fizerem necessdarios a execugdo dos servigos até o limite de 25%
(vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do Contrato nas obras, nos servigos ou nas
compras, e, no caso de reforma de edificio ou de equipamento, o limite para os acréscimos sera de
50% (cinquenta por cento), com fundamento no art. 125 da lei n°® 14.133, de 01 de abril de 2021.

Fica facultada, entretanto, a supressao além do limite acima estabelecido, mediante consenso entre 0s
contratantes.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA LIQUIDAGCAO E DO PAGAMENTO

As regras acerca da liquidacdo e do pagamento estdo estabelecidas no ANEXO Il - TERMO DE
REFERENCIA deste Aviso de Dispensa Eletronica.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS PENALIDADES
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As regras acerca das penalidades estdo estabelecidas no ANEXO Il - TERMO DE REFERENCIA deste
Aviso de Dispensa Eletronica.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na lei n°
14.133, de 01 de abril de 2021, e demais normas federais de licitagdes e contratos administrativos e,
subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n° 8.078, de 1990 - Cddigo de Defesa do
Consumidor- e normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA PUBLICACAO

A publicacdo do presente Contrato devera ser providenciada nos termos e condi¢des previstas na lei n°
14.133, de 01 de abril de 2021.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - PROTECAO DE DADOS

O contratado tera posse de dados do CONTRATANTE e em virtude disto tem o dever de
confidencialidade e sigilo devendo assegurar que seus colaboradores, empregados e ou consultores
que, no exercicio das suas fungdes tenham acesso e/ou conhecimento da informagdo e/ou dados
tratados, e se encontra contratualmente obrigado a sigilo profissional.

O contratado nao podera utilizar as informagfes e/ou dados a que tenha acesso, para fins distintos do
objeto deste contrato. Ndo podendo também os transmitir a terceiros.

O dever de confidencialidade e as restantes obrigacfes prevista na presente clausula deverao
permanecer em vigor mesmo apds o término das relagdes profissionais entre CONTRATANTE e
CONTRATADO e depois do final da relacao entre contratado e seus empregados/colaboradores.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO FORO

Fica eleito o Foro da Justica Federal em Salvador/BA para dirimir os litigios que decorrerem da
execucédo deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 92,
81° da lei n°® 14.133, de 01 de abril de 2021. Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de
Contrato foi lavrado e apés lido e achado em ordem, vai assinado pelos contraentes.

E, para firmeza e prova de assim haverem, entre si, ajustado e acordado, ap0s ter sido lido juntamente
com seu(s) anexo(s), o presente Contrato é assinado eletronicamente pelas partes.

Salvador, XX de XXXXX de XXXX

Contador XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Presidente do Conselho Regional de Contabilidade do Estado da Bahia

XXXXXXXXXXXXXXXXXXAXXXXXXXXK

Empresa Contratada
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Testemunhas:

Nome:

CPF

Nome:

CPF

11. DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

11.1. A presente contratacdo ndo se aplica a atas de registros de precos

12. DA FORMACAO DO CADASTRO DE RESERVA

12.1. N&o se aplica formacédo de cadastro reserva a este tipo de contratacao

13. DOS RECURSOS

13.1. A interposicdo de recurso referente ao julgamento das propostas, a habilitacdo ou inabilitacdo de licitantes, a
anulacao ou revogacgao da licitacdo, observara o disposto no art. 165 da Lei n° 14.133, de 2021.

13.2. O prazo recursal é de 3 (trés) dias Uteis, contados da data de intimagéo ou de lavratura da ata.

13.3. Quando o recurso apresentado impugnar o julgamento das propostas ou o ato de habilitacdo ou inabilitagcdo do
licitante:

13.3.1. aintencao de recorrer devera ser manifestada imediatamente, sob pena de preclusao;
13.3.2. o prazo para a manifestacdo da intencdo de recorrer ndo ser inferior a 10 (dez) minutos.

13.3.3 o prazo para apresentacao das razdes recursais serd iniciado na data de intimacao ou de lavratura da ata
de habilitagdo ou inabilitacéo;

13.3.4. na hipétese de adocéo da inverséo de fases prevista no § 1° do art. 17 da Lei n® 14.133, de 2021, o prazo
para apresentacdo das razdes recursais sera iniciado na data de intimagéo da ata de julgamento.
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13.4. Os recursos deverdo ser encaminhados em campo proprio do sistema.

13.5. O recurso sera dirigido a autoridade que tiver editado o ato ou proferido a deciséo recorrida, a qual podera
reconsiderar sua decisdo no prazo de 3 (trés) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo, encaminhar recurso para a
autoridade superior, a qual devera proferir sua decisdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contado do recebimento dos
autos.

13.6. Os recursos interpostos fora do prazo ndo serdo conhecidos.

13.7.0 prazo para apresentacdo de contrarrazdes ao recurso pelos demais licitantes sera de 3 (trés) dias Uteis,
contados da data da intimacao pessoal ou da divulgacado da interposicao do recurso, assegurada a vista imediata dos
elementos indispenséaveis a defesa de seus interesses.

13.8. O recurso e o pedido de reconsideracdo terdo efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que
sobrevenha deciséo final da autoridade competente.

13.9. O acolhimento do recurso invalida tdo somente 0s atos insuscetiveis de aproveitamento.

13.10. Os autos do processo permanecerdao com vista franqueada aos interessados no sitio eletrénico no portal de
compras.gov

14. DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

14.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da lei, o licitante que, com dolo ou culpa:

14.1.1. deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame ou nao entregar qualquer documento que
tenha sido solicitado pelo/a Pregoeiro/Agente de Contratacdo/Comisséo/a durante o certame;

14.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta em
especial quando:

14.1.2.1. ndo enviar a proposta adequada ao Ultimo lance ofertado ou ap6s a negociagao;
14.1.2.2. recusar-se a enviar o detalhamento da proposta quando exigivel;

14.1.2.3. pedir para ser desclassificado quando encerrada a etapa competitiva; ou
14.1.2.4. deixar de apresentar amostra;

14.1.2.5. apresentar proposta ou amostra em desacordo com as especificacdes do edital;

14.1.3. ndo celebrar o contrato ou ndo entregar a documentacgao exigida para a contratagdo, quando convocado
dentro do prazo de validade de sua proposta;

14.1.4. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou a ata de registro de prego, ou a aceitar ou retirar o
instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracao;

14.1.5. apresentar declaragdo ou documentacdo falsa exigida para o certame ou prestar declaracdo falsa
durante a licitacao;

14.1.6. fraudar a licitacao;

14.1.7. comportar-se de modo iniddneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:
14.1.7.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;
14.1.7.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
14.1.7.3. apresentar amostra falsificada ou deteriorada;

14.1.8. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitacdo
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14.1.9. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.° 12.846, de 2013.

14.2. Com fulcro na Lei n°® 14.133, de 2021, a Administracdo podera, ap0s regular processo administrativo, garantida
a prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes san¢des, sem prejuizo das responsabilidades
civil e criminal:

14.2.1. adverténcia;
14.2.2. multa;
14.2.2. impedimento de licitar e contratar e

14.2.3. declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicao ou até que seja promovida sua reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade.

14.3. Na aplicacao das sanc¢bes serdo considerados:
14.3.1. a natureza e a gravidade da infracdo cometida.
14.3.2. as peculiaridades do caso concreto
14.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes
14.3.4. os danos que dela provierem para a Administracao Publica

14.3.5 a implantacdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientacdes dos
orgdos de controle.

14.4. A multa sera recolhida no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, a contar da comunicacao oficial.

14.4.1. Para as infracBes previstas nos itens 14.1.1, 14.1.2 e 14.1.3, a multa sera de 0,5% a 15% do valor do
contrato licitado.

14.4.2. Para as infragdes previstas nos itens 14.1.5, 14.1.6, 14.1.7, 14.1.8, 14.1.9 e 14.1.9, a multa sera de 15%
a 30% do valor do contrato licitado.

14.5. As san¢des de adverténcia, impedimento de licitar e contratar e declaracao de inidoneidade para licitar ou
contratar poderdo ser aplicadas, cumulativamente ou ndo, a penalidade de multa.

14.6. Na aplicacédo da sancédo de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis,
contado da data de sua intimacao.

14.7. A sancédo de impedimento de licitar e contratar serd aplicada ao responsavel em decorréncia das infracdes
administrativas relacionadas nos itens 14.1.1, 14.1.2, 14.1.3 e 14.1.4, quando ndo se justificar a imposicdo de
penalidade mais grave, e impedira o responsavel de licitar e contratar no &mbito da Administracdo Publica direta e
indireta do ente federativo a qual pertencer o 6rgéo ou entidade, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

14.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, em
decorréncia da pratica das infracdes dispostas nos itens 14.1.5, 14.1.6, 14.1.7, 14.1.8 e 14.1.9, bem como pelas
infracBes administrativas previstas nos itens 14.1.1, 14.1.2 e 14.1.3 que justifiqguem a imposicdo de penalidade mais
grave que a sancao de impedimento de licitar e contratar, cuja duragdo observara o prazo previsto no art. 156, 85°, da
Lein®14.133, de 2021

14.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou a ata de registro de preco, ou em aceitar ou
retirar o instrumento equivalente no prazo estabelecido pela Administracdo, descrita no item 14.1.3, caracterizara o
descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitard as penalidades e a imediata perda da garantia de proposta
em favor do 6rgdo ou entidade promotora da licitacdo, nos termos do art. 45, 84° da IN SEGES/ME n.° 73, de 2022.

14.10. A apuracao de responsabilidade relacionadas as sancdes de impedimento de licitar e contratar e de declaragéo
de inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracéo de processo de responsabilizacdo a ser conduzido
por comissdo composta por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliard fatos e circunstancias conhecidos e
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intimard o licitante ou o adjudicatario para, no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimacao,
apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda produzir.

14.11. Cabera recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdo das sancbes de adverténcia, multa e
impedimento de licitar e contratar, contado da data da intimacéo, o qual sera dirigido a autoridade que tiver proferido a
decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara o0 recurso com sua
motivacao a autoridade superior, que devera proferir sua decisdo no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado
do recebimento dos autos.

14.12. Cabera a apresentacao de pedido de reconsideracdo da aplicacdo da sancao de declaracdo de inidoneidade
para licitar ou contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimagéo, e decidido no prazo méaximo
de 20 (vinte) dias Uteis, contado do seu recebimento.

14.13. O recurso e o pedido de reconsideracao terdo efeito suspensivo do ato ou da decisédo recorrida até que
sobrevenha deciséo final da autoridade competente.

14.14. A aplicacdo das sancdes previstas neste edital ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de reparacédo
integral dos danos causados.

14.15. Para a garantia da ampla defesa e contraditério dos licitantes, as notificacdes serdo enviadas eletronicamente
para os enderecos de e-mail informados na proposta comercial, bem como os cadastrados pela empresa no SICAF.

14.15.1. Os enderecos de e-mail informados na proposta comercial e/ou cadastrados no Sicaf seréo
considerados de uso continuo da empresa, ndo cabendo alegacao de desconhecimento das comunicacdes a
eles comprovadamente enviadas.

15. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

15.1. Qualquer pessoa € parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicagéo da Lei n® 14.133, de
2021, devendo protocolar o pedido até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.

15.2. A resposta a impugnacao ou ao pedido de esclarecimento sera divulgado em sitio eletrénico oficial no prazo de
até 3 (trés) dias Uteis, limitado ao ultimo dia Util anterior a data da abertura do certame.

15.3. A impugnacdo e o pedido de esclarecimento poder&o ser realizados por forma eletrénica, pelos seguintes
meios: E-mail: desenop@crc-ba.org.br

15.4. As impugnac0es e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem o0s prazos previstos no certame.

15.4.1. A concessédo de efeito suspensivo a impugnacdo é medida excepcional e deverd ser motivada pelo
agente de contratacdo, nos autos do processo de licitacao.

15.6. Acolhida a impugnacéo, seré definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.

16. DAS DISPOSICOES GERAIS

16.1. Sera divulgada ata da sesséo publica no sistema eletrénico.

16.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo do certame na data
marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia Gtil subsequente, no mesmo horario
anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em contrario, pelo Pregoeiro/Agente de Contratagéo
/Comisséo.

16.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sesséo publica observardo o horario de Brasilia -
DF.

16.4. A homologacéo do resultado desta licitacdo nao implicara direito a contratacéo.

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

Modelo de Edital - Pregdo e Concorréncia - TIC - Lei n° 14.133, de 2021.

Aprovado pela Secretaria de Governo Digital 64 de 66
Identidade visual pela Secretaria de Gestdo e Inovagao

Atualizagdo: AGO/2025.



16.5. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da disputa entre os
interessados, desde que nao comprometam o interesse da Administragcdo, o principio da isonomia, a finalidade e a
seguranca da contratacao.

16.6. Os licitantes assumem todos os custos de preparacao e apresentacao de suas propostas e a Administracao ndo
sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugéo ou do resultado do processo
licitatorio.

16.7. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-4 o dia do inicio e incluir-se-4 o
do vencimento. SO se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracao.

16.8. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara o afastamento do licitante, desde que
seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do interesse publico.

16.9. Em caso de divergéncia entre disposicfes deste Edital e de seus anexos ou demais pecas que compdem o
processo, prevalecera as deste Edital.

16.10. O Edital e seus anexos estado disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratacdes Publicas (PNCP) e
endereco eletrénico https://www.gov.br/compras/pt-br

16.11. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
16.11.1. Anexo | - Termo de Referéncia,;
16.11.2. Anexo Il - Estudo Técnico Preliminar;
16.11.3. Anexo Il - Modelo de Proposta de Precos;
16.11.4. Anexo IV - Minuta Termo de Contrato;

16.11.5. Anexo V - Termo de Compromisso, Sigilo e Confidencialidade.

Salvador, Bahia, Agosto de 2026

17. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horéario oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543, de 13 de novembro de
2020.

Despacho: Presidente CRCBA

ALTINO DO NASCIMENTO ALVES

Autoridade competente

Despacho: Agente de contratacdo
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RAMATJANA SANTOS ASSIS

Responsavel pela contratagdo direta
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CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DA BAHIA
Av. Tancredo Neves, 2539 - Ed. CEO Salvador Shopping - Torre Londres - Térreo / 310. Andar, - Bairro Caminho das
Arvores, Salvador/BA, CEP 41820-021
Telefone: (71) 2109-4000 - www.crcba.org.br E-mail: crcba@ crc-ba.org.br

NLL — TERMO DE REFERENCIA (TR)

Processo n? 9079604110000166.000013/2025-12
ANEXO |

1. Escopo do Servico

Os servigos, de servigos técnicos especializados na area de tecnologia da informagdo para organizacgao,
desenvolvimento, implantacdo e execucdao continuada de atividades de suporte técnico remoto e
presencial a usudrios de solu¢des de tecnologia da informacdo, abrangendo a execuc¢do de rotinas
periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, andlise, diagndstico e
atendimento de solicitacdes de usudrios (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo
modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) bem como a implementagdo de servigos
para desenvolvimento de solu¢des automatizadas inerentes aos processos e servigcos de Tl do CRCBA. O
objeto a ser contratado compreende os seguintes servigos:

. Qtd. Qtd.
ITEM Servigo Atuacgao Unldaqe de Estimada Estimada
Medida o
Més Ano
Atendimento e
1 Suporte remoto — Remoto Servigo/Més 1 12
N1
Atendimento e
2 Suporte presencial Presencial Servico/Més 1 12
- N2
Servigo de
3 desenvolvimento Presencial Servigo/Més 1 12
de automacgodes
Servigo de
4 desenvolvimento Remoto UST/Demanda 80 960
sob demanda




a) Servico de Atendimento e Suporte Remoto - Primeiro Nivel ou N1:

Implementado mediante atendimento via equipe de técnicos que atuardo remoto na unidade da
CONTRATANTE, exclusivamente.

b) Servico de Atendimento e Suporte Local — Segundo Nivel ou N2:

Consiste, majoritariamente, no atendimento presencial no ambiente do usudrio, apoiando diretamente
a0s usuarios assim que acionados através da Central de Servicos via chamados para resolucdo de
incidentes ou solicitagcdes de servicos, dando também suporte as demais equipes de atendimentos.

c) Servico de Desenvolvimento de automacoes:

Focado na criacdo, desenho, codificagdo e implementac¢do de solugdes automatizadas utilizando o Power
Automate, conforme levantamento das necessidades das diversas areas do CRCBA.

d) Servico de desenvolvimento e customiza¢des sob demanda:

Servico por demanda para atendimento a solicitacdes referentes a projetos de desenvolvimento de
software, API’s, aplicativos de acordo com as necessidades e requisitos de negdcio levantados do CRCBA.

Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servicos, operada pela empresa contratada, devera seguir
integral e diretamente as fungdes e os processos referenciados na Information Technology Infrastructure
Library (ITIL).

2. Justificativa

A necessidade dos servicos descritos no objeto deste TR respalda-se no fato de que a contratacdo
solicitada é fundamental para o cumprimento das responsabilidades relacionadas as atividades da area
de Tl, no que se refere ao atendimento e suporte aos usuarios de recursos de Tl deste Conselho, bem
como para promover a transformacao digital por meio da automacao de processos internos.

As demandas tecnoldgicas do Conselho Regional de Contabilidade da Bahia (CRCBA) exigem a
contratacdo de servicos especializados para:

1. Aprimorar a infraestrutura e suporte de Tl: Garantindo suporte, sustentacdo, eficiéncia e melhoria
continua no atendimento aos usudrios e na seguranga dos sistemas.

2. Automatizar processos internos: Reduzindo retrabalho e otimizando a integracdo de sistemas por meio
de solucdes personalizadas de automacdes de processos e tarefas repetitivas.

Essa contratacdo garantird a continuidade e a melhoria dos servicos prestados pelo CRCBA, alinhando-se
aos seus objetivos estratégicos de modernizac3o.

A certificacdo ISO/IEC 20000-1:2018 ou superior — Gestao de Servigos de Tl que estabelece requisitos
para um Sistema de Gestdo de Servicos de Tl, assegurando que a organizacdo estd  capacitada para
realizar os servicos dentro dos padrdes da ITIL inclusive:

e Adota processos formais e auditdveis para realizacdo de servicos de suporte e atendimento dentro das



normas ITIL;

® Gerencia os incidentes, requisicdes, problemas, mudancas, etc com base em padrdes de procedimentos,
métricas e SLAs;

* Gera relatdrios que permitem o gestor tomar decisdes baseadas e dados confidveis e precisos.

* Promove a melhoria continua da qualidade do servigo, procurando sempre minimizar a possibilidade de
falhas e interrupgdes na estrutura de TI;

® Garante a manutencdo dos padrdes ao longo do tempo das empresas certificadas sdao auditadas
anualmente pela autoridade certificadora.

A certificacdo ISO/IEC 20000-1 visa garantir que a contratada possua maturidade em gestdo de servicos,
conhecimento de governanca de Tl e capacidade comprovada para manter os niveis de servico dentro dos
padroes esperados.

A certificacdo I1SO 9001 é altamente vantajosa para o contratante porque garante que as empresas de
servicos de Tl (Service Desk), pois transforma processos de atendimento em fluxos padronizados,
confidveis e focados na satisfagdo do cliente. Ela funciona como um selo de qualidade que garante a
conformidade internacional dos servicos prestados.

As principais justificativas para adotar a ISO 9001 em Tl incluem:

e Padronizagao e Eficiéncia Operacional: A norma ajuda a documentar e mapear processos de Tl,
eliminando o "conhecimento pessoal" (informacdo retida por poucos funciondrios) e reduzindo
tempos de pesquisa, nimero de tentativas e inconsisténcias no atendimento.

e Gestao Proativa de Riscos: A ISO 9001 incentiva a mentalidade baseada em risco, permitindo que a Tl
antecipe problemas antes que afetem o cliente, em vez de atuar apenas de forma reativa (apagando
incéndios).

¢ Diferencial Competitivo e Credibilidade: Sendo um padrdo internacional, a certificacdo transmite
confianga e seguranga, facilitando a conquista de credibilidade e eficiéncia sendo aceito como pré-
requisito para contratacoes.

e Melhoria na Satisfacdo do Cliente: Com processos mais claros e focados em resultados, a empresa
contratada consegue aumentar a qualidade do servigo, cumprir prazos com mais precisdo e aumentar
o nivel de servico (SLA).

e Melhoria Continua : A norma ISO 9001 promove um ciclo constante de avaliacdo e aprimoramento
dos servicos (metodologia PDCA), garantindo que a empresa de Tl evolua junto com a tecnologia e as
demandas do mercado.

3. Beneficios / Resultados esperados

O servico contratado pretende alcancar os seguintes resultados:

3.1. A continuidade do provimento do suporte adequado a utilizacdo dos sistemas e recursos de Tl pelos
usuarios internos, mantendo a disponibilidade dos servicos do CRCBA;

3.2. Aredugdo de demandas manuais, em decorréncia da automacao e robotizagdo nos processos;

3.3. A ampliagdo do conhecimento dos usuarios internos em rela¢do a utilizacao de solugdes tecnoldgicas
mais eficientes;



3.4. Proporcionar um ponto Unico de contato com os usudrios para as questées relativas ao uso dos
recursos de TI;

3.5. Executar gerenciamento de demandas, dentro das praticas previstas na disciplina de Suporte aos
Servicos (Service Support) preconizados pela ITIL, modelados na forma de processos especificos para a
CONTRATANTE;

3.6. Assegurar que as interfaces (entradas e saidas), processos, subprocessos, papéis, responsabilidades,
e indicadores, descritos pela disciplina indicada no tépico anterior, sejam efetivas;

3.7. Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de Tl, com o efetivo gerenciamento tecnoldgico das
demandas e solicitacdes encaminhadas a Tl;

3.8. Facilitar a restauracao da opera¢dao normal dos servigos com o minimo de impacto nos processos de
negocios da CONTRATANTE, dentro dos acordos de niveis de servigos e prioridades estabelecidos;

3.9. Gerar relatdrios detalhados e gerenciais, para identificar possiveis pontos de estrangulamento e
problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o nimero de incidentes a médio e longo prazo;

3.10. Comunicar e promover a disseminacdao adequada de informacgdes para as unidades e areas afetadas
pelos eventos relacionados aos incidentes reportados a Central de Servigos.

4. Estrutura da especificacao

4.1. Os seguintes documentos estao compondo esta especificacao:

- SECAO B1: Descri¢do do Ambiente Tecnolégico;

- SECAO B2: Catélogo de Servigos;

- SECAO B3: Acordo de Nivel de Servicos e Indicadores;
- SECAO B4: Fator de Ajuste;

- SECAO B5: Especificacdo e Confidencialidade;

- SECAO B6: Solucdo Informatizada;

- SECAO B7: Teste da Solugdo Informatizada.

4.2. Detalhamento do Objeto

4.2.1. Contratacdao de empresa para prestacao de servicos gerenciados e integrados para suporte técnico
em 1° e 2° niveis através de estabelecimento de Central de Servicos, observando as melhores praticas de
servicos da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) e servico de desenvolvimento de
solucdes de automatizacdo de processos de negdcios.



4.2.2. A execugdo dos servicos ocorrerd conforme os conceitos, critérios, condicdes e especificacdes
constantes deste Documento.

4.2.3. Para quantificar os servicos a serem prestados por demanda sera usada a UST (Unidade de Servico
Técnico) como unidade de referéncia.

4.2.4. Uma UST (Unidade de Servico Técnico) corresponde a uma hora de trabalho de um profissional em
atividades de média complexidade. (ou seja, Fator de Ponderacdo = 1,00).

4.2.5. A estimativa maxima de solicitacbes para estes servicos por demanda é de 80 USTs mensais,
contudo, ndo haverd compromisso de consumo desses servicos, estando dependente da necessidade e
conveniéncia por parte do CRCBA.

4.2.6. Estes servicos deverdo ser prestados prioritariamente de forma remota, mas em casos de
necessidades especiais ou criticas, sera exigida a presenca fisica no local da instalagao.

4.2.7. Para atingir os objetivos previstos, a Central de Servicos, regulado por SLA, operado pela
CONTRATADA, deve seguir integral e diretamente as fung¢Ges e os processos referenciados na ITIL e
inclusive adotar em sua interface a nomenclatura dos processos a seguir:

- Central de Servigos;

- Gerenciamento de Incidentes;

- Cumprimento de Requisi¢cdes de Servigos;
- Gerenciamento de Problemas;

- Gerenciamento do Catdlogo de Servicos;

- Gerenciamento de Nivel de Servico;

- Gerenciamento de Mudancas;

- Gerenciamento de Liberacao;

- Gerenciamento de Configuracdes;

- Gerenciamento do Conhecimento.

OBSERVACOES: Os tépicos acima, s3o processos cruciais para o0 minimo funcionamento de uma central
de servicos com gerenciamento dos servicos realizados.

4.2.8. A CONTRATADA em conjunto com a CONTRATANTE devera agir de forma proativa, dentro de um
processo de melhoria continua de forma a assegurar a atualizacdo e otimizacdo dos fluxos, métodos,
procedimentos operacionais e controle das atividades inerentes aos processos supracitados.

4.3. Descrigdo do Ambiente

a) Descri¢gdo do ambiente computacional (SECAO B1)



- Topologia da rede;

- Sites isolados;

- Parque computacional;

- Softwares utilizados (detalhar os tipos);

- Projetos relevantes em andamento;

b) Descri¢do das estatisticas relacionadas aos chamados (SECAO B1)
- Volume médio mensal;

- Periodos criticos / sazonalidade;

- Distribuicdo por tipo de chamado (normal, urgente, critico);

- Por localidade, em caso de ambiente distribuido;

- Pesquisas de satisfacdo do usuario;

- Disponibilidade da rede e dos servicos providos pela area de Tl;

- Usudrios ativos / total

- Por tipo e categoria de servigo;

4.4, Localidades de Atendimento (SECAO B1)

Lista todas as localidades de atendimento, tanto a SEDE quanto as Unidades Externas.

4.5. Execucdo dos Servigos Hordrio de Atendimento

Regular - dias uteis, das 08:00 as 17:00. Intervalo 1h

4.6. Localiza¢do da Central de Servicos

4.6.1. Na CONTRATADA

A Central de Servicos funcionara nas dependéncias da prépria CONTRATADA. A prestacdao dos servicos
depende dos seguintes recursos:

a) Central Telefénica de Comunicacao;
b) Recursos Estruturais;
c) Equipamentos;

d) Solugdo Informatizada.

a) Central Telef6nica

Para a execucdo da Central de Servicos nas instalacdes da CONTRATADA, serdo necessarios o
fornecimento e a execucao dos seguintes itens por parte:

Central telefonica virtual com as seguintes funcionalidades:



e Controle de Filas para gerenciamento dos atendimentos aos usuarios;
e |dentificar de forma individualizada cada atendente no sistema;

e Gerar, pelo menos, os seguintes relatorios:

e LigacOes recebidas;

e Ligacdes atendidas;

e LligacOes atendidas por cada atendente;

e Ligacdes abandonadas em fila de espera;

e Média de tempo de atendimento por atendente;

e Média de tempo na fila de espera de atendimento;

e Quantidade de chamadas perdidas;

e Percentual de chamadas perdidas e atendidas.

e Monitoramento em tempo real, que fornega as seguintes informagdes:
e Atendentes logados;

e Atendentes disponiveis;

e Tempo de ligacdo de cada atendente;

e Percentual de ligagOes atendidas;

e (Quantidade de ligacGes atendidas;

e Tamanho da fila de espera.

Os circuitos de comunicac¢do entre a central de servigos e as localidades onde serdao prestados os servigos
de atendimento remoto serdao disponibilizados pela CONTRATADA. Todos os requisitos de seguranga
exigidos pela CONTRATANTE para esta conexao deverdo ser definidos por esta, através da supervisao
técnica e seguidos naintegra pela CONTRATADA.

b) Recursos Estruturais

Os Recursos Estruturais necessdarios para a operacao do servico, ou seja, os itens de responsabilidade da
CONTRATANTE e da CONTRATADA necessarios para o funcionamento e melhoria da Central de Servigos,
bem como o Gerenciamento dos Servicos de Suporte e Desenvolvimento de solu¢cdes de automatizacao
serao definidos abaixo com seu respectivo responsavel:

Serd responsabilidade da CONTRATADAfornecer e manter os recursos necessarios para a operagao da
central de servigos:

e Posicoes de Atendimento (PAs) — disponibilizacdo de posicdes de atendimento completas,
composta de: mobilidrio, estacGes de trabalho conectadas em rede, habilitadas para o uso dos
aplicativos necessarios a operacionalizagao da CENTRAL DE SERVICOS;

¢ Terminais telefonicos Hands-Free: compativeis com linhas telefonicas digitais, para cada uma das
posicdes de atendimento, compostos de headsets individuais para cada um dos atendentes e
tantos amplificadores quantas sejam as posicdes de atendimento:

e Terminais telefonicos sobressalentes: A contratada deverd fornecer terminais telef6nicos
sobressalentes em quantidade suficiente para permitir o funcionamento e o cumprimento dos



niveis de servico contratados, caso algum terminal apresente problemas.

e Solugdo de ITSM Para registro, acompanhamento de chamados (incidentes e/ou solicitacdes de
servicos) e gerenciamento geral da Central de Servicos; A solucdo de ITSM, tendo em vista
assegurar maior disponibilidade e continuidade de utiliza¢cdo devera ser fornecida sobre o formato
de licenciamento Saa$S (Software como servico);

e Servidor(es): disponibilizacdo de equipamento(s) para instalacdo da solucdo de Banco de Dados e
Solucdo de Atendimento utilizada para armazenamento dos dados, devidamente habilitada(s) para
uso desta plataforma, dimensionada(s) para niveis de performance compativeis com os requisitos
de servico aqui contratados e dotada(s) de recursos de garantia de disponibilidade também
compativeis aos aqui exigidos.

e Smartphones: A contratada devera fornecer smartphones com pacote de dados e voz a todos
postos alocados na CONTRATADA, técnicos e coordenador, com suporte a aplicacdes de
mensagens(whatsapp), video conferéncia (Microsoft Teams ou google meet) e aplicacbes web
(ferramenta de ITSM, em conformidade com as funcionalidades presentes na Se¢do B6), ajudando
a padronizar o suporte técnico e facilitando a comunicacao.

e SMART TV:A CONTRATADA devera disponibilizar no local uma smart TV, com no minimo 43
polegadas, conexdo HDMI e suporte de teto que sera utilizada para exibicdo de solu¢do de
monitoramento do ambiente que sera disponibilizada pela CONTRATANTE.

Serd responsabilidade da CONTRATANTE fornecer e manter:

Mobilidrio, equipamentos e softwares necessarios para os técnicos prestarem os servicos de
atendimento e desenvolvimento on-site;

Observagdo: Com o crescimento do parque de computadores e/ou de usuarios no ambiente, ou ainda
por outros motivos justificaveis tecnicamente e financeiramente, a CONTRATADA deverd aumentar as
quantidades acima citadas com a concordancia do CRCBA, solicitando o devido equilibrio econémico do
Contrato para compensar os custos da ampliagao.

4.6.2. Central de Atendimento (1° Nivel)

A Central de Atendimento devera funcionar nas dependéncias da CONTRATADAsendo necessario o
fornecimento ou a execucdo dos seguintes itens por parte da mesma:

4.6.2.1. A central telefénica da CONTRATADA devera prover todas as funcionalidades necessdrias para o
funcionamento da central de atendimento, podendo ser utilizado servico na nuvem;

4.6.2.2. Disponibilizagao de numero 0800 para contato, durante o periodo de vigéncia do contrato;

4.6.2.3. Implantacdo de um circuito de comunicacdo de dados com largura de banda suficiente para
permitir o acesso remoto (se necessario) as estacdes dos usuarios;

4.6.2.4. Controle de Filas para gerenciamento dos atendimentos aos usudrios na Central;

4.6.2.5. Os circuitos de comunicacdo entre a central de servicos e as localidades onde serdo prestados os



servicos de atendimento remoto serdo disponibilizados pela CONTRATADA;

4.6.2.6. Especial atencdo em relacdo as questdes de seguranca e sigilo funcional deve ser dada ao acesso
dos atendentes as estacdes de trabalho da unidade CONTRATANTE.

4.6.3. Servicos de Suporte Presencial (2° Nivel)

4.6.4. Servicos de Desenvolvimento de Solu¢des Automatizadas

4.6.5. A equipe de suporte presencial (2° Nivel) devera ficar alocada exclusivamente nas dependéncias da
CONTRATANTE.

4.6.6. A equipe de desenvolvimento de solucbes automatizadas atuard em regime hibrido, com
atividades presenciais para levantamento de requisitos e desenvolvimento remoto, quando aplicavel.

4.7. Processos

A CONTRATADA, apds a assinatura do contrato, deverd executar os servicos na estrutura de TIC da
CONTRATANTE de acordo com os processos e fluxos de trabalho estabelecidos pela CONTRATANTE,
conforme processos e boas praticas estabelecidos pela biblioteca ITIL:

- Central de Servigos;

- Cumprimento de Requisi¢cdes de Servigos;
- Gerenciamento de Incidentes;

- Gerenciamento de Problemas;

- Gerenciamento do Catdlogo de Servicos;

- Gerenciamento de Nivel de Servico;

- Gerenciamento de Mudancas;

- Gerenciamento de Liberacao;

- Gerenciamento de Configuracgdes;

- Gerenciamento do Conhecimento.

4.7.1. Funcionamento

Os chamados chegardo a Central de Servicos através dos meios de comunicacdo disponiveis (telefone,
sistema WEB, e-mail), onde serdo tratados adequadamente. O Acordo de Nivel de Servico serd iniciado e
computado a partir do registo do chamado na Solucdo Informatizada. Os chamados registrados devem
passar por triagem regular para serem imputados na central dentro das suas particularidades de
prioridade (impacto x urgéncia). Apds a conclusdo definitiva de uma ocorréncia, caberd a Central de
Servicos realizar a pesquisa de satisfacdo com o usuario respectivo.

4.7.1.1. Os processos definidos para a Central devem ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos
critérios para abertura e fechamento de incidentes, escalonamento para outros niveis, bem como as



interfaces com os processos existentes na CONTRATANTE.

4.7.1.2. Dentre os motivos para abertura de registros temos:

a) Falha (incidente) dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de aplica¢do utilizados pelos
usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

b) Solicitacdes de mudancgas ou substituicdes da configuragdo dos equipamentos e/ou softwares basicos,
de apoio e de aplicacdo utilizados pelos usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

c) Duvidas quanto a correta utilizacdo dos equipamentos e/ou softwares basicos, de apoio e de
aplicacoes utilizadas pelos usuarios no desempenho de suas tarefas profissionais;

d) Outros problemas afins ou correlatos;

4.7.2. Servicos Prestados pela Central de Servicos

a) Devera fornecer um ponto Unico de contato com a area de TIC para os usuarios dos servicos de TIC, ou
seja, constituir um Ponto Unico de Contato (Single Point of Contact — SPOC), simplificando o dia- a-dia
dos usuarios e permitindo a area de TIC ter o total controle sobre todas as comunicag¢des recebidas;

b) Deverd prover um suporte técnico de alta qualidade para o alcance dos objetivos de negdcios,
dedicando uma equipe de profissionais especialmente treinada para o suporte aos servigos
disponibilizados e dimensionados de acordo com as reais necessidades de suporte ao usudrio;

c) Devera contribuir para o incremento da satisfagdo dos usuarios com os servigos prestados pela area de
TIC, pela criagdo de um padrao de atendimento, em conjunto com a CONTRATANTE, e apresentacao de
uma postura profissional frente aos usuarios;

d) Deverd realizar andlise de incidentes recorrentes e apresentagdo de alternativas visando a sua
eliminagao definitiva;

e) Devera produzir informacgdes gerenciais, coletando medidas e calculando indicadores de desempenho;

f) Devera realizar inventario dos computadores instalados na rede da CONTRATANTE, quando das
intervencdes de 22. Nivel e mantendo-o atualizado durante a vigéncia do contrato;

g) Deverad avaliar em conjunto com a CONTRATANTE o Catalogo de Servicos e Acordo de Nivel de Servicos
conforme SECAO B2 e B3 deste TR;

h) Deverd alimentar a base de conhecimento e configuracdio (CMDB) com os dados oriundos do
inventario ou dos incidentes e problemas solucionados no suporte ao usuario;

i) Deverd elaborar e apresentar os relatérios informando a situa¢do dos ativos inventariados;

j) Sdo, também, de responsabilidade da Central de Servicos os seguintes servicos relativos a gestdo de
contratos de Acordo de Niveis de Servicos (ANS):

- Acionamento de empresas contratadas para manutenc¢ao de elementos especificos, e acompanhamento
dos seus respectivos tempos de atendimentos;

- Acionamento da CONTRATANTE quando o assunto a ser resolvido ndo for da sua competéncia;

- Registro do fechamento dos chamados quando da sua efetiva finalizacao.

4.7.3. Servigos Prestados pelos técnicos de 1° nivel

Os servicos prestados pelos técnicos de 12. Nivel sdo os seguintes:

- Atender as solicitacdes dos Usuarios da CONTRATANTE, registrando-as na Solucdo Informatizada de
Gerenciamento;



- Identificar os chamados, classificando-os de acordo com o seu tipo, categoria e informacdes relevantes;
- Prover o diagndstico e investigacdo no 12 Nivel;
- Manter os usudrios informados sobre o progresso das solicitacdes;

- Executar funcGes de suporte final (12 nivel), verbal ou remotamente, incluindo o atendimento e o
suporte aos usuarios no uso do ambiente computacional sob sua responsabilidade;

Encaminhar os atendimentos para dareas especificas, caso estas ndo possam ser resolvidas no
atendimento remoto;

- Realizar a conclusdo dos chamados, ap0s a sua efetiva finaliza¢do;

- Diagnosticar e resolver, quando possivel, problemas de software dos Itens de Configuracdo cobertos
pelo contrato;

- Administrar a utilizagdo dos equipamentos localizados nos drgdos/unidades, acionando, sempre que
necessario, as empresas responsaveis por garantias ou contratos vigentes de manutengao;

- Suporte ao uso de sistemas corporativos;
- Realizar pesquisa de satisfagao junto aos usuarios quando do fechamento dos chamados;

- N3o resolvendo o incidente no 12 nivel de atendimento, encaminhar para os outros niveis, descritos no
Catdlogo de Servigos (Se¢do B2), caso o servico em questdo seja de responsabilidade do nivel a ser
encaminhado.

- A equipe de atendimento deverd acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas,
como reunides que exijam suporte

4.7.4. Servigos Prestados pelos técnicos de 2° nivel

Os servigcos prestados pelos técnicos de 22 Nivel s3o os seguintes:
e Atender aos chamados passados pelo primeiro nivel, dentro dos prazos acordados para este
atendimento;

e Executar fung¢des de suporte final incluindo o atendimento e o suporte aos usudrios no uso do
ambiente computacional sob sua responsabilidade;

e Suporte técnico aos usuarios, incluindo configuracdo e manutencdo de estacbes de trabalho e
periféricos;
e Diagnéstico e solucdao de problemas em sistemas operacionais Windows 11;

e Gerenciamento e configuracdo de redes e conectividade, incluindo TCP/IP, DNS e firewalls;

e Monitoramento do painel de seguranca do Bitdefender Gravity Zone, garantindo altos niveis de
protecao contra vulnerabilidades;

e Instalar e configurar softwares nos microcomputadores, assegurando o acesso a rede e
documentando as configuracdes feitas;

e Instalacdo, configuracdo, gerenciamento de hardware/software como, por exemplo, impressoras,
computadores, notebooks, netbooks, monitores de video, placas de rede, ativos de rede LAN e
WAN e outros periféricos em geral, além de sistemas operacionais e aplicativos nos terminais de
usuario;

e Diagnosticar e solucionar problemas de hardware/software dos ativos cobertos pelo contrato;

e Suporte operacional dos aplicativos (suite de escritdrio, navegador, utilitarios, suporte nas
configuragdes e suporte na implementag¢do de sistemas informatizados de correio eletrénico,
telefonia, sistemas de atendimento online, dentre outros) instalados no ambiente computacional



do CONTRATANTE;
e Documentar as solugdes geradas para a solucdo dos incidentes;

e N3o resolvendo o incidente no 29 nivel de atendimento, encaminhar para os outros niveis,
descritos no Catalogo de Servico (Secdo B2), caso o servico em questdao seja de responsabilidade
do nivel a ser encaminhado;

e A equipe de atendimento devera acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas,
como reunides que exijam suporte;

e Solugdo de problemas relativos a indisponibilidades decorrentes de problemas de fabricacdo e/ou
desenvolvimento; solugdo de falhas ou defeitos no funcionamento, incluindo a instalacdo de
arquivos para a correc¢do de erros;

e Servicos de Cabeamento (Manutencdo de pontos, passagem de cabos e manutencdo de Rack’s);

e Esclarecimento de duvidas e orientacdo sobre o funcionamento e operagdo das tarefas, recursos,
resultados e documentos, principalmente em apoio como controle interno ou resposta a érgaos de
controle;

e Instalacdo de novas versdes ou atualizacdes e patches, quando disponibilizados pelos fabricantes
ou para correto funcionamento ou referéncia de processos e recursos.

Todos os processos deste nivel devem estar em conformidade com as recomendagdes da ITIL.

4.7.5. Servico de Desenvolvimento de Solu¢des de Automatizacao

Os servicos de desenvolvimento de automacdo deverdo ser executados observando o paradigma de
Implementacdo Agil com o foco no alcance de resultados, entrega de valor, qualidade dos produtos
desenvolvidos e observancia aos padrdes de desempenho e seguranca da informacdo definidos nesse
Termo de referéncia.

Servicos de Desenvolvimento de automacgdes, abrangem o processo de analise de requisitos, design e
arquitetura da solucdo, implementacdo e codificacdo, testes funcionais, homologacdo, validacdo e
implantacdo em producao.

Os Servicos de suporte a estes desenvolvimentos, abrangem o suporte, garantia e assisténcia técnica
relacionada aos servicos prestados e produtos entregues, bem como a Transferéncia de Conhecimento
por meio da prestacdo de informacgdes técnicas relacionadas aos produtos entregues.

O servico de desenvolvimento de automacGes é composto pelas atividades abaixo:
e Realizar levantamento de requisitos junto as areas demandantes, presencialmente quando
necessario;
e Desenvolver fluxos e solugdes automatizadas utilizando o Power Automate;

® Integrar ferramentas do Microsoft 365 (SharePoint, Teams, Outlook) e APIs externas para criacdo
de conectores personalizados;

e Documentar e testar as automagdes desenvolvidas;

e Oferecer suporte as solugdes implantadas e treinar os usuarios para utiliza-las adequadamente.



4.7.6. Equipe de Atendimento

A equipe de atendimento devera ser dimensionada pela CONTRATADA de forma a atender aos chamados
dos Usuarios, de acordo com os niveis de qualidade necessarios para os processos de atendimento.

A equipe de atendimento devera acompanhar, apoiar e preparar as atividades internas e externas, como
reunioes que exijam suporte a CONTRATANTE, oferecendo um apoio agil e alinhado para assegurar a
realizacdo das atividades de forma eficiente.

Abaixo, estdo relacionadas atividades e competéncias minimas para cada um dos perfis necessarios ao
funcionamento dos processos a serem implantados.

4.7.6.1. (PA — Posicao de Atendimento) - 12 nivel - Curso superior em andamento na area de Tl ou curso
técnico com experiéncia comprovada na area de suporte técnico:

e Experiéncia comprovada de no minimo 01(um) ano atuando em suporte técnico a usuarios de
informdtica e possuir conhecimentos na area de atendimento ao cliente, conhecimento em
ferramentas de conexdo remotas, suporte ao usuario e instalacdo/configuracdo de softwares e
aplicativos em rede e possuir boa capacidade de comunicacdo e argumentacdo, orientacdo para a
concretizacdo do trabalho por objetivos e espirito de iniciativa e dinamismo;

e Estar apto e disponivel para atendimento aos usuarios por telefone ou acesso remoto no hordario
de funcionamento da CONTRATANTE;

e Abertura, acompanhamento e registros de informacdes de chamados na Ferramenta de ITSM;
e Conhecimento basico em redes cabeada e wireless;

e Conhecimento basico em Windows 7, 10, 11, Server, Microsoft Office, Internet, Drives de
Dispositivos tais como impressoras e scanners, ferramentas de reunides online tipo Zoom e
Microsoft Teams;

e (Capacidade e disposi¢ao para assimilar conhecimento de todos os sistemas corporativos e sistemas
desenvolvidos internamente para prestar o devido suporte aos usuarios;

e Apresentar boa capacidade de comunicacdo e argumentacdo, espirito de equipe, ter iniciativa e
capacidade de adaptar- se a mudancas.

4.7.6.2. 22 nivel - Analista de Suporte

e No minimo, curso superior em andamento na area de Tl;

e Experiéncia comprovada de no minimo 01 (um) ano atuando em suporte técnico a usudrios de
informatica e possuir conhecimentos comprovados, através de certificados, atestados ou
diplomas;

e Estar apto e disponivel para atendimento aos usuarios por telefone, presencial ou acesso remoto
no horario de funcionamento da CONTRATANTE;

e Conhecimento em abertura, acompanhamento e registros de informac¢des de chamados na
Ferramenta de ITSM;

e Conhecimento basico em redes cabeada e wireless;



e Conhecimento basicos para instalagao, configuragdo e geréncia de ativos de redes LAN e WAN;

e Conhecimento basico em Windows 7, 10, Server, Microsoft Office, Internet, Drives de Dispositivos
tais como impressoras e scanners, ferramentas de reunides online tipo Zoom e Microsoft Teams.

4.7.6.3. Analista de Desenvolvimento Automacao:

e Curso superior em andamento na area de TI;
e Conhecimento na solucdao Power Automate contemplando:
o Criacdo e manutencao de fluxos automatizados;
o Integragdo com Microsoft 365, APIs REST/SOAP e conectores personalizados.
e Conhecimento na solugdao Power Platform contemplando:
o Conhecimento complementar em Power Bl e Power Apps
e Conhecimento em linguagens e Banco de Dados, contemplando:
o Conhecimento com PowerShell, JSON;
o Conhecimento na linguagem SQL e banco de dados SQL Server;
e CertificagGes desejaveis:

o Microsoft PL-900 e PL-200

Todos os perfis profissionais deverao apresentar como caracteristicas comportamentais:
o Perfil analitico e focado na resolucdo de problemas;
o Boacomunicagdo e capacidade de documentacgao;

o Organizacdo e flexibilidade para lidar com demandas variadas.

As formacGes, experiéncias e conhecimentos exigidos de todos os perfis deverdo ser comprovados por
meio de diplomas, certificados ou atestados e comprovantes de matricula em caso de curso em
andamento. A cada profissional apresentando pela CONTRATADA como membro de sua equipe de
atendimento, caberd ao CRCBA conferir o atendimento das comprovacbes exigidas e analisar a
adequacdo das mesmas em relacdo aos requisitos de qualificacdo técnica exigidos, sem prejuizo da
avaliacdo destes requisitos durante a efetiva prestacdo do servico.

Apbs a apresentacdo de novo membro da equipe de atendimento da CONTRATADA para execucdo dos
servicos, caso a CRCBA identifique que o profissional ndo atenda aos requisitos de qualificacdo desta
Especificacdo Técnica , a CONTRATADA sera notificada da ndo-conformidade e terd prazo de 10 (dez) dias
Uteis para adogdo das providéncias cabiveis.

A qualificacdo do membro da equipe de atendimento sera avaliada por meio de andlise dos documentos
comprobatorios.

4.7.6.4. Kit de Ferramentas disponibilizada para técnico onsite de segundo nivel:

4.7.6.4.1. Estojo contendo: chave de Fenda 3/16, Chave de fenda 1/8, Chave Philips#1, Chave Philips#0,
alicate de bico 5, 1 Chave Torx T15, Pinga, Extrator com 3 Garras, Chave Busca Polo, Tubo para Guardar
Acessorios, Chave Soquete (Canhdo) 3/16, Chave Soquete (Canhdo) Y.



4.7.6.4.2. Testador de fonte sata e ATX;

4.7.6.4.3. Pen drive ou Hd externo com no minimo 128 gb.

5. DETERMINAGOES ADICIONAIS

5.1 Além das determinacdes contidas na SECAO B1 — DISPOSICOES GERAIS, bem como daquelas
decorrentes de lei, deverdo ser observados os seguintes itens neste instrumento convocatério:

5.1.1 E vedada a subcontratacio do objeto, a associacio da CONTRATADA com outrem, a cessio ou
transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA,
nao se responsabilizando o CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido por aquela com
terceiros;

5.1.2 Os servicos objeto desta licitacdo deverdo ser executados sob a inteira responsabilidade funcional e
operacional da CONTRATADA, sobre cujos empregados devera manter estrita e exclusiva fiscalizacao;

5.1.3 O CONTRATANTE descontara da fatura mensal o valor correspondente as faltas ou atrasos na
execucdo dos servicos ocorridos no més, com base no valor do preco vigente;

5.1.4 As faturas far-se-do acompanhar da documentacdo probatéria relativa ao recolhimento dos
impostos relacionados com a prestacao do servico, no més anterior a realizacdo dos servicos;

5.1.5 Os servicos nao poderao sofrer solugdo de continuidade durante todo o prazo da sua vigéncia.

5.1.6 Para o licenciamento do software, caso a licitante ndo seja proprietaria, a mesma devera
comprovar, através de declaracdo do fabricante, especifica para este certame, assinada digitalmente ou
com reconhecimento de firma por seu representante legal, que esta autorizada e credenciada a fornecer
o licenciamento na modalidade SaaS e que esta habilitada tecnicamente a instalar, suportar, configurar,
parametrizar, customizar, desenvolver novas telas e formuldrios em low code, criar e gerenciar
workflows de processos de negdcio na solucdo de Gerenciamento de Servicos de Tl (ITSM), em sua
versdao/modelo mais atual, objeto desta Licitacdo.

5.1.7 Os componentes da solucdo, exceto os servicos de integracdo, devem preferencialmente ser
nativos da plataforma entregue, caso se utilize de alguma solucdo de terceiros, esta utilizacdo devera ser
totalmente transparente e a contratada devera especifica-la desde a proposta e ainda, garantir a
continuidade do servico, manutengdes corretivas e evolutivas, inclusive com atualizagdes de versao,
durante toda a vigéncia contratual;

5.1.8 Caso seja necessaria alguma licenga de terceiros, estd deverd constar desde as propostas iniciais
apresentadas, sendo formalmente fornecidas ou disponibilizadas pela Contratada, acompanhadas de toda a
documentacédo comprobatdria e suporte.



6. OBRIGACOES CONTRATUAIS

6.1 Obrigacoes da CONTRATADA:

6.1.1 Devera indicar um preposto que sera o responsavel por todas as acOes referentes aos servicos
contratados;

6.1.2 Arcar com todas as despesas que incidem direta ou indiretamente para a prestacao dos servicos, de
acordo com as especificacbes dos itens e condicbes estabelecidas neste termo, incluindo obrigacdes
sociais, trabalhistas, previdenciarias e tributarias;

6.1.3 A CONTRATADA devera demonstrar agilidade no atendimento as demandas, mesmo que haja
flutuagdes sazonais na quantidade de ordens de servigo.

6.1.4 A CONTRATADA deverd prestar esclarecimentos técnicos sobre a execugao dos servigcos sempre que
solicitados pela CONTRATANTE, no prazo de 4 horas.

6.1.5 A CONTRATADA deve prestar manuteng¢des preventivas e corretivas, sem custo adicional a
CONTRATANTE, durante o periodo de execugao contratual, sobre os produtos entregues.

6.1.6 A CONTRATADA deve participar ativamente na identificacdo da causa raiz de problemas
relacionados aos produtos entregues e servigos prestados.

6.1.7 A CONTRATADA devera assegurar a observancia as disposi¢cdes da Lei Geral de Prote¢dao de Dados -
LGPD - Lei 13.709, de 2018.

6.1.8 A CONTRATADA devera adotar todas as medidas necessdrias para assegurar a disponibilidade,
integridade, confidencialidade e autenticidade das informacgdes a serem tratadas no ambito da prestacao
dos servicos de desenvolvimento e manutencao de software.

6.1.9 A CONTRATADA deverd implementar medidas para garantir a protecao dos dados, antecipando
ameacas a privacidade, a seguranca e a integridade, prevenindo acesso ndo autorizado as informacdes
disponibilizadas para prestacao dos servicos de desenvolvimento e manutencao de software.

6.1.10 A CONTRATADA devera submeter-se aos procedimentos contidos nas normas de seguranca
corporativa da CONTRATANTE e da Administracdo Publica em todos os eventos em que for necessaria a
presenca fisica ou virtual de seus prepostos e/ou funcionarios.

6.1.11 A CONTRATADA devera exigir dos seus empregados, quando em servico presencial ou remoto
para a contratante, o uso obrigatério de identificacdo funcional.



6.1.12 A CONTRATADA ndo podera se utilizar da presente contratacdo para obter qualquer acesso nao
autorizado as informacodes de propriedade da CONTRATANTE.

6.1.13 A CONTRATADA devera identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a ser
instalado nas dependéncias da CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de
seguranga etc.

6.1.14 A CONTRATADA devera assinar o Termo de Compromisso, e seus funciondrios alocados na
prestacdo de servicos, o Termo de Ciéncia, conforme modelos anexos ao Termo de Referéncia:

6.1.15 A quebra da confidencialidade ou sigilo de informacdes obtidas na prestacdo de servicos da
CONTRATADA ensejara a responsabilidade criminal, na forma da lei, sem prejuizo de outras providéncias
nas demais esferas.

6.1.16 Quanto a critérios sociais, todos os profissionais da CONTRATADA que desempenhardo as
atividades em contato direto (fisico ou virtual) com a CONTRATANTE deverdao cumprir os seguintes
requisitos:

a) apresentar-se vestidos de forma adequada ao ambiente de trabalho fisico ou virtual, evitando-se o
vestudrio que caracterize o comprometimento da boa imagem institucional da CONTRATANTE ou que
ofenda o senso comum de moral e bons costumes;

b) respeitar todos os servidores, funciondrios e colaboradores, em qualquer posicdao hierarquica,
preservando a comunicag¢do e o relacionamento interpessoal construtivo;

c) atuar no estabelecimento da CONTRATANTE com urbanidade e cortesia.

6.1.17 Quanto aos critérios ambientais, a CONTRATADA deverd cumprir os seguintes requisitos de uso
racional de recursos:

a) Deverd entregar os documentos solicitados na forma digital, com vistas a evitar ou reduzir o uso de
papel e impressao, em atendimento ao Art. 92 da Politica de Nacional de Residuos Sélidos (Lei n2 12.305,
de 2 de agosto de 2010);

b) As configuracdes de hardware e software deverdo ser realizadas visando alto desempenho com a
utilizacdo racional de energia, evitando-se a sobrecarga de equipamentos ou dispositivos elétricos e
eletronicos;

c) Utilizar de forma eficiente o espaco de armazenamento virtual e oferecam o maximo de desempenho
de processamento com o menor impacto ou comprometimento a capacidade de processamento dos
recursos tecnolégicos da CONTRATANTE.

6.1.18 A CONTRATADA garantira a disponibilizagdo dos servigos prestados durante toda a vigéncia do
Contrato. Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos produtos e servigos
executados. Os defeitos compreendem, mas nao se limitam a imperfeicdes percebidas num servico
contratado, auséncia de artefatos obrigatdrios e qualquer outra ocorréncia que impeca o andamento
normal dos servicos contratados.

6.1.19 Caberda a CONTRATADA, durante toda a vigéncia do Contrato, e por 180 (cento e oitenta) dias
apos o seu término, realizar todas as correcdes decorrentes dos erros ou falhas cometidas na execucdo
dos servicos contratados e/ou decorrentes de integracdo e adequagdo da solucdo, desde que,
comprovadamente, ndo tenham se dado em razdo das especificacdes feitas pelo CONTRATANTE.



6.1.20 Deverdo ser realizadas reunides presenciais, mensais, dos representantes da CONTRATADA
juntamente com o Gestor da CONTRATANTE para discutir problemas e melhorias em relacdo a prestacio
do servico, nas dependéncias da CONTRATANTE.

6.1.21 Nas reunides mensais com o Gestor da CONTRATANTE, devera ser apresentado relatério com
todos os indicadores e os itens referentes aos relatdrios descritos neste Termo de Referéncia para os
gerenciamentos dos processos ITIL definidos pela CONTRATANTE;

6.1.22 A CONTRATADA devera seguir as datas das reunides mensais estabelecidas pela CONTRATANTE.

6.1.23 A CONTRATADA, sob orientacdo da CONTRATANTE e com o apoio desta, deverad estabelecer
documentar e adotar Procedimentos Operacionais e Administrativos Padrdao, assegurando a sua revisao,
atualizacdo e aperfeicoamento continuo, durante a vigéncia do contrato.

6.1.24 O Preposto da CONTRATADA sera também o responsavel pelas atividades descritas abaixo:

a) Coordenacgdo funcional de todos os recursos da CONTRATADA disponibilizados para atender ao
contrato;

b) Participar de reunides mensais junto a CONTRATANTE;

c) Responsavel pelo acompanhamento dos servigos prestados e o desempenho, tendo como premissa o
Acordo de Niveis de Servico;

d) Responsavel pelo provimento de recursos humanos necessdrios para a prestacdo do servigo
contratado;

e) Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no ambito do
contrato;

f) Interagir com o(s) Coordenador (es) da Central de Servicos, responsdvel(eis) pela gestdao dos servicos
ora contratados.

6.1.25 A CONTRATADA devera manter o Coordenador da Central de Servigos na CONTRATADA, cabendo
ao mesmo:

a) Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica da CONTRATADA alocada para o
cumprimento do presente contrato;

b) Responder prontamente a todos os questionamentos e solicitacdes e também ser proativo propondo a
CONTRATANTES mudancas nas rotinas e procedimentos técnicos, quando julgar pertinente, visando a
otimizacdo dos custos, a racionalizacdao e melhoria dos processos;

c) Participar, quando solicitado pela CONTRATANTE, de reunides relativas as atividades sob sua gestao,
fornecendo informacdes e relatérios, apresentando sugestdes e propondo solucdes que julgue
pertinentes e necessarias;

d) Acompanhar e avaliar os resultados globais das atividades sob sua gestdo, fornecendo subsidios e
informacdes, visando o tratamento das prioridades e o planejamento global;

e) Ser o ponto de contato entre a CONTRATANTE e CONTRATADA, no que se refere a atividade por este
executada, posicionando a drea responsdavel da CONTRATANTE quanto ao andamento dos servicos e
cumprimento das metas estabelecidas;

f) Controlar a qualidade dos servicos prestados, mantendo a equipe técnica em conformidade ao
previsto em contrato;



g) Gerenciar conflitos entre os usuarios atuando de forma eficiente, estabelecendo um relacionamento
de parceria e confianca entre o usuario e a CONTRATADA, garantindo assim o nivel de satisfacdo do
mesmo.

6.1.26 A CONTRATADA deverd, também, realizar outras atividades necessdrias e de importancia
fundamental, tais como:

a) Elaboracdo e execucdo de planos de qualificacdo e treinamento continuo dos profissionais alocados
para cumprimento do contrato, com o objetivo de manté-los atualizados e aptos a atender as requisicoes
com agilidade, rapidez, técnica apurada e conhecimento técnico no assunto, estando permanentemente
sintonizados com as reais necessidades da CONTRATANTE;

b) Elaboracdo em conjunto com o Gestor, de um Acordo Operacional e de um Plano de Qualidade dos
Servicos Contratados, definindo padrdes, diretrizes, politicas baseadas em padrdes ITIL, fluxos e normas
de procedimentos que ndo tenham sido definidos neste Termo de Referéncia, ou revisando de forma
sistematica os aqui estabelecidos, de forma a assegurar a melhoria continua dos Servigos Prestados.

6.1.27 O Acordo Operacional devera também definir a interface e integracao das informagdes com a
equipe técnica da CONTRATANTE responsavel pela infraestrutura de redes e telecomunicagdes, de forma
que:

a) As mudancas necessdrias sejam corretamente realizadas e informadas aos usuarios;

b) As requisi¢cdes de chamados sejam prontamente repassadas e acompanhadas pela Central de Servigos;

6.1.28 A CONTRATADA devera disponibilizar dashboard on-line através de interface Web para
acompanhamento do Gestor, ou servidores indicados por ele, dos indicadores e niveis de servicos;

6.1.29 A CONTRATADA devera em conjunto com a CONTRATANTE, elaborar e estabelecer um catdlogo de
servicos e disponibilizd-lo via Web. A disponibilizacdo via web serd de responsabilidade da
CONTRATANTE. O Catalogo devera ser objetivo, de facil entendimento e explicar aos usuarios os servigos
oferecidos e como aciona-los. Serd responsabilidade da CONTRATADA:

a) Produzir e manter um catalogo de servigos com o auxilio da CONTRATANTE;

b) Estabelecer interfaces e dependéncias entre todos os servicos, componentes de suporte e itens de
configuracdo que estao no catalogo de servigos;

c) Proporcionar uma fonte central de informacdo sobre os servicos entregues com base de conhecimento
e scripts de atendimento homologados junto a CONTRATANTE;

d) Assegurar que todas as areas de negdcios tenham uma visdo exata e consistente dos servicos em uso,
e como eles devem ser usados;

e) Proporcionar que incidentes conhecidos possam ser solucionados pelo préprio usuario, através de
uma base de conhecimentos de incidentes/problemas por meio de Portal de Servigos Interativo (Web).

6.1.30 A CONTRATADA devera incluir no Catdlogo de Servicos as seguintes informacdes:
a) Nome do servico;

b) SLA de atendimento;

c) Pontos de contato;

d) Setor(es)/Departamento(s) responsavel(is) pelo atendimento ao servico;

e) Horario de prestacdo de servicos e excegles;



f) Providéncias de seguranca.

A contratada devera elaborar e manter atualizado na Solucdo Informatizada dicas e solugdes, através de
FAQ (perguntas mais frequentes) e informativo de ocorréncias da drea de TIC para os usudrios,
previamente autorizado pela CONTRTANTE.

6.1.31 Caberd a CONTRATADA a execucdo dos trabalhos necessarios ao cumprimento do objeto deste
certame, devendo obrigatoriamente:

a) Se comprometer a manter o bom nivel da sua equipe de profissionais, para todos os seus integrantes,
levando em conta na selecdo dos mesmos, além da qualificacdo técnica apropriada, os aspectos do perfil
psicolégico requeridos para o bom relacionamento com os usudrios da CONTRATANTE.

b) Promover capacitacdo continuada para seu quadro profissional, relacionada com as funcbes inerentes
e demandas oriundas da CONTRATANTE, bem como nas novas tecnologias que venham a ser
implementadas.

6.1.32 Dimensionar Recursos Humanos necessdrios para a execu¢do, operagao, controle e
acompanhamento objeto contratado.

6.1.33 Realizar o servigo de Reposi¢cdao de Pecas, que serao fornecidas pela CONTRATANTE.

6.1.34 Manter sigilo acerca das informacgdes relativas a Contratante, ndo podendo divulgd-las, mesmo
gue em cardter estatistico, sem prévia autorizacao.

6.2 Obrigacdes da CONTRATANTE:

6.2.1 A area gestora do contrato é a Coordenacao de Gestao Organizacional e TIC;

6.2.2 O Gestor tera a funcdo de realizar a analise dos relatdrios de niveis de servigos e demais relatérios
do servico prestado. O gestor devera ter pleno acesso a Solucdo informatizada objeto deste Contrato;

6.2.3. A CONTRATANTE, através do Gestor, se reserva ao direito de efetuar a qualquer tempo, nos
servicos realizados pela CONTRATADA, auditoria e inspe¢do de qualidade, adotando checklist,
previamente acordado entre as partes, baseadas em normalizacdo especifica da area de Qualidade ou
nas melhores praticas adotadas pelo mercado;

6.2.4. Para o Gerenciamento dos processos realizados pela CONTRATADA, a CONTRATANTE, através do
Gestor, fard uso de ferramenta de gestdo de informacdes, envolvendo o estabelecimento de indicadores
de desempenho e a emissdo de relatdrios gerenciais periddicos ou outra forma a ser definida em acordo
operacional entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, até 60 (sessenta) dias corridos apds a assinatura
do contrato ou por estes revistos em comum acordo durante as Reunides de Acordo Operacional, a
serem realizadas em periodicidade acordada, conforme cronograma a ser elaborado em comum acordo,
visando a Melhoria Continua dos Servigos Contratados;

6.2.5. Comunicar a empresa por escrito, sobre eventuais irregularidades na execucdo dos servicos,



fixando prazo para correcées;

6.2.6. Cumprir todos os compromissos financeiros assumidos com a CONTRATADA, efetuando os
pagamentos de acordo com o previsto neste Edital;

6.2.7. Permitir acesso as suas dependéncias, de funcionario da CONTRATADA devidamente identificado,
sempre que necessario a realizacdo dos servicos;

6.2.8. Disponibilizar as pecas necessarias para o servico de reposicao de pecas

7. OBSERVAGCOES IMPORTANTES

7.1. Mensalmente, no ato de entrega das faturas, deverdo ser anexadas toda a documentacgao referente
ao recolhimento dos encargos trabalhistas e previdencidrios dos respectivos profissionais alocados no
contrato, além das Ordens de Servigos, bem como os relatdrios de atendimentos nos niveis de servigos
contratados (12 e 22) em conformidade com as orientagdes da CONTRATANTE.

7.2. A equipe designada para executar os servi¢os objeto desta especificacdo deve pertencer ao quadro
de funciondrios da prépria CONTRATADA.

7.3. As solugbes e condutas adotadas nos chamados deverdo estar sempre alinhadas as orientagdes
técnicas e as politicas de gerenciamento, chaves, senhas e uso do ambiente computacional, definidas
pela CONTRATANTE.

7.4. Todos os funciondrios deverdao estar fardados e munidos de crachds, ferramentas e instrumentos
individuais de trabalho antes do inicio das atividades dos profissionais.

7.5 No momento da assinatura do contrato a empresa vencedora devera comprovar possuir a
certificagcbes das seguintes normas I1SO, emitida por organismo certificador acreditador, ISO/IEC 20.000-
1:2018 ou ISO/IEC 20.000-1:2022 - Sistema de Gestdo de Servicos de Tl (Service Desk) e NBR ISO
9001:2015 — Sistema de Gestdo da Qualidade com escopo compativel com a prestacdo de servicos de
Central de Atendimento e Suporte Técnico de Tl (Service Desk). As certificacbes deveram estar validas
antes da assinatura do contrato e permanecer vigente durante toda a execugao contratual.

8. MODELOS

a) ANEXO Il — MODELO DE TERMO DE CIENCIA;

b) ANEXO Il — MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO.

9. QUALIFICAGAO TECNICA DA EMPRESA PARTICIPANTE



Para demonstracdo da capacidade técnico-operacional solicitada na habilitacio da licitante, serd
considerada satisfatéria a apresentacdo de atestados que comprovem:

a) Prestou ou presta Servicos de suporte técnico abrangendo a implantacdo dos processos de Central de
Servicos, Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Catalogo de Servicos, Nivel de Servicos, Configuracdo
e Conhecimento, e servicos regulado por SLA no periodo minimo de 12 meses consecutivos.

b ) Prestou ou presta Servicos de suporte técnico abrangendo implantacdo de Central de
Servicos, utilizando melhores praticas do ITIL, NBR/ISO 9.001:2015 com escopo em central de servico
(Service desk) e ISO/IEC 20.000-1:2018

c) Prestou ou presta Servicos especializados na area de Tecnologia da Informacdo (TI) para empresas com
no minimo de 25 usuarios (pessoa fisica) internos, por um periodo minimo e consecutivo de 12 (doze)
meses. Este quantitativo equivale a aproximadamente 50% do contingente de usuarios do CRCBA;

d) Executou ou executa servicos de service desk, suporte a estacdes de trabalho, suporte a instalagdes
fisicas ( manutencdo de pontos ldgicos), telessuporte, e suporte técnico presencial a usudrios de rede
corporativa de computadores, por um periodo minimo e consecutivo de 12 (doze) meses;

e) Executou ou executa a atualizagdo e monitoramento de software de antivirus, por um periodo minimo
e consecutivo de 12 (doze) meses;

10. SELECAO E CONTRATACAO DA EQUIPE

10.1. A empresa vencedora devera apresentar, 10 (dez) dias apds a assinatura do contrato, sua equipe ao
CONTRATANTE, quando sera verificado novamente o atendimento aos requisitos individuais, bem como
as documentacdes comprobatdrias das formagles, certificacbes, atestados de experiéncia e
conhecimentos exigidos.

11. GERENCIAMENTO EXECUTIVO DOS SERVICOS

11.1. Para facilitar a gestdo do contrato e o relacionamento entre as partes, a CONTRATADA devera
disponibilizar 01 (um) Preposto, que sera o seu representante junto a CONTRATANTE, com atribuicdes de
supervisionar a execugdo dos servicos e responder por qualquer assunto referente aos servigos
prestados.

11.2. O Preposto deve, obrigatoriamente, manter sua equipe atualizada frente a todas as informacdes
operacionais e administrativas da CONTRATADA.

12. SUPERVISAO E ACOMPANHAMENTO DOS TRABALHOS

12.1. Todas as atividades realizadas no ambito do contrato deverdo ser sustentadas por mecanismos de
controle que garantam a qualidade dos servicos.



12.2. O CONTRATANTE supervisionara todas as atividades desenvolvidas, podendo proceder a auditorias,
avaliagbes, medicGes, estabelecer cronogramas e escopo dos servicos, bem como demais atividades que
forem necessarias a execugao e gerenciamento do contrato.

13. TRAMITACAO E ENTREGA DE DOCUMENTOS ENTRE AS PARTES

13.1. A tramitacdo de documentos entre CONTRATANTE e a Contratada deverd ser rigorosamente
controlada, através de documentos protocolados.

13.2. Toda a documentacdo gerada para o atendimento dos servicos contratados devera ser entregue ao
CONTRATANTE na forma impressa e em meio digital.

SECAO B1 - DESCRICAO DO AMBIENTE TECNOLOGICO

1. PARQUE COMPUTACIONAL

UNIDADE COMPUTADORES E USUARIOS IMPRESSORAS OUTROS
SERVIDORES ATIVOS DE
REDE
CRCBA (SEDE) 54 47 5 20

2. TOPOLOGIA DA REDE (IMAGEM EXEMPLIFICATIVA)
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2.1. DESCRICAO DAS ESTATISTICAS RELACIONADAS AOS CHAMADOS

e Volume médio mensal de 30 chamados no ultimo ano.

2.2 PERIODOS CRITICOS / SAZONALIDADE

PERIODOS CRITICOS PERIODICIDADE
Encerramento anual de exercicio Anual
Atualizacdo do ambiente Semestral
Ocorréncias diversas Mensal

2.3. LOCALIDADES DE ATENDIMENTO

2.3.1 Locais de atendimento:

e Central de Servicos — 1° nivel : Na CONTRATADA,;
e Atendimento técnico onsite — 2° nivel: Na CONTRATANTE;

e Desenvolvimento de solu¢des automatizadas: Na CONTRATANTE.

2.4 Prazo de Vigéncia do Contrato

O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos
periodos de 12 (doze) meses, mediante Aditivo Contratual, conforme Lei 14.133/2021.

2.5. Informacdo Adicional

Os enderecos supracitados podem sofrer alteracdes ou novas localidades poderdo ser inseridas.

SECAO B2 - CATALOGO DE SERVIGOS DA CONTRATANTE

1. O Catalogo de servicos deverd ser construido pela CONTRATADA, avaliado e acordado com a

CONTRATANTE nos primeiros 30 dias do contrato.




SECAO B3 — ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS

1. TIPOS DE PRIORIDADES DOS CHAMADOS

Prioridade Descrigcdo

Critica Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta,
guando solicitado um servico de impacto alto para o negdcio.

Prioridade Descrigdo

Alta Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
média, quando solicitado um servico de impacto alto para o negécio.
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta,
guando solicitado um servico de impacto médio para o negécio.

Prioridade Descricéo

Média Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia alta,
guando solicitado um servigo de impacto baixo para o negécio.
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
média, quando solicitado um servico de impacto médio para o
negdcio.
Chamados que envolvem os usudrios considerados de urgéncia baixa,
guando solicitado um servico de impacto alto para o negdcio.

Prioridade Descrigcdo

Baixo Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia
média, quando solicitado um servico de impacto baixo para o
negacio.
Chamados que envolvem os usuarios considerados de urgéncia baixa,
guando solicitado um servico de impacto médio para o negdcio.

Prioridade Descrigdo

Planejado Chamados que envolvem os usudrios considerados de urgéncia baixa,

guando solicitado um servico de impacto baixo para o negdcio.




Obs.: Os chamados devem ser solucionado dentro do prazo estabelecido para cada tipo de prioridade.

2. TABELAS DE DEFINICAO DAS PRIORIDADES

ALTO MEDIO BAIXO
ALTO 1 2 3
MEDIO 2 3 4
BAIXO 3 4 5

Esta tabela demonstra a relacdao entre a URGENCIA e o IMPACTO. A partir desta relacdo, é definido os
tipos de PRIORIDADES para a solugdo do chamado.

Consideramos URGENCIA, todos os usudrios da CONTRATANTE, que serdao agrupados em trés tipos. Sao
eles: Usuarios de URGENCIA: Alta, Média e Baixa.

Consideramos IMPACTO, todos os servicos da CONTRATANTE disponibilizados para os usuarios, que
serdo agrupados em trés tipos. Sdo eles: Servicos de IMPACTO: Alto, Médio e Baixo.

TEMPO DE ATENDIMENTO

ALTO MEDIO BAIXO

20 min 1h 2h

O tempo de atendimento sera computado a partir da abertura do chamado até o primeiro atendimento
efetuado pela equipe de 12 Nivel no respectivo chamado.

Os chamados originados de telefone, fax, oficio, e-mail, ou pessoalmente, serdo computados a partir do
registro no sistema.

TEMPO DE SOLUGAO




ronowoe | [omangto [mworesougio |
1 CRITICA 3h
2 ALTA 6h
3 MEDIA 18 h
4 BAIXA 27h
5 PLANEJADA 45h

O tempo de solucdo serd computado a partir da classificacdo inicial do chamado até a sua conclusdo.

O tempo é considerado em horas Uteis (8h diarias).

3. GERENCIAMENTO DO NiVEL DE SERVICO - INDICADORES

Os indicadores listados abaixo se referem aos chamados registrados na Central de Servigos através da
Solucdo Informatiza e que foram atendidos pelo 12 e 22 Nivel.

TEMPO DE ATENDIMENTO POR URGENCIA
Sigla Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Urgéncia
01 Baixa Min. 85% 1
TAU 02 Media Min. 90% 2
03 Alta Min. 95% 3

Representa o tempo de atendimento dos chamados por tipo de URGENCIA realizados no 12 Nivel de
Atendimento:

Indicador 01 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Baixa Atendidos no 12 Nivel, no
minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 02 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Média Atendidos no 12 Nivel, no
minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 03 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de URGENCIA Alta Atendidos no 12 Nivel, no
minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado;



PRODUGAO DE CHAMADOS POR PRIORIDADE
Sigla Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Prioridade

04 Planejada Min. 75% 1

05 Baixa Min. 80% 2
PCP

06 Meédia Min. 85% 3

07 Alta Min. 90% 4

08 Critica Min. 95% 5

Representa a producdo dos chamados por tipo de prioridade dos chamados de 12 e 22 Nivel:

Indicador 04 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Planejada, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 75% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 05 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Baixa, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 80% devem estar dentro do SLA contratado;

Indicador 06 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Média, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 85% devem estar dentro do SLA contratado;

- Indicador 07 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Alta, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 90% devem estar dentro do SLA contratado;

- Indicador 08 - Entende-se que, dos 100% dos chamados de PRIORIDADE Critica, que passaram
pertencem ao 12 e 22 nivel de atendimento, no minimo 95% devem estar dentro do SLA contratado;

INDICE DE SATISFAGCAO DO CLIENTE
Indicador Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Sigla Satisfacao

09 Otimo e Bom Min. 90% 1
IS¢ 10 Otimo Min. 50% 2

11 Regular Max. 8% 3

12 Ruim Max. 2% 4




Representa o indice de satisfacdo dos usudrios em relacdo a solucdo dada ao chamado, quando
solucionados pelo 192 e 22 Nivel de Atendimento:

Indicador 09 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que os usudrios responderam a pesquisa, no
minimo 90% deve corresponder ao grau de satisfagio Otimo e Bom;

Indicador 10 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usudrios responderam a pesquisa, no
minimo 50% deve corresponder ao grau de satisfacio Otimo;

Indicador 11 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usudrios responderam a pesquisa, no
maximo 8% deve corresponder ao grau de satisfacdo Regular;

Indicador 12 - Entende-se que, dos 100% dos chamados que usudrios responderam a pesquisa, no
maximo 2% deve corresponder ao grau de satisfacao Ruim;

INDICE DE STATUS POR CHAMADO
Indicador Indicador Tipo SLA Contratado Peso
Sigla Status
ICS 13 Concluido e Fechado | Min. 90% 1
14 Fechado Min. 50% 2

Representa o indice dos chamados por Status, quando associados ao 12 e 22 Nivel de Atendimento:

Indicador 13 - Entende-se que, dos 100% dos chamados registrados na Central de Servigos, que foram
associados ao 12 e 22 Nivel de Atendimento, no minimo 90% devem estar com o Status definido com
Concluido e Fechado;

Indicador 14 - Entende-se que, 100% dos chamados representam a soma dos chamados concluidos e
fechados, indicador 13, deste total, 50% devem estar com o Status definido como Fechado.

4. TABELA DE DEFINICAO DOS STATUS DOS CHAMADOS

Status Descrigdo

Novo Chamado que acaba de ser aberto e ainda ndo teve atendimento ou
classificacdo;

Aberto Chamado que foi inserido um atendimento e teve classificagao;




Cancelado Chamado que por algum motivo teve que ser cancelado;

Parado Chamado que esta aguardando algum produto, servico ou informacdo que nao
depende da area técnica;

Concluido Chamado que foi inserido uma solugao pelo técnico responsavel;
Fechado Chamado que apds a sua conclusdo o usudrio respondeu a pesquisa de
satisfacdo.

SECAO B4 — FATOR DE AJUSTE

O Fator de ajuste é um mecanismo que permitirda a CONTRATANTE aplicar um indice, obtido a partir do
valor efetivamente medido pelo valor contratado, conforme os indicadores apresentados nas secdes B3.
Este indice podera variar entre 0,7 e 1,0, de acordo com os valores apurados para cada indicador.

Para célculo do fator de ajuste dos indicadores 1 a 10,13 e 14 deve ser utilizada a seguinte férmula:

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:

FA= S(SLAM X PESO)
S(SLAC X PESO)

SLA = Acordo de Nivel de Servico
SLAM = SLA Medido (admitido como valor maximo o SLA doindice contratado)

SLAC = SLA Contratado

Para calculo do fator de ajuste dos indicadores 11 e 12 deve ser utilizada a seguinte férmula:

FORMULA PARA CALCULAR O FATOR DE AJUSTE:
FA= S(SLAM X PESO)

S(SLAC X PESO)
SLA = Acordo de Nivel de Servigo SLAC = SLA Contratado

SLAM = SLA Medido (admitido como valor maximo o SLA do indice contratado)



Uma vez calculados os Fatores de Ajustes dos itens A e B, deve ser calculada a média aritmética dos
numeros encontrados.

O fator de ajuste serd igual a 1,0 quando a CONTRATADA alcancar os indices contratados.

Se os valores medidos para os indicadores estiverem abaixo do valor contratado, o fator de ajuste serd
menor do que 1,0, o que implica em uma diminuicdo no valor a ser pago, tendo em vista que a
CONTRATADA n3ao desempenhou os servicos com o nivel de qualidade com o qual havia se
comprometido.

Caso o SLA (secdoB3) acordado ndo tenha sido cumprido devido a fatores que ultrapassem a
competéncia da CONTRATADA, serdo objetos de expurgo para efeito de cdlculo do Fator de Ajuste.

O valor efetivamente pago serd o seguinte:

VP =VCx FA

VP = Valor a ser Pago; VC = Valor Contratado;

FA = Fator de Ajuste resultante da média aritmética.

SECAO B5 — TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

Os abaixo-assinados, CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DA BAHIA de um lado, CNPJ
n? 15.244.148/0001-49, situada na cidade de Salvador, a Rua: Avenida Tancredo Neves, 2539 CEO
Salvador Shopping Torre Londres 31 andar e Terreo bairro Caminho das Arvores doravante denominada
CONTRATANTE, e de outro lado xxxxxxxxxxxxxx, CNPJ n2xxxxx / , situada na cidade de
, @ Rua: xxxxxxxxxx bairro xxxxx, doravante denominada
CONTRATADA, tém entre si justa e acertada, a celebracdo do presente TERMO DE SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE, através do qual a CONTRATADA aceita ndo divulgar sem autorizacdo prévia e
formal segredos e informacdes sensiveis de propriedade da e se
compromete a praticar procedimentos de seguranca da informacdo, em conformidade com as seguintes
clausulas e condicbes:

PRIMEIRA — A CONTRATADA reconhece que em razdo das suas atividades profissionais, estabelece
contato com informacdes sigilosas, que devem ser entendidas como segredo. Estas informacGes devem
ser tratadas confidencialmente sob qualquer condicdo e ndo podem ser divulgadas a terceiros ndo
autorizados, ai se incluindo os proprios Colaboradores da , Sem a expressa e
escrita autorizagao da

SEGUNDA - As informagdes, exemplificadas abaixo, devem receber o tratamento de confidencialidade
adequado, de acordo com o seu nivel de classificagao.

1. Programas de computador, suas listagens, documentacdo, artefatos diversos, codigo fonte e codigo



objeto;

2. Toda a informacdo relacionada a programas existentes ou em fase de desenvolvimento no ambito da,
inclusive fluxogramas, estatisticas, especificacdes, avaliacOes, resultados de testes, arquivos de dados,
artefatos diversos e versdes “beta” de quaisquer programas;

3. Documentos, informacdes e dados armazenados de atuacdo consultiva e contenciosa, de estratégias
ou demais dados e/ou informagdes de carater sigiloso ou restrito a;

4. Metodologia, projetos e servicos utilizados;
5. Numeros e valores financeiros.

TERCEIRA — A CONTRATADA reconhece que a lista acima é meramente exemplificativa e ilustrativa e que
outras hipoteses de confidencialidade que ja existam ou que venham a surgir no futuro devem ser
mantidas sob segredo. Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informacdo a
CONTRATADA deve tratar a mesma sob sigilo até que seja autorizado, formalmente, a trata-la de forma
diferente pela CONTRATANTE.

QUARTA — A CONTRATADA reconhece que, no seu desligamento definitivo da
, devera entregar a CONTRATANTE todo e qualquer material de
propriedade desta, inclusive notas pessoais envolvendo matérias sigilosas relacionadas com a
, registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou
estado sob seu controle. A CONTRATADA também assume o compromisso de nao utilizar qualquer
informacdo adquirida quando de suas atividades para a

QUINTA — A CONTRATADA deve assegurar que todos os seus colaboradores guardarao sigilo sobre as
informacgdes que porventura tiverem acesso, mediante o ciente de seus colaboradores em Termo préprio
a ser firmado entre a CONTRATADA e seus colaboradores, e que os mesmos comprometer-se-ao a
informar, imediatamente, ao seu superior hierarquico, qualquer viola¢do das regras de sigilo, por parte
dele ou de qualquer pessoa, inclusive nos casos de violagao nao intencional.

Paragrafo Primeiro: A coleta dos Termos de Sigilo de seus colaboradores ndo exime a CONTRATADA das
penalidades por violagao das regras por parte de seus contratados.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA deverd fornecer cépia de todos os termos firmados com seus
colaboradores a __no prazo de 10 dias apds assinatura dos respectivos termos.

Paragrafo Terceiro: Sempre que um colaborador for admitido, A CONTRATADA devera fornecer cépia dos
novos termos firmados no prazo de 2 dias apds assinatura dos respectivos termos.

SEXTA - O atendimento deste Termo de Sigilo e Confidencialidade bem como da das Diretrizes Basicas da
Politica de Seguranca da Informacdo devem ser incorporados formalmente ao contrato de trabalho dos
funciondrios da CONTRATADA que prestarem servicos a

SETIMA — A CONTRATADA deverd seguir a Politica de Seguranca da Informacdo definida pela
CONTRATANTE.

OITAVA - O ndo cumprimento de quaisquer das cldusulas deste Termo implicard em responsabilizacao
civil e criminal, de acordo com a legislacao vigente.

Em,__de de 20_.

Responsavel pelo Contrato - CONTRATANTE

Responsavel pelo Contrato - CONTRATADA



SECAO B6 — SOLUCAO INFORMATIZADA

A solucdol apresentada deve permitir a modelagem de fun¢bes e processos do ITIL (Information
Technology Infrastructurelybrary), inclusive adotando em sua interface a nomenclatura dos processos a
seguir:

e Funcdo Central de Servicos;

e Gerenciamento de Incidentes;

e Gerenciamento de Requisi¢des de Servicos;

e Gerenciamento de Problemas;

e Gerenciamento do Nivel de Servico;

e Gerenciamento de Mudancas;

e Gerenciamento de Liberagdes;

e Gerenciamento de Configuracdo;

e Gerenciamento do Conhecimento.

1. CARACTERISTICAS GERAIS
1.1. Conjunto de funcionalidades basicas:
1.1.1. A ferramenta deverd permitir a disseminagdo dos conhecimentos sobre a metodologia de

atendimento, bem como todos os numeros de telefone, funcionarios autorizados e pessoas responsaveis
pelos atendimentos, disponibilizando ainda, a base de conhecimento, oferecendo respostas frequentes a
duvidas sobre os servigos e sistemas disponiveis;

1.1.2. A ferramenta devera permitir a disseminagao dos conhecimentos sobre a metodologia de
atendimento, bem como todos os numeros de telefone, funcionarios autorizados e pessoas responsaveis
pelos atendimentos, disponibilizando ainda, a base de conhecimento, oferecendo respostas frequentes a
duvidas sobre os servigos e sistemas disponiveis;

1.1.3. A solucdo deverd possuir as funcionalidades necessdrias para automatizar a execucao dos
processos ITIL;

1.1.4. A ferramenta da Central de Servicos deve permitir a classificacdo do chamado como
incidente, informacao, solicitacdo de servicos ou um tipo customizdvel pela CONTRATANTE.

1.1.5. A ferramenta de gestdao de servicos de Tl devera ser certificada pelo PinkVerify ou pela
PeopleCert em pelo menos 50% dos processos ITIL exigidos no presente Termo de Referéncia. Na sua
proposta comercial a licitante deve informar o nome e a versdao da ferramenta proposta, sob pena de
desclassificacdo e apresentar a impressao do site da certificadora comprovando o atendimento desta
exigéncia.

1.1.6. A ferramenta da Central de Servicos devera ter uma interface Unica (100% WEB) de
visualizacdo inicial contendo resumo de todos os chamados (incidente, informacdo, solicitacdo de
servicos ou tipo customizado) associados ao usudrio.

1.1.7. Disponibilizar uma area para notificacdo, que permita publicar mensagens importantes,
graficos e avisos;



1.1.8. Permitir o envio automatico de e-mails para os usudrios, na abertura e apds o fechamento
dos chamados, solicitando sua manifestacdo quanto ao atendimento;

1.1.9. A ferramenta deve ser compativel com Windows 2012 server ou superior e ambiente
Linux, para os servidores, e Windows 8, 10 ou superior e Linux, para as estacoes de trabalho;

1.1.10. Todas as interfaces web disponibilizadas deverdo funcionar, no minimo, nos navegadores
Firefox, Google Chrome, Edge e Internet Explorer;

1.1.11. A solucdo deverd gravar as informa¢des em um banco de dados relacional (tal como
Oracle, SQL Server, PostgreSQL, MySQL, etc.), a ser provido pela CONTRATADA,;

1.1.12. Efetuar controle de acesso para permitir a segregacdo de funcdes por grupo de usuario, de
forma customizavel;

1.1.13. Permitir geracdo de relatdrios com informacoes estatisticas e métricas de forma facil e
dindmica, com filtros em varios niveis;

1.1.14. A solucdo deve gerar dashboards de maneira nativa e integrada a ferramentas de Bl de
forma a identificar insigths sobre os atendimentos aos usuarios;

1.1.15. A solugdo deverd permitir a utilizagdo dos seguintes meios para abertura,
acompanhamento e resolugao de chamados: - Email, Portal Web, ChatBot nativo e WhatsApp.

1.1.16. Permitir a criagdo de formuldrios de abertura de chamados customizados baseados nos
servicos do catalogo.

1.1.17. A solucdo devera possibilitar a criagdo/modelagem/desenho de fluxos de trabalho-
workflows (ex.: definicdo de fluxo para atendimento a requisicdes de servigcos e/ou incidentes), a partir
de editor visual nativamente integrado contendo elementos para modelagem de processos (ex.:
atividades, eventos, gateways, raias) interativos do tipo de arrastar e soltar (drag and drop), providos
pela prépria solugdo;

1.1.18. A solucdo deve possuir um ambiente de customizacdao com interface grafica, permitindo a
definicdo e construcdo de fluxos (workflow) de trabalho a serem seguidos durante o atendimento desde
a abertura de um chamado. (ex.: definicdo de workflow para atendimento a requisi¢des de servigos e/ou
incidentes);

1.1.19. A solucdo devera suportar o versionamento dos fluxos e processos nela modelados assim
como sua documentag¢ao automatica, permitindo consultar o histérico das revisdes realizadas;

1.1.20. O conteudo das bases de dados envolvidas na prestacao dos servigos contratados sera de
propriedade do CONTRATANTE e estas devem ser geradas dentro da estrutura do projeto, bem como
todas as informacdes coletadas durante toda a prestacdo do servico. Para tal, a contratada deverd
disponibilizar a base relacional devidamente documentada composta de, no minimo, modelo de dados e
dicionario de dados. Sao informagdes minimas para o modelo de dados: tabelas, relacionamentos e
campos. Sdo informagdes minimas para o dicionario de dados: nome da tabela, descricdo da tabela,
nome do campo, tipo do campo, tamanho do campo, nulidade e descricao;

1.1.21. A solucdo devera utilizar a lingua portuguesa (PT-BR) na apresentacdo das telas de dados e
demais interfaces com o usuario;

1.1.22. Todas as agbes/intervengdes dos usuarios deverdo ser armazenadas na base de dados em
um log de agdes;

1.1.23. Ndo deve ser possivel ao usudrio ou ao administrador alterar o log de a¢des de um
chamado;
1.1.24. Possuir calenddrio com datas, feriados e horarios parametrizaveis (business time),

permitindo a afericdo dos niveis de servico oferecidos pelas areas de atendimento;

1.1.25. Assegurar identificacdo Unica para cada evento registrado;



*Entende-se por solugdo um ou mais softwares que possua(m) as funcionalidades descritas no
documento, de forma a permitir a implantac¢ao do servigo objeto deste documento.

1.2. Conjunto de funcionalidades avancadas:

1.2.1. Devera possuir um médulo de inventario, caso contrario, a CONTRATADA deverd executar
a integracdo com outra ferramenta, preferencialmente em software livre, existente no 6rgdo ou nao;

1.2.2. Disponibilizar uma area para notificacdo, que permita publicar mensagens importantes,
graficos e avisos;

1.2.3. Permitir que o acesso de usudrios seja contextualizado pelo seu perfil de acesso e que a
interface seja adaptada para seu perfil de utilizacao;

1.2.4. Permitir autenticacdo integrada com o Active Directory, de forma direta, sem replicacdo
de base [Para as unidades que trabalham com este gerenciador de servicos de diretério];

1.2.5. Permitir autenticacdo integrada com o LDAP - LightweightDirectory Access Protocol, de
forma direta, sem replicacdo de base [idem ao item anterior];

1.2.6. A ferramenta deve possuir um ambiente de customizacdo com interface grafica,
possibilitando criagdo/manutenc¢ado de todos os objetos envolvidos (Ex: Telas, WorkFlow, etc.);

1.2.7. A solucdo deve contemplar acesso remoto de forma compartilhada as estagdes de
trabalho dos usuarios finais.

1.2.8. Deverd permitir registrar incidentes e requisicdes por meio de um portal de
autoatendimento de chatbot nativo.

1.2.9. Deverd conter mecanismos de inteligéncia artificial e utilizagdo da conversagio em
linguagem Natural no idioma portugués do Brasil.

1.2.10. Deverd permitir a criagdo de um Catalogo de Servicos capaz de gerir os diversos servigos
de Tl e de areas de negdcios, integrada nativamente a solucdo de chatbot, sem a necessidade de
conhecimento de programacao para a gestao do catalogo e do chatbot.

1.2.11. Deverd permitir a customizacdo de menus, formularios, labels, automatiza¢des de fluxos
de trabalho e processos, desenvolvidos na solugao, permitindo a adequacao as necessidades de uso, sem
a necessidade de programacao ou alteracao do codigo-fonte.

2. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

2.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

2.1.1. Permitir a criacdo, modificacao e fechamento de registros de Incidente;

2.1.2. Assegurar identificacdo Unica para cada evento registrado.

2.1.3. Possibilitar que os Registros de incidente estejam diferenciados dos registros de problema

e solicitacdo de mudanca.
2.1.4. Permitir a inclusdo de arquivos (como anexos) no registro de incidente;

2.1.5. Possibilitar que os registros de incidentes sejam classificados em pelo menos 3 niveis de
hierarquia, associando prioridade e expectativa de prazo para cada nivel;

2.1.6. A ferramenta deve garantir o preenchimento obrigatério de campos com Categoria,
Descricdo, Técnico e Grupo nos chamados de Incidentes e RequisicGes de servicos antes da aplicacdo de
solucdo.

2.1.7. Garantir que os Registros de incidente associem-se a Itens de Configuracao;

2.1.8. Possibilitar a associacdo de registros de incidentes a registros de problemas;



2.1.9. Permitir consulta a Base de Conhecimento, com gerenciamento de arquivos anexos,
pesquisa textual, bem como a localizacdo rapida de solu¢des para um dado problema.

2.1.10. A ferramenta deve ser capaz de priorizar, assinalar e escalar manual ou automaticamente
os incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo de usudrio afetado, assegurando que os
chamados sejam escalonados para outros técnicos ou grupos de solucionadores conforme suas
especialidades, com acompanhamento total de passos, histdrico de registros, datas, horarios e consumo
de tempo;

2.1.11. Efetuar controle do atendimento de terceiros (provedores de telefonia, produtos), com
histérico de registros, datas, horarios e consumo de tempo;

2.1.12. Permitir a definicdo de coordenadores (gerentes) para cada grupo e subgrupo,
possibilitando o controle gerencial sobre as tarefas de seus membros;

2.1.13. Permitir a geracdo de relatdrios destinados a andlise do perfil de chamados, apropriacido
de chamados por unidades e departamentos da empresa, desempenho no atendimento dos analistas e
operadores do atendimento, distribuicdo dos chamados por hora e dia da semana ou do més.

2.1.14. Permitir o gerenciamento da fila de atendimento, auxiliando analistas a definir a ordem
em que os chamados devem ser atendidos através de um continuo monitoramento de tempo e volume
por chamados em fila.

2.1.15. Permitir ao administrador efetuar a associacdo de tipos de chamados a uma darea de
atendimento especifica, para que o chamado ja possa ser direcionado, automaticamente, para a fila de
chamados daquela area;

2.1.16. Permitir remessa de adverténcias aos operadores responsaveis pelos chamados, a seus
Coordenadores em caso de atraso no tempo de atendimento, utilizando disparo automatico de e- mails;

2.1.17. Habilitar uma interface bdsica e comum aos usuarios, para que abram chamados via Web;

2.1.18. Controlar os prazos acordados com o usudrio, enviando um alerta para equipe sobre a
possivel quebra de SLA;

2.1.19. Fornecer suporte para notificagdo e escalagdo automdticas em caso de estouro de
expectativa de prazo (SLA);

2.1.20. Atribuir prioridade de maneira automatica conforme critérios pré-estabelecidos pela
CONTRATANTE, tais como equipamento, usuario ou setor solicitante, tipo de servico a executar, dentre
outros.

2.1.21. Possibilitar aos atendentes efetuar pesquisas de satisfacao customizaveis via e-mail;

2.1.22. Permitir que profissionais resolvedores (executores da Tl) sejam agrupados em grupos e
subgrupos, de forma a gerar uma hierarquia de atendimento e execucao de tarefas. Por exemplo, Grupo:
Suporte a infra-estrutura de rede, Subgrupo: Seguranca da informacao.

2.1.23. Permitir a criacdo de estados (status) dos chamados, definindo, para cada um, se ha
contagem de tempo em relacdo a expectativa de prazo para a conclusido (por exemplo, o estado
“aguardando retorno do usudrio” ndo devera contar tempo para o calculo de SLA);

2.1.24. Suportar o envio de mensagens customizaveis de correio, pelo menos, nas seguintes
situagdes:

2.1.24.1. o momento da abertura do chamado (informacdo do numero do chamado ao usuario);
2.1.24.2. a cada mudanca de estado;

2.1.24.3. a cada mudanca de area;

2.1.24.4. no fechamento do chamado.

2.2. Conjunto de funcionalidades avangadas:



2.2.1. Possibilitar que as informacGes geradas possam ser exportadas para uma manipulacdo
externa.

2.2.2. Permitir a exportacdo da base de dados, para os formatos padrdao de banco de dados,
planilha eletronica ou XML.

2.2.3. Permitir o cadastramento de chamados separados para diversas areas da empresa, com
categorias de chamados distintos para cada area. Por exemplo, o sistema deve permitir a abertura de
chamados para areas como Tl e Servigos Gerais.

2.2.4. Permitir a criacdo de “chamados-filho”, associados ao chamado principal, que deverdo ser
atendidos por areas de atendimento diversas. O chamado-pai s6 podera ser fechado depois que todos os
“filhos” tiverem sido fechados.

2.2.5. Permitir a cépia de chamados (com numeros diferentes), para tarefas que envolvam as
mesmas atividades em diferentes locais;

2.2.6. Permitir abertura de chamados via correio eletronico, recebendo uma resposta
padronizada com o nimero do chamado.

2.2.7. Possibilitar a integracdo com produtos de terceiros para abertura de chamados através de
alertas ou correio eletronico.

2.2.8. Aplicar regras de caixa de entrada (prioridade, rejeicdao) as mensagens que chegam pelo e-
mail, passando por validagdes, associagdao automatica de prioridade e redirecionamento.

2.2.9. Criar relatérios personalizados, que permitam extrair informagGes avancadas sobre os
eventos existentes.

3. GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

3.1 Conjunto de funcionalidades basicas:

3.1.1. Garantir o registro, identificacdao e classificacgdo de um problema;

3.1.2. Permitir agrupar a classificacdo de problemas por drea de atuacdo (ex.: Hardware,

Software, Aplicacdo, etc.);

3.1.3. Possuir funcionalidades para o controle de Problemas, de acordo com as defini¢cdes do
ITIL, permitindo sua identificacdo, classificacao, designacao, investigacao e identificacdo da causa raiz;

3.1.4. Permitir o controle dos Erros Conhecidos;

3.1.5. Permitir que um problema seja registrado a partir de incidentes ou de iniciativa dos
profissionais da TI.

3.1.6. Permitir que seja nomeado um gerente (pessoa ou grupo) para gerenciar o problema.
3.1.7. Na interface de tratamento de incidentes, deve ser possivel associar um incidente a um

problema e que um novo problema seja criado a partir de um incidente, ja associado a este.

3.1.8. A ferramenta deve possuir um campo que permita a classificacdo do registro de problema
como Reativo ou Proativo.

3.1.9. Permitir a criagdo de Requisicdo de Mudangas (RFC — Request For Change) a partir de um
problema registrado;

3.1.10. Na conclusio de um problema, permitir o encerramento também dos incidentes
relacionados ao mesmo;

3.1.11. Realizar andlise de tendéncia, permitindo detectar possiveis reincidéncias.

3.1.12. Possibilitar inclusdo e atualizacdo dos dados contidos na Base de Conhecimento.

3.1.13. Assegurar que um registro de problema contém todo o histérico de sua analise,

diagnéstico e pode estar associado a uma Requisicdo de Mudancas.



3.1.14. Emitir relatdrios de acompanhamento sobre monitoracdo de Problemas e Erros
Conhecidos.

3.1.15. Enviar avisos automaticos sobre reincidéncias de problemas.

4, GERENCIAMENTO DE NiVEL DE SERVICO

4.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

4.1.1. A CONTRATADA deverd prover por meio da Solucao informatizada, suporte e manutencdo

ao gerenciamento, definicdo, revisdao, monitoramento e divulgacdo dos Acordos de Nivel de Servico
(ANS), Acordos de Niveis Operacionais (ANO) e Contratos de Apoio (CA).

4.1.2. Devera suportar a definicdo de niveis de servico para os processos de Incidentes,
Problemas, Mudancas e Requisi¢cdes de Servicos.

4.1.3. Devera possibilitar a definicdo dos niveis de servico de tempo para inicio do atendimento e
tempo de solugdo, no minimo.

4.1.4. Devera suportar a diferenciagdo dos niveis de servico estabelecidos para um chamado de
acordo com seu tipo, classificacdo, prioridade, area fim, ICs envolvidos e usuarios envolvidos.

4.1.5. Deverd possibilitar a definicdo de paradas programadas e janelas de manuteng¢do para os
servigos de Tl, de modo que interrupgdes durante esses intervalos nao influenciem o calculo dos niveis de
servigo correspondentes.

4.1.6. Deverd emitir alerta automatico (via correio eletrénico, por exemplo), quando um nivel de
servico estiver proximo de seu limite acordado (para SLA, OLA e UC).

4.1.7. Deverd prover as geréncias de incidentes, problemas e requisi¢cdes de servigos, o acesso a
informacdes de SLAs.

4.1.8. Deverd prover a geréncia de mudangas o acesso a informacbes de SLAs, para tratar
requerimentos de disponibilidade, janelas para implementacdes, detalhes acordados e assuntos
correlatos.

4.1.9. Deverd permitir a associa¢cdo automatica de incidentes, problemas e mudancas a servigos
e SLAs, possibilitando a visualizagao dos incidentes que impactaram servicos e SLAs.

4.1.10. Devera permitir a emissao de relatérios comparativos entre os niveis de servigo acordados
e os niveis de servico efetivamente realizado.

4.1.11. Devera permitir a emissdao de graficos gerenciais consolidados por periodo, contendo os
indicadores de desempenho.

4.1.12. Os relatérios para controle dos Niveis de Servico deverdao conter no minimo, mas nao se
limitando a:

4.1.12.1. Indicadores de desempenho;

4.1.12.2. Disponibilidade dos Servicos;

4.1.12.3. Problemas ocasionados pelo baixo nivel do servico;

4.1.12.4. Agdes para manter os niveis de servigos acordados;

4.1.12.5. AcOes para restaurar os indicadores que estdo fora da meta;

4.1.12.6. Indice de satisfacdo dos usuarios;

4.1.12.7. Numero de incidentes, problemas e mudancas relacionados com os niveis de servicos.

5. GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

5.1. Conjunto de funcionalidades basicas:



5.1.1. Permitir criacdo, modificacdo e delecdo de registros de mudanca;

5.1.2. Garantir o acompanhamento, de forma estruturada, das diferentes fases e atividades de
uma mudanca;

5.1.3. Dispor de uma interface que facilite a criacdo, aprovacdo, encerramento das Requisicoes
de Mudancgas;

5.1.4. Assegurar que somente pessoal autorizado podera criar, aprovar e encerrar uma
Requisicdo de Mudanca.

5.1.5. Permitir que a equipe da Gestdo de Mudancas e os responsdveis por testar, construir e
verificar possam atualizar os registros das Requisicbes de Mudancas, dentro das respectivas
competéncias.

5.1.6. Disponibilizar um cronograma detalhado com todas as ag¢des envolvidas em uma
mudanca.
5.1.7. Fornecer relatdrios completos sobre as Requisicbes de Mudangas para criacao de

estatisticas e aperfeicoamento do processo (acompanhamento, status, aprovagées, encerramento).

5.1.8. Permitir a utilizacdo de métodos de priorizacdo automaticos para as RequisicGes de
Mudanca.

5.1.9. Possuir recursos para anexar documentos eletronicos as Mudancgas;

5.1.10. Possibilitar de registro de atividades/tarefas e seus agendamentos/programacgdes, dentro

do registro de mudanca. Cada atividade podera ser atribuida a um responsavel e/ou grupo;

5.1.11. A interface de Mudanga permite o relacionamento do registro de Mudanga a um item de
configuracao preexistente na CMDB.

5.2. Conjunto de funcionalidades avancadas:

5.2.1. Enviar um pedido automatico de avaliagdo de impacto para os proprietarios dos IC’s
envolvidos na mudancga.

5.2.2. Permitir a comunica¢dao automatizada, na fase de aprovagao, para autoriza¢dao ou rejeigao
do registro de Mudanca pelos responsaveis designados;

5.2.3. Avisar automaticamente todos os envolvidos quando uma solicitagdo de mudanca
ultrapassar o tempo limite especificado para uma determinada agao.

5.2.4. Enviar alertas automaticos para realizacdo de revisGes para mudancas ja executadas.
5.2.5. Implementar rotina automatizada para Mudanga Padrao;
5.2.6. Permitir gerar um registro de Liberacdo a partir da Mudanga, mantendo o vinculo de uma

mudanca e suas liberagdes;

6. GERENCIAMENTO DE LIBERAGOES

6.1. Prover integracao das Requisicdes de mudancga com as atividades de liberacdes.

6.2. Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) integrando as mudangas com as
liberagdes.

6.3. A solucdo de liberacao deve prover um ciclo de vida automatico em conformidade com o
ITIL.

6.4. A solucdo deve possibilitar a abertura de requisicdo de aprovacdo para novas liberacdes

em ambiente de producdo, através da interface de Mudanca.

6.5. A solucdo deve possibilitar, através da interface de Mudanca, o cadastramento de
informacgdes e atividades/tarefas que suportem o processo de liberagdo;

6.6. Solucdo Informatizada deverd prover no minimo os seguintes Indicadores de Desempenho



e Relatédrios:

6.6.1. indice de incidentes e problemas ocorridos devido a liberacdes realizadas;

6.6.2. Indice de liberacBes realizadas dentro do prazo;

6.6.3. indice de liberacBes realizadas sem necessidade de Backout;

6.6.4. Relatério de Status de todos os problemas e incidentes pendentes relacionados a

mudancas e/ou liberagdes;

6.6.5. Relatoério de Quantidade de Liberacdes realizadas;

6.6.6. Relatdrio de Distribuicdo das liberagdes por Departamento / Localidade;

6.6.7. Relatorio de Distribuicdes de Liberacdo por Tipo;

6.6.8. Relatdrio de Liberagdes por fornecedor;

6.6.9. Relatoério de Desempenho das liberagdes por fornecedor;

6.6.10. Relatorio de Indicadores de desempenho.

7. GERENCIAMENTO DE CONFIGURAGAO

7.1. Conjunto de funcionalidades basicas:

7.1.1. Garantir identificagdo Unica para IC;

7.1.2. Manter o histdrico dos dados relacionados a cada IC (Item de Configuragao) durante toda

permanéncia no BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento de Configura¢do), para que mudangas nos
seus registros sejam rastreadas, gerando analises histéricas e tendéncias futuras sobre as transagdes;

7.1.3. Utilizacdao do ciclo de vida do IC como garantia do acompanhamento dos registros desde o
recebimento até o seu descarte;

7.1.4. Permitir o cadastramento, alteragdo e delecdo dos ICs e seus relacionamentos, através de
interface grdfica, estabelecendo uma relacdao hierdrquica entre os ICs, preservando a integridade
referencial;

7.1.5. Permitir a criacdao, modificagdao e exclusao de atributos para cada tipo de IC;

7.1.6. Manter todos os detalhes dos itens de configuracdo e seus respectivos atributos em uma
base de dados centralizada;

7.1.7. Permitir a criacdo de relatédrios flexiveis para analise de impactos*;

7.1.8. Ferramenta de Relatérios deve permitir criar relatérios gerencias de contagem de IC's de
forma documentar a evolugdao do IC's ao longo do tempo;

7.1.9. Ferramenta de Relatérios deve permitir criar relatério do histdrico do IC;

7.1.10. Efetivar a integracdo com outros processos de ITIL, tais como, a Gestdo de Incidentes,
Gestao de Mudancas, etc;

7.1.11. Enviar notificacdes automaticas aos responsdveis quando houver mudancas nos IC's;

7.1.12. Consultar os IC’s e seus relacionamentos, fundamentalmente, para avaliar o impacto das
mudangas requisitadas e permitir que a Gestao de Incidentes possa identificar os IC’s envolvidos em
eventos;

7.1.13. Permitir a criacdo ilimitada de atributos para cada tipo de IC.

*Entende-se por andlise de impactos a avaliacdo dos Itens de Configuragdo (ICs) que podem vir a ser
afetados por uma mudang¢a ou um incidente em um determinado IC, a partir das relagdes existentes
entre eles.



7.2. Conjunto de funcionalidades avangadas:

7.2.1. Disponibilizar uma visdao grafica de relacionamento entre os recursos, exibindo tanto
relacdo de composicao (IC pai e seus IC's filhos) quantos outros tipos (dependéncia, conexdo, etc.);

7.2.2. Permitir a recuperacdo das requisicdes de mudanca junto com o histérico do IC cadastrado
no BDGC;
7.2.3. Identificar um IC quando outro IC dependente é afetado por um registro de incidente,

problema ou requisicdo de mudancas;

7.2.4, Permitir controle de informacdes de contratos, associando os IC’s aos seus respectivos
fornecedores;
7.2.5. Permitir a movimentacdo de ICs de uma unidade para outra, gerando documentos de

transferéncia;

7.2.6. Possibilitar o envio de notificagGes automdaticas aos responsaveis quando houver
mudancas nos IC’s.

8. GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO
8.1. Conjunto de funcionalidades basicas:
8.1.1. Possuir uma base de conhecimento onde serdao registrados erros conhecidos e solugdes

para os problemas. Devera ser possivel relacionar os problemas e suas respectivas solu¢des a mudangas e
a incidentes especificos.

8.1.2. Permitir a adicao de registros na base a partir dos registros de incidentes, de problemas e
respectivas solugdes implementadas.

8.1.3. Permitir o acesso a base de conhecimento via Web, assim como, disponibilizar pesquisas
por palavras-chave, obtidas em um chamado, incidente, problema ou erro conhecido e possibilitar a
navegacao hierarquica de tépicos ou assuntos.

8.1.4. Possuir a capacidade de gerenciar os erros conhecidos, tornando-os disponiveis para
consultas dos usudrios e publicacdo na Web.

8.1.5. Devera possibilitar a usuarios administradores, ou outros usuarios com nivel de
autorizacdo suficiente, o gerenciamento (inclusdo, alteracdo, consulta e exclusdo) das informagdes
armazenadas na base de conhecimento, bem como o gerenciamento das informagcbes a serem
armazenadas.

8.1.6. Deverd possuir listas de perguntas frequentes (FAQs) para cadastrar informacdes sobre
problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos (scripts), permitindo a categorizacdo das
informacdes inseridas.

8.1.7. Devera possuir em sua tela inicial um quadro de avisos onde serdo informadas
indisponibilidades de servigos (correntes ou programadas), mudancas relevantes ou outras mensagens
genéricas cadastradas por um usudrio administrador, e devera permitir o direcionamento das
informacgdes para todos os usudrios ou apenas para grupos de usudrios.

8.1.8. Devera prover dados do processo de Gerenciamento do Conhecimento para os processos
de Incidentes e Problemas nativamente.

8.1.9. Devera suportar o cadastro, a alteracdo, a revisao, a desativacdo, a publicacdo, a definicdo
de publico-alvo, a definicdo de area responsavel, a alteracdo de status e a categorizacdo de ativos de
conhecimento.

8.1.10. Devera suportar o agendamento de revisdes para cada ativo de conhecimento, e deverd
emitir alertas configuraveis ao se aproximar a data de revisao de um determinado ativo de
conhecimento.

8.1.11. Deve permitir a anexacdao de documentos de qualquer tipo.



8.1.12. Deve possuir capacidade para versionar automaticamente um registro da base de
conhecimento, sempre que este sofrer alteracdo, permitindo restaurd-lo a versao anterior

8.1.13. Deve suportar o recebimento de propostas de ativos de conhecimento, sua posterior
analise e aceitacdo ou rejeicdo por usudrio ou grupo avaliador. O recebimento de propostas de ativos de
conhecimento deve ter origem no gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de problemas ou em
uma solicitacdo direta de um usudrio.

8.1.14. Devera sugerir automaticamente uma documentacdo em funcdo do tipo de incidente,
problema ou mudanca.

8.1.15. A Solucdo Informatizada deverd prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatodrios:

8.1.15.1. Volume de atualizacdes da base de conhecimento (por categoria de chamado);

8.1.15.2. Quantidade de acessos a base por meio da propria solucdo e web (por tipo de
informacao);

8.1.15.3. Ranking de acessos (por tipo de informacao);

8.1.15.4. Quantidade de incidentes resolvidos apds consulta a base.

8.1.16. Controlar os envios as bases de conhecimento, através da imposicao de um processo de
aprovagao.

8.1.17. Permitir localizacdao rapida de solugdes através de pesquisas avangadas.

8.1.18. Suportar FAQs no Auto-Atendimento web.

8.1.19. Possuir recursos para anexar documentos eletronicos aos conhecimentos registrados.
8.1.20. Criar diferentes bases de conhecimentos de solugdes técnicas e de auto-atendimento para

o acesso diferenciado entre agentes e clientes;

8.1.21. Manter um histérico sobre os registros modificados através de uma inclusdo e alteracdo
dos procedimentos;

8.1.22. Possibilitar a criacdo de links para bases de conhecimento publicas, tais como, Google ou
Microsoft TechNet [Opcional].

SECAO B7 — TESTE DA SOLUGCAO INFORMATIZADA

Demonstracdo da plataforma integrada de gerenciamento de servicos ofertada.

A empresa vencedora deverd comprovar, em até 03 (trés) dias uteis, apds a disputa de pregos,
declaragdo de compatibilidade da ferramenta a fim de garantir os requisitos propostos na Se¢do B7 -
TESTE DE SOLUCAO INFORMATIZADA, em conformidade com o estabelecido na referida SECAO B6 —
SOLUCAO INFORMATIZADA.

A demonstracdo de compatibilidade serd analisada com o objetivo de aferir a adequacdo com os

requisitos e as especificacdes contidas nesta SECAO B7 — TESTE DA SOLUCAO INFORMATIZADA, bem
como com as consignadas na proposta apresentada pelo licitante.



A ndo realizacdo da demonstracdo de compatibilidade serd reputada como desisténcia e a vencedora
serd desclassificada.

A desconformidade ou incompatibilidade com os requisitos e especificacbes do instrumento
convocatédrio implicarad na desclassificacdo da arrematante.

Em nenhuma hipdtese as solugdes informatizadas apresentadas serdo tidas como inicio dos servicos
ofertados.

A fim de garantir os requisitos propostas na SECAO B7 — SOLUCAO INFORMATIZADA, esse adendo visa
demonstrar de forma inequivoca, que a solugdo proposta pela ARREMATANTE do pregdo, possui a
mesma denominag¢do e funcionalidade / requisito propostos na SECAO B7 — Solugdo Informatizada.
Sendo assim, a ARREMATANTE serd desclassificada nas seguintes situagdes:

e N3o comparecimento para apresentacdo da Plataforma Integrada de Gerenciamento de Servicos
ofertada;

e Nao comprovar o atendimento, em sua integralidade, as caracteristicas descritas no quadro a
seguir:

Para realiza¢do da Prova de Conceito, a empresa contratada devera disponibilizar a infraestrutura de TIC
necessaria (equipamentos, softwares, links, entre outros), devidamente customizada, para comprovacao
dos requisitos abaixo listados. Esta Prova de Conceito devera ter uma duragdo mdxima de trés horas.

CARACTERISTICA TECNICA DA PLATAFORMA INTEGRADA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS A Sk
DEMONSTRADAS

Demonstrar autenticagdo integrada com o active directory, de

forma direta, sem replicacdo de base.

A ferramenta da Central de Servicos deverd ter uma interface
Unica (100% WEB) de visualizagao inicial possibilitando

2 visualizacdo segmentada de informacdes sobre chamados de
modo individual ou agrupado além de responsabilidade para

acesso e tratamento através de dispositivos moveis.

Demonstrar a geragao de relatérios com informagdes estatisticas

e métricas de forma facil e dinamica, com filtros em varios niveis.

Demonstrar que a solucdo pode gerar dashboards de maneira
4 nativa e integrada a ferramentas de Bl demonstrando que permite
a identificagdo de insigths sobre os atendimentos aos usuarios.




CARACTERISTICAS

GERAIS

Demonstrar a criacdo de formuldrios de abertura de chamados

customizados baseados nos servicos do catalogo.

Demonstrar a utilizacdo dos seguintes meios para abertura,
acompanhamento e resolucdo de chamados: - Email, Portal Web,

ChatBot nativamente integrado.

Demonstrar a customizacdo de menus, formularios,
automatizacoes de fluxos de trabalho e processos, desenvolvidos
na solucdo, permitindo a adequacdo as necessidades de uso, sem

a necessidade de programacdo ou altera¢do do codigo-fonte.

Demonstrar a criacdo/modelagem/desenho de fluxos de trabalho
- workflows (ex.: definicdo de fluxo para atendimento a
requisicoes de servicos e/ou incidentes), a partir de editor visual
nativamente integrado contendo elementos para modelagem de
processos (ex.: atividades, eventos, gateways, raias) interativos do
tipo de arrastar e soltar (drag and drop), providos pela prépria

solugdo;

Demonstrar como a solugdo suporta o versionamento dos fluxos
nela modelados, assim como sua documentagdao automatica,

permitindo consultar o histérico das revisdes realizadas.

10

11

12

13

GERENCIAMENTO DE
INCIDENTES

Demonstrar que profissionais resolvedores (executores da T/)
sejam agrupados em grupos e/ou subgrupos, de forma a gerar
uma hierarquia de atendimento e execuc¢ao de tarefas. Por
exemplo: grupo: suporte a infraestrutura de rede, subgrupo:

seguranca de tarefas.

Demonstrar o cadastramento de chamados separados para
diversas areas da empresa, com categorias de chamados distintos
para cada area. Por exemplo, o sistema deve permitir a abertura

de chamados para dreas como Tl e Servicos Gerais.

Demonstrar como a ferramenta garante o preenchimento
obrigatério de campos como Categoria, Descricao, Técnico e
Grupo nos chamados de Incidentes e Requisi¢cdes de Servicos

antes da aplicacdo da solucdo.

Demonstrar como a ferramenta permite visualizar a etapa do
fluxo de trabalho em que o chamado se encontra durante o
atendimento técnico possibilitando rastreabilidade do

atendimento.




14

15

Devera na interface de detalhamento do préprio chamado exibir
automaticamente, apds a identificacdo do usudrio solicitante, o
histérico quantitativo de chamados registrados atrelados ao
préprio usuario assim como o resultado as respostas aplicadas em

pesquisa de satisfacdo anteriores.

Demonstrar a geracao de relatdrios destinados a analise do perfil
de chamadas, aportacdo de chamados por unidades e
departamentos da empresa, desempenho no atendimento dos
analistas e operadores do atendimento, distribuicdo dos

chamados por hora e dia da semana ou do més.

16

17

18

19

20

GERENCIAMENTO DE
PROBLEMAS

Demonstrar que seja nomeado um gerente (pessoa ou grupo)

para gerenciar o problema.

Demonstrar a criagdo de requisi¢ao de mudangas a partir de um

problema registrado.

Demonstrar que, na interface de tratamento dos Incidentes, é
possivel associar um Incidente a um problema e que um novo

problema seja criado a partir de um Incidente.

Demonstrar possuir campo que permita a classificacdo do registro

de problema como Reativo ou Proativo.

Possuir funcionalidades para o controle de Problemas, de acordo
com as defini¢des do ITIL, permitindo sua identificacao,
classificacdo, designacao, investigacao e identificacdo da causa-

raiz.

21

22

23

GERENCIAMENTO DE
MUDANCAS

24

Demonstrar a comunicagao automatizada, na fase de aprovacao,
para autorizagdo ou rejeicao do registro de mudanca pelos

responsaveis designados.

Demonstrar que a equipe da gestao de mudancas e os
responsaveis por testar, construir e verificar possa atualizar os
registros das requisicdes de mudancas, dentro das respectivas

competéncias.

Demonstrar a possibilidade de registro de atividades/tarefas e
seus agendamentos/programacdes, dentro do registro de
mudanca. Cada atividade podera ser atribuida a um responsavel
e/ou grupo.

Demonstrar como a solucao permite atribuir responsabilidades e
papéis as partes interessadas envolvidas no registro de Mudanca
possibilitando assim uma visao RACI sobre a Mudanga referida.




25

Demonstrar, na interface de Mudanca, o relacionamento do
registro de Mudanca a um item de configuracdo preexistente na
CMDB.

26

27

28

28

GERENCIAMENTO DE
LIBERACAO

Demonstrar como a solucao permite a abertura de um registro de

Liberacdo associado ao registro de Mudanca.

Demonstrar a possibilidade, no registro de Liberacdo, de
cadastramento de informacdes e atividades/tarefas que suportem

o processo de liberacdo.

Demonstrar a possibilidade de associacdo num determinado
registro de liberacdo tarefas a serem realizadas em formato de
guadro Kanban para melhor organizacdo e visualizacdo do

andamento e status de cada tarefa planejada.

Demonstrar a possibilidade de abertura de requisicdo de
aprovagao para novas liberagdes em ambiente de producao,

através da interface de Mudanca.

30

31

32

33

34

GERENCIAMENTO DO
CONHECIMENTO

Demonstrar o acesso a base de conhecimento via web, assim
como, incidentes, problemas ou erro conhecido e possibilitar a

navegacao hierarquica de tépicos ou assuntos.

Demonstrar a capacidade da ferramenta em versionar
automaticamente um registro da base de conhecimento, sempre
que este sofrer alteracdo, permitindo restaura-lo a versao

anterior.

Devera demonstrar a criacdo de pagina/portal web para artigos de
conhecimento de modo a viabilizar a interacdo com usuarios
possibilitando acdes como verificar versao, imprimir, exportar,
comentar e favoritar um determinado artigo de conhecimento

existente.

Devera suportar o recebimento de propostas de ativos de
conhecimento, sua posterior andlise e sua aceitacao ou rejeicao. O
recebimento de propostas de ativos de conhecimento deve ter
origem no gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de

problemas ou em uma solicitagao direta de um usuario.

Devera possibilitar a usudrios administradores, ou outros usudrios
com nivel de autorizacdo suficiente, o gerenciamento (inclusdo,
alteracdo, consulta e exclusdo) das informagdes armazenadas na
base de conhecimento, bem como o gerenciamento das

informagdes a serem armazenadas.
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CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DA BAHIA
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

Processo n? 9079604110000166.000013/2025-12

1. DADOS DO PROCESSO

Orgdo Responsavel pela Contratagdo: CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DA BAHIA

Servicos técnicos especializados na drea de tecnologia da
informagao para organizagao, desenvolvimento, implantagdo e
execucdo continuada de atividades de suporte técnico remoto
e presencial a wusudrios de solucbes de tecnologia da
informacdo, abrangendo a execucdo de rotinas periddicas,
orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento,
registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitacdes de
usudrios (Service Desk), de acordo com as praticas
preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) bem como a implementacdo de servicos
para desenvolvimento de solugdes automatizadas inerentes
aos processos e servicos de Tl do CRCBA.

Objeto:

2. NECESSIDADE DE CONTRATAGAO

A necessidade dos servicos descritos no objeto deste TR respalda-se no fato de que a contratacao
solicitada é fundamental para o cumprimento das responsabilidades relacionadas as atividades da area
de TI, no que se refere ao atendimento e suporte aos usuarios de recursos de Tl deste Conselho, bem
como para promover a transformacdao digital por meio da automacdo de processos internos. As
demandas tecnoldgicas do Conselho Regional de Contabilidade da Bahia (CRCBA) exigem a contratagao
de servicos especializados para: 1 . Aprimorar a infraestrutura e suporte de Tl: Garantindo suporte,
sustentagdo, eficiéncia e melhoria continua no atendimento aos usudrios e na seguranga dos sistemas.
2. Automatizar processos internos: Reduzindo retrabalho e otimizando a integracdo de sistemas por
meio de solu¢des personalizadas de automacdes de processos e tarefas repetitivas. Essa contratacado
garantird a continuidade e a melhoria dos servigos prestados pelo CRCBA, alinhando-se aos seus
objetivos estratégicos de modernizacao.




3. ALINHAMENTO DA CONTRATAGAO COM O PLANO DE TRABALHO DE 2025

Planejamento Estratégico - Resolu¢do CFC n.2 1.543, de 16 de agosto de 2018 - Aprova o Planejamento Estratégico do
Sistema CFC/CRCs. Vinculacdo entre a contratacdo e o objetivo estratégicos do CFC por meio da diretriz estratégica n2
15 "Assegurar adequada infraestrutura e suporte logistico as necessidades dos CRCS”.

A conexdo entre a contratacdo e o planejamento para a execugdo do servico esta contida no Plano de Trabalho do
CRC para o exercicio de 2025, Projeto 5002— Tecnologia da Informacao, cuja rubrica segue listada: 6.3.1.3.02.01.002

Servigos Consultoria e Assessoria

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO



Os servicos, de servicos técnicos especializados na area de tecnologia da informac¢do para organizagao,
desenvolvimento, implantacdo e execuc¢dao continuada de atividades de suporte técnico remoto e
presencial a usuarios de solug¢des de tecnologia da informac¢do, abrangendo a execucdao de rotinas
periddicas, orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e
atendimento de solicitacdes de usuarios (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo
modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) bem como a implementacdo de servicos
para desenvolvimento de solu¢des automatizadas inerentes aos processos e servicos de Tl do CRCBA. O
objeto a ser contratado compreende os seguintes servigos:

Qtd. Qtd.
ITEM Servico Atuacdo Unidade de Medida Estimada Estimada
Més Ano
1 Atendlmento_e|\SlL11porte remoto Remoto Servico/Més 1 12
Atendi t S t
2 endimen .oe uporte Presencial Servico/Més 1 12
presencial — N2

3 Servico de desenvczlwmento de Presencial Servico/Més 1 12
automacgdes

4 Servigo de desenvolvimento Remoto UST/Demanda 30 960
sob demanda

a) Servico de Atendimento e Suporte Remoto - Primeiro Nivel ou N1

Implementado mediante atendimento via equipe de técnicos que atuardo remoto na unidade da
CONTRATANTE, exclusivamente.

b) Servico de Atendimento e Suporte Local — Segundo Nivel ou N2

Consiste, majoritariamente, no atendimento presencial no ambiente do usuario, apoiando diretamente
aos usudrios assim que acionados através da Central de Servicos via chamados para resolucdo de
incidentes ou solicitagcdes de servicos, dando também suporte as demais equipes de atendimentos.

c) Servico de Desenvolvimento de automacgoes

Focado na criacdo, desenho, codificacdo e implementacdo de solugcdes automatizadas utilizando o
Power Automate, conforme levantamento das necessidades das diversas areas do CRCBA. d) Servico de
desenvolvimento e customizacdes sob demanda Servico por demanda para atendimento a solicitacdes
referentes a projetos de desenvolvimento de software, APIl’s, aplicativos de acordo com as
necessidades e requisitos de negdcio levantados do CRCBA. Para atingir os objetivos previstos, a Central
de Servicos, operada pela empresa contratada, devera seguir integral e diretamente as fung¢des e os
processos referenciados na Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

4.1. Natureza da Contratagdo:

Considerando as atividades desempenhadas no ambito da administracdo publica, os servigcos técnicos
especializados em tecnologia da informacdo, objeto desta contratacdo, sdo classificados como servigos
de natureza continua.

4.2. Duragao Inicial do Contrato:

Poderd, excepcionalmente, ser superior a 12 meses, tendo em vista a natureza continuada e atendendo
aos principios de economicidade, vantajosidade para a Administracao.



5. LEVANTAMENTO DE MERCADO E JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLUGAO A CONTRATAR:

Para obter um valor de referéncia, efetuamos cotagdao de prec¢o junto a empresas especializadas no
mercado. O CRCBA podera contar com uma empresa que ja possui profissionais treinados e
qualificados, com profundos e sdlidos conhecimentos, para a execugdao dos servicos conforme
tipificados no tépico "Requisitos da Contratacao".

A singularidade dos servicos, conforme descrito no tépico "Requisitos da Contratacdao", reside nos
conhecimentos individuais dos profissionais selecionados, os quais estdo diretamente ligados as suas
capacitacdes profissionais. Dessa forma, torna-se invidvel escolher o melhor profissional para prestar
servicos dessa natureza por meio de licitacdo, uma vez que tal mensuracdo nao se baseia em critérios
objetivos, como o menor preco.

Nesse contexto, ndo ha como recusar a perfeita possibilidade de realizagao da contratagao direta.

6. ESTIMATIVAS DE PRECOS OU PRECOS REFERENCIAIS:

Com base nas informacgdes obtidas nas pesquisas feitas e considerando as especificidades dos servigos
de suporte técnico remoto e presencial em Tl, a estimativa preliminar para a contratacdao anual sera
verificada um pouco mais a frente pois ndo conseguimos orgamentos previos.

E importante ressaltar que esta estimativa serve como referéncia inicial e podera ser refinada durante o
processo licitatério, conforme forem obtidas propostas mais detalhadas dos fornecedores.
Recomenda-se também a realizacdo de consultas adicionais e, se possivel, a obtencdo de cotagdes
atualizadas para assegurar a precisao da estimativa de pregos.

Ao seguir este procedimento, o CRCBA podera garantir uma contratacdo alinhada as praticas de
mercado, assegurando a eficiéncia e a economicidade na aplicagdo dos recursos publicos.

7. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO:




Para garantir a continuidade, eficiéncia e qualidade dos servicos prestados na area de tecnologia da
informacdo, faz-se necessaria a contratacdo de empresa especializada na organizacdo,
desenvolvimento, implantacdo e execucdo continuada de atividades de suporte técnico, tanto remoto
guanto presencial. Essa contratacdo visa atender as demandas dos usuarios das solu¢des tecnolégicas,
garantindo maior disponibilidade dos sistemas, mitigacao de falhas operacionais e suporte agil e eficaz.

O servico prestado abrangerd a execucdo de rotinas periddicas de manutencdo, atendimento a
incidentes e requisicOes, orientacdo e esclarecimento de duvidas, além do recebimento, registro,
analise, diagndstico e resolucdo de solicitacdes dos usuarios. Dessa forma, busca-se assegurar um
ambiente tecnoldgico estavel, seguro e alinhado as necessidades institucionais.

A contratacdo deverd ser realizada em conformidade com os normativos vigentes, priorizando a
selecdo da melhor proposta por meio de procedimento licitatério, garantindo a obtencdo de um
parceiro capacitado, que contribua para a eficiéncia e continuidade dos servicos de Tl. Em casos
excepcionais, conforme previsto em lei, podera ser adotada a contratacdo direta, quando devidamente
justificada.

Ao adotar essa solugdo, o CRCBA busca aprimorar a gestdo dos servicos de tecnologia da informacao,
promovendo maior eficiéncia no atendimento aos usuarios, redugdo de riscos operacionais e melhor
aproveitamento dos recursos publicos, assegurando a exceléncia na execu¢do das atividades
institucionais.

8. RESULTADOS PRETENDIDOS EM TERMOS DE ECONOMICIDADE E DE MELHOR APROVEITAMENTO DOS RE(
HUMANOS, MATERIAIS OU FINANCEIROS DISPONIVEIS:

-




O servico contratado pretende alcancar os seguintes resultados:

2.1. A continuidade do provimento do suporte adequado a utilizacdo dos sistemas e recursos de Tl
pelos usuarios internos, mantendo a disponibilidade dos servicos do CRCBA,;

2.2. A reducdo de demandas manuais, em decorréncia da automacdo e robotizacdo nos processos;

2.3. A ampliacdo do conhecimento dos usudrios internos em relacdo a utilizacdo de solucgdes
tecnolégicas mais eficientes;

2.4. Proporcionar um ponto Unico de contato com os usudrios para as questdes relativas ao uso dos
recursos de Tl;

2.5. Executar gerenciamento de demandas, dentro das praticas previstas na disciplina de Suporte aos
Servicos (Service Support) preconizados pela ITIL, modelados na forma de processos especificos para a
CONTRATANTE;

2.6. Assegurar que as interfaces (entradas e saidas), processos, subprocessos, papéis,
responsabilidades, e indicadores, descritos pela disciplina indicada no tépico anterior, sejam efetivas;

2.7. Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de Tl, com o efetivo gerenciamento tecnolégico
das demandas e solicitagGes encaminhadas a Tl;

2.8. Facilitar a restauragao da operagdao normal dos servigos com o minimo de impacto nos processos
de negdcios da CONTRATANTE, dentro dos acordos de niveis de servigos e prioridades estabelecidos;

2.9. Gerar relatérios detalhados e gerenciais, para identificar possiveis pontos de estrangulamento e
problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o nimero de incidentes a médio e longo prazo;

2.10. Comunicar e promover a disseminacdo adequada de informagGes para as unidades e dareas
afetadas pelos eventos relacionados aos incidentes reportados a Central de Servigos.

9. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES:

Nao se aplica pois a contratada executard 100% do objeto de forma direta.

10. DECLARACAO DA VIABILIDADE OU NAO DA CONTRATAGCAO:

Com base nas informacgdes acima, declaramos a viabilidade da contratacdo, e que o CRCBA dispde de orcamento no
exercicio corrente para a contratagdo e que este orgamento foi previsto quando da elaborag¢do do plano de trabalho
de 2025




Ramaiana Santos Assis

GERENTE DESENOP

Equipe de planejamento

"I Documento assinado eletronicamente por Ramaiana Santos Assis, Gerente, em 14/03/2025, as 16:55,
IEEI.Z Llil’ conforme hordrio oficial de Brasilia, com fundamento no art. 42, do Decreto n2 10.543, de 13 de
eletrbnica novembro de 2020.

s acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 0757646 e o
codigo CRC F5127A9A.

Referéncia: Processo n2 9079604110000166.000013/2025-12 SEI n? 0757646
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ANEXO

MODELO DA PROPOSTA DE PRECO

(EM PAPEL PERSONALIZADO DA EMPRESA)

Ao CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DA BAHIA

Referéncia: Pregdo n° XX/2026

O objeto da presente contrata¢do é de servigos técnicos especializados na drea de tecnologia

da informacdo para organizacao, desenvolvimento, implantacdo e execucdo continuada de

atividades de suporte técnico remoto e presencial a usudrios de solucdes de tecnologia da

informacao, abrangendo a execucdo de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de
dividas e recebimento, registro, andlise, diagndstico e atendimento de solicitacbes de

usudrios (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL

(Information Technology Infrastructure Library) bem como, aimplementacao de servigos para

desenvolvimento de solugdes automatizadas inerentes aos processos e servigos de Tl do

CRCBA, conforme condig¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas no termo de referéncia

€ Seus anexos.

Para o referido objeto, o valor da contratacdo é de RS _(valor por extenso).

O objeto a ser contratado compreende os seguintes servicos:

ITEM

DESCRIGAO

UNIDADE
DE MEDIDA

QUANTIDADE
ESTIMADA
MES

VALOR
UNITARIO

VALOR
MENSAL

VALOR
ANUAL

Implantacdo de Servigos de
Service Desk com
atendimentos de N1 remoto, N2
e N3 para desenvolvimento de
automacdes presenciais.
Fornecimento e configuragéo
de ferramenta de ITSM para
gestado dos atendimentos pela
Central de Servigos.

Servigco/Més

12

N3 para servigos de
desenvolvimento
sob demanda

USTs

80

VALOR TOTAL R$

Declaramos ter total conhecimento das condi¢des da presente contratacdao e a elas nos

submetemos para todos os fins de direito.




O prazo de validade da proposta é de 60 (sessenta) dias, contados da data de abertura do
certame. Nos comprometemos a executar os servigos em conformidade com prazos
estabelecidos no edital, termo de referéncia e seus anexos. Nos comprometemos, ainda, a
assinar o contrato no prazo determinado no edital do certame.

Declaramos que no prego proposto estdo incluidas todas as despesas diretas e indiretas,
despesas com mao-de-obra, encargos sociais, trabalhistas, lucro e demais encargos de
qualquer natureza necessarios ao cumprimento integral do objeto deste Edital e seus
anexos, nada mais sendo valido pleitear a esse titulo.

Local e data.

Assinatura e carimbo do fornecedor



o
CRC

COMSILIG FRGIORAL DF OO TABILIDAD
ook P-4

CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DA BAHIA
Av. Tancredo Neves, 2539 - Ed. CEO Salvador Shopping - Torre Londres - Térreo / 310. Andar, - Bairro Caminho das
Arvores, Salvador/BA, CEP 41820-021
Telefone: (71) 2109-4000 - www.crcba.org.br E-mail: crcba@ crc-ba.org.br

MINUTA DE CONTRATO

Processo n? 9079604110000166.000013/2025-12
ANEXO IV

O CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DA BAHIA — CRCBA, inscrito no CNPJ/MF sob o
n? 15.244.148/0001-49, com endereco na Avenida Tancredo Neves, n? 2539, Torre Londres, 312 andar,
Salvador - Ba, CEP. 41.820-905, doravante denominada CONTRATANTE, neste ato representado pelo
Contador [NOME DO PRESIDENTE DO CRCBAbprtador do CPF n? [digite aqui o numero], e de outro
lado a [DIGITE AQUI O NOME DA EMPRESA]nscrita no CNPJ/MF sob o n? [digite aqui o CNPJ]
estabelecida a [digite aqui o endereco completo da empresa], doravante denominada CONTRATADA,
neste ato representada pelo Senhor(a) [digite aqui o nome], portador do CPF n2 [digite aqui o nimero],
em observancia as disposicdes da lei n2 14.133, de 01 de abril de 2021, e do Edital do Pregdo CRCBA n°
XX/XXXX e conforme proposta de precgos, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, mediante as
clausulas e condicoes a seguir enunciadas:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO
1.1. Contratagdo de empresa especializada na  prestacdo de servico de
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKX.
~ VALOR
DESCRICAO/ UNIDADE P VALOR VALOR
ITEM ESPECIFICACAO CATSER DE MEDIDA QUANT. UNI;QRIO MENSAL RS ANUAL RS
1
VALOR DA CONTRATACAO H
1.2 O prazo de vigéncia deste Contrato é de 12 (doze) meses, contados da data da assinatura

deste contrato, podendo ser prorrogado por até 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da lei n?
14.133, de 01 de abril de 2021.

1.3.
2. CLAUSULA SEGUNDA — MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO
2.1 A prestagdo do servigo deverd ser executada pela contratada conforme dinamica de

execucdo abaixo:
2.2.
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2.3.
3. CLAUSULA TERCEIRA — DA VIGENCIA

3.1. O prazo de vigéncia deste Contrato é de 12 (doze) meses, contados da data da assinatura
deste contrato, podendo ser prorrogado por até 10 (dez) anos, na forma dos artigos 106 e 107 da lei n?
14.133, de 01 de abril de 2021.

3.2. A CONTRATADA ndo tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual, que objetiva a
obtencdo de precos e condi¢cdes mais vantajosas para a Administracdo, conforme estabelece o art. 106,
inciso |, da lei n? 14.133, de 01 de abril de 2021.

3.3. A prorrogacao somente podera ocorrer desde que haja autorizacdo formal da autoridade
competente e observados os seguintes requisitos:

| - os servigos tenham sido prestados regularmente;
- a Administracdo mantenha interesse na realizacdo do servico;

I - o valor do Contrato permanega economicamente vantajoso para a
Administracao; e

IV - a CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacao.
3.4. Quando da prorrogagao contratual, a CONTRATANTE:

| - realizard negociagdo contratual para a redu¢do e/ou elimina¢do dos custos
fixos ou varidveis ndo renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos no primeiro
ano da contratagao;

Il - a pelo menos 60 (sessenta) dias do término da vigéncia deste Contrato, a
CONTRATANTE expedird comunicado a CONTRATADA para que esta manifeste, dentro
de 03 (trés) dias, contados do recebimento da consulta, seu interesse na prorrogacao
do atual Contrato;

I - se positiva a resposta da CONTRATADA, a CONTRATANTE providenciara, no
devido tempo, o respectivo Termo Aditivo;

V- esta resposta terd carater irretratdvel e, portanto, a CONTRATADA dela ndao
podera, apds expressa manifestacdo neste sentido, alegar arrependimento para
reformular a sua decisao;

V- eventual desisténcia da CONTRATADA apds expressa manifestacdo de
interesse na prorrogacao contratual ensejara pela CONTRATANTE a devida aplicagao de
penalidade, nos termos deste Contrato;

VI - caso a CONTRATADA manifeste, num primeiro momento, por nao ter interesse
em prorrogar o Contrato e posteriormente venha a se retratar, demonstrando vontade
de prorroga-lo, fica a critério da CONTRATANTE, como faculdade e prerrogativa,
proceder a prorrogacao ou dar curso a novo processo de licitacdo.

3.5. A CONTRATANTE ndo prorrogara o Contrato quando a CONTRATADA tiver sido declarada

inidénea pela Administracdo Publica, impedida de participar de procedimentos licitatérios ou contratar
no ambito da Administracao Publica Federal ou, ainda, suspensa no ambito da CONTRATANTE, enquanto
perdurarem os efeitos.

3.6. A prorrogacdo do Contrato, quando demonstrada a vantajosidade para a CONTRATANTE,
deverd ser promovida mediante celebracdo de Termo Aditivo, o qual devera ser submetido a aprovacao
da consultoria juridica.

3.7. E facultado a administragdo publica a rescisio contratual a qualquer tempo com
comunicacao prévia de 30 dias.
4, CLAUSULA QUARTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

4.1. Recursos financeiros disponiveis no projeto n.2 XXXX = XXXXXXXXXXXXXX


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14133.htm
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Rubrica X. XX XXX XX XXX — XXXXXXXXXXXXXXXX.
5. CLAUSULA QUINTA - PRECO E PAGAMENTO

5.1. 0 valor estimado para contratacao é de RS XXXXXXXXX
(XXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XX XXX XX Xefprente ao servigo ou material
XXXXXXXXXXXXXXXX, pelo periodo de 12 (doze) meses.

5.2. No ato do pagamento, serd efetuada a retencdo tributdaria prevista na legislacdo aplicavel e
posterior repasse ao fisco.

5.3. Caso a CONTRATADA seja optante pelo SIMPLES NACIONAL, esta deverd apresentar
Declaracdo Anexa a IN 1234/2012 para isentar-se das retencdes de impostos federais.

6. CLAUSULA SEXTA — REAJUSTE

6.1. As regras acerca do reajuste de precos do valor contratual estdo estabelecidas no ANEXO |
- TERMO DE REFERENCIA.

7. CLAUSULA SETIMA - DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZACAO

7.1. A gestdo e a fiscalizagdo da execug¢do do objeto serdo efetuadas pelo Setor
XXXXXXXXXXXXX do CRCBA através da Gerente XXXXXXXXXXX, Sr. OU Sr.2 XXXXXXXXXXXXXX.

7.2. Contatos: telefone: 71 2109-XXXX e e-mail: xxxxx@ crc-ba.org.br.

8. CLAUSULA OITAVA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

8.1. As obrigacdes da CONTRATANTE e da CONTRATADA estdao previstas no ANEXO | - TERMO
DE REFERENCIA.

9. CLAUSULA NONA - DA RESCISAO

9.1. A inexecucao total ou parcial do Contrato enseja a sua rescisdao, se houver uma das

ocorréncias prescritas no art. 137 da lei n2 14.133, de 01 de abril de 2021.

9.2. Os procedimentos de rescisdo contratual, tanto os amigaveis, como os determinados por
ato unilateral da CONTRATANTE, serdo formalmente motivados, asseguradas, a CONTRATADA, na
segunda hipotese, a producdo de contraditério e a deducdo de ampla defesa, mediante prévia e
comprovada intima¢do da intencdo da CONTRATANTE para que, se o desejar, a CONTRATADA apresente
defesa no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contados de seu recebimento e, em hipétese de desacolhimento
da defesa, interponha recurso hierarquico no prazo de 5 (cinco) dias Uteis contados da intimagdo da
decisao rescisoria.

9.3. Quanto a sua forma a rescisao podera ser:

| - por ato unilateral e escrito da Administracdo, nos casos enumerados no incisos
| do art. 138 da lei n? 14.133, de 01 de abril de 2021.

I - amigdvel/consensualmente, por acordo entre as partes, reduzidas a termo no
processo da licitacdo, desde que haja conveniéncia para a Administracao, nos termos do
art. 138, inciso I, da lei n2 14.133, de 01 de abril de 2021.

V- judicial, nos termos da legislacao.

9.4. Em conformidade com o disposto no art. 34, § 42, da Instru¢do Normativa n2 2/2008-
SLTI/MP, o descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela contratada,
sobretudo quanto as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejard a aplicacdo de sangdes
administrativas, previstas no instrumento convocatério e na legislacdo vigente, podendo culminar em
rescisdo contratual, conforme disposto nos arts. 115 e 156 da lei n2 14.133, de 01 de abril de 2021.

9.5. Quando da rescisdo contratual, a fiscalizacdo do Contrato verificara o pagamento pela
CONTRATADA das verbas rescisorias ou a comprovacdo de que os empregados serdo realocados em
outra atividade de prestacdo de servicos, sem que ocorra a interrupcao do Contrato de trabalho.

9.6. O termo de rescisdo serd precedido de Relatério indicativo dos seguintes aspectos,


http://normas.receita.fazenda.gov.br/sijut2consulta/link.action?idAto=37200
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conforme o caso:
a) Balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
c) Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

e) Indenizacdo e multas.

10. CLAUSULA DECIMA - VEDACOES

10.1. E vedado a CONTRATADA:

10.1.1. Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operacao financeira.

10.1.2. Subcontratar a execucdo do objeto.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA ALTERACAO DO CONTRATO

11.1. Este Contrato podera ser alterado, nas hipoteses previstas no art. 124 da lei n? 14.133, de

01 de abril de 2021, desde que haja interesse do CONTRATANTE, com a apresentacdo das devidas
justificativas.

11.2. A CONTRATADA, em decorréncia de aumento ou diminuicdo quantitativa do objeto
licitado, e obedecendo-se as condigdes inicialmente previstas no Contrato, ficard obrigada a aceitar os
acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios a execugdo dos servicos até o limite de 25% (vinte
e cinco por cento) do valor inicial atualizado do Contrato nas obras, nos servicos ou nas compras, e, no
caso de reforma de edificio ou de equipamento, o limite para os acréscimos serd de 50% (cinquenta por
cento), com fundamento no art. 125 da lei n? 14.133, de 01 de abril de 2021

11.3. Fica facultada, entretanto, a supressdo além do limite acima estabelecido, mediante
consenso entre os contratantes.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA LIQUIDAGAO E DO PAGAMENTO

12.1. As regras acerca da liquidacao e do pagamento estdao estabelecidas no ANEXO | - TERMO
DE REFERENCIA.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DAS PENALIDADES

13.1. As regras acerca das penalidades estdo estabelecidas no ANEXO | - TERMO DE
REFERENCIA.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA — DOS CASOS OMISSOS

14.1. Os casos omissos serdao decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢cdes contidas

nalei n? 14.133, de 01 de abril de 2021, e demais normas federais de licitacbes e contratos
administrativos e, subsidiariamente, segundo as disposicdes contidas na Lei n? 8.078, de 1990 - Cddigo
de Defesa do Consumidor- e normas e principios gerais dos contratos.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA PUBLICACAO

15.1. A publicacdo do presente Contrato devera ser providenciada nos termos e condigdes
previstas na lei n2 14.133, de 01 de abril de 2021 .

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — PROTEGAO DE DADOS

16.1. O contratado tera posse de dados do CONTRATANTE e em virtude disto tem o dever de

confidencialidade e sigilo devendo assegurar que seus colaboradores, empregados e ou consultores que,
no exercicio das suas fungdes tenham acesso e/ou conhecimento da informagdo e/ou dados tratados, e
se encontra contratualmente obrigado a sigilo profissional.

16.2. O contratado ndo podera utilizar as informac&es e/ou dados a que tenha acesso, para fins
distintos do objeto deste contrato. Nao podendo também os transmitir a terceiros.

16.3. O dever de confidencialidade e as restantes obrigacdes prevista na presente cldusula
deverdo permanecer em vigor mesmo apos o término das relagdes profissionais entre CONTRATANTE e
CONTRATADO e depois do final da relagdo entre contratado e seus empregados/colaboradores.
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17. CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO FORO

17.1. Fica eleito o Foro da Justica Federal em Salvador/BA para dirimir os litigios que
decorrerem da execucdo deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos pela conciliacdo,
conforme art. 92, §12 dalei n? 14.133, de 01 de abril de 2021. Para firmeza e validade do pactuado, o
presente Termo de Contrato foi lavrado e apds lido e achado em ordem, vai assinado pelos contraentes.

E, para firmeza e prova de assim haverem, entre si, ajustado e acordado, apds ter sido lido juntamente
com seu(s) anexo(s), o presente Contrato é assinado eletronicamente pelas partes.

Salvador, XX de XXXXX de XXXX

Contador XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Presidente do Conselho Regional de Contabilidade do Estado da Bahia

) 9.0,9,9.9.0,0,:0.0.9.0.0.0.9.9.9.0.0.0.0.0.¢.9.0.0:¢

Testemunhas:

Nome:

CPF

Nome:

CPF

Referéncia: Processo n2 9079604110000166.000013/2025-12 SEI n? 1318836
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ANEXOYV

TERMO DE COMPROMISSO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

Os abaixo-assinados, CONSELHO REGIONAL DE CONTABILIDADE DO ESTADO DA
BAHIA de um lado, CNPJ n® 15.244.148/0001-49, situada na cidade de Salvador, a Rua:
Avenida Tancredo Neves, 2539 CEO Salvador Shopping Torre Londres 31 andare Terreo
bairro Caminho das Arvores doravante denominada CONTRATANTE, e de outro lado
XXXXXXXXXXXXXX, CNPJ nOxxxxx /_,situadanacidade de ,

a Rua: xxxxxxxxxx bairro xxxxx, doravante denominada CONTRATADA, tém entre sijusta
e acertada, a celebracdo do presente TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE,
através do qual a CONTRATADA aceita nao divulgar sem autorizagao prévia e formal
segredos e informacgdes sensiveis de propriedade da e se

compromete a praticar procedimentos de seguranca da informacéo, em conformidade
com as seguintes clausulas e condicoes:

PRIMEIRA - A CONTRATADA reconhece que em razao das suas atividades profissionais,
estabelece contato com informacdes sigilosas, que devem ser entendidas como
segredo. Estas informacdes devem ser tratadas confidencialmente sob qualquer
condicao e nao podem ser divulgadas a terceiros nao autorizados, ai se incluindo os
préprios Colaboradores da , Sem a expressa e escrita autorizagadoda

SEGUNDA - As informacoes, exemplificadas abaixo, devem receber o tratamento de
confidencialidade adequado, de acordo com o seu nivel de classificacao.

1. Programas de computador, suas listagens, documentacao, artefatos diversos, codigo
fonte e codigo objeto;

2. Toda a informacado relacionada a programas existentes ou em fase de
desenvolvimento no dmbito da, inclusive fluxogramas, estatisticas, especificagoes,
avaliacgdes, resultados de testes, arquivos de dados, artefatos diversos e versdes “beta”
de quaisquer programas;

3. Documentos, informacdes e dados armazenados de atuagdo consultiva e
contenciosa, de estratégias ou demais dados e/ou informagdes de carater sigiloso ou
restrito a;

4. Metodologia, projetos e servigos utilizados;
5. NUmeros e valores financeiros.

TERCEIRA - A CONTRATADA reconhece que a lista acima é meramente exemplificativa
e ilustrativa e que outras hipéteses de confidencialidade que ja existam ou que venham
a surgir no futuro devem ser mantidas sob segredo. Em caso de duvida acerca da
confidencialidade de determinadainformacdoa CONTRATADA deve tratar amesma sob



sigilo até que seja autorizado, formalmente, a trata-la de forma diferente pela
CONTRATANTE.

QUARTA - A CONTRATADA reconhece que, no seu desligamento definitivo da
, devera entregar a CONTRATANTE todo e qualquer material de propriedade desta,
inclusive notas pessoais envolvendo matérias sigilosasrelacionadascom a ,
registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou
estado sob seu controle. A CONTRATADA também assume o compromisso de nao
utilizar qualquer informacdo adquirida quando de suas atividades para a

QUINTA - A CONTRATADA deve assegurar que todos os seus colaboradores guardarao
sigilo sobre as informacgdes que porventura tiverem acesso, mediante o ciente de seus
colaboradores em Termo proprio a ser firmado entre a CONTRATADA e seus
colaboradores, e que os mesmos comprometer-se-ao a informar, imediatamente, ao
seu superior hierarquico, qualquer violagdo das regras de sigilo, por parte dele ou de
qualquer pessoa, inclusive nos casos de violagdo ndo intencional.

Paragrafo Primeiro: A coleta dos Termos de Sigilo de seus colaboradores ndo exime a
CONTRATADA das penalidades porviolacdo das regras por parte de seus contratados.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA devera fornecer copia de todos ostermos firmados
com seus colaboradoresa _noprazode 10diasapdés assinatura dos respectivos termos.

Paragrafo Terceiro: Sempre que um colaborador for admitido, A CONTRATADA devera
fornecer coépia dos novos termos firmados no prazo de 2 dias apds assinatura dos
respectivos termos.

SEXTA - O atendimento deste Termo de Sigilo e Confidencialidade bem como da das
Diretrizes Basicas da Politica de Seguranca da Informacao devem ser incorporados
formalmente ao contrato de trabalho dos funcionarios da CONTRATADA que prestarem
servigcos a

SETIMA - A CONTRATADA devera seguir a Politica de Seguranca da Informacao definida
pela CONTRATANTE.

OITAVA - O nao cumprimento de quaisquer das clausulas deste Termo implicara em
responsabilizacdo civil e criminal, de acordo com a legislacao vigente.

Em, de de 20_.

Responsavel pelo Contrato - CONTRATANTE

Responsavel pelo Contrato - CONTRATADA
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