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Ministério da Justica e Seguranga Publica - MJSP
Conselho Administrativo de Defesa Economica - CADE
SEPN 515, Conjunto D, Lote 4, Edificio Carlos Taurisano, - Bairro Asa Norte, Brasilia/DF, CEP 70770-504
Telefone: (61) 3221-8577 - www.gov.br/cade

CONTRATO 29/2021

PROCESSO n° 08700.004335/2020-73

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS QUE ENTRE
SI CELEBRAM O CONSELHO ADMINISTRATIVO DE
DEFESA ECONOMICA - CADE E A EMPRESA 10S
INFORMATICA ORGANIZACAO E SISTEMAS LTDA
PARA PRESTACAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO.

CONTRATANTE:

CONSELHO ADMINISTRATIVO DE DEFESA ECONOMICA - Cade, AUTARQUIA FEDERAL, vinculada ao Ministério da Justiga, criada
pela Lei n® 8.884, de 11 de junho de 1994, com sede no SEPN 515, Conjunto D, Lote 4, Ed. Carlos Taurisano, CEP 70.770-504, em Brasilia—DF,
inscrita no CNPJ/MF sob o n° 00.418.993/0001-16, doravante designado Contratante, neste ato representado por sua Ordenadora de Despesa pro
Subdelegacdo, Sra. LUANA NUNES SANTANA, brasileira, portadora Carteira de Identidade n.® 28153792-6 — SSP/SP e do CPF n.° 221.509.228-
94, no uso da atribui¢do que lhe confere o art. 1°, inciso II, alinea "b", da Portaria n.° 340, de 14 de julho de 2021; e

CONTRATADA:

10S INFORMATICA ORGANIZACAO E SISTEMAS LTDA, com sede na SBS Quadra 02, Bloco “Q”, 13° andar, Ed. Jodo Carlos Saad, Asa
Sul, Brasilia/DF, CEP:70.070-120, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 38.056.404/0001-70, com telefone (61) 3533-0003 e e-
mail:comercial@ios.com.br, neste ato representada pelo MARCELO VON COLLEN MULLER THOME TORRES, portador da carteira de
identidade n°® 07.321.340-7 — IFP/RJ e CPF n° 981.819.557-49, devidamente qualificado, tendo em vista o que consta no Processo n°
08700.004335/2020-73, e em observancia as disposi¢des da Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, da Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002, da Lei
n° 8.248, de 22 de outubro de 1991, do Decreto n°7.892, de 23 de janeiro de 2013, do Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n°
7.174, de 12 de maio de 2010, da Instrugdo Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de Abril de 2019 e da Instrugdo Normativa SEGES/MPDG n° 5, de 26 de
maio de 2017 e suas alteragdes, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, mediante as clausulas e condigdes a seguir enunciadas.

1. DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratagdo de servigos técnicos especializados de servigos de operacdo de infraestrutura e
atendimento a usuarios de Tecnologia da Informag@o e Comunicagdo, para atendimento das demandas do Conselho Administrativo de Defesa
Econdmica — Cade., que serdo prestados nas condigdes estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

1.2 Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregdo, identificado no preambulo e a proposta vencedora, independentemente de
transcrigdo.
1.3. Objeto da contratagdo:
Grupo || Item Descri¢io Quantidade Quantidade V?l?r, Valor TOTAL
mensal anual Unitario
1 Servigos técnicos especializados de atendimento a usuario de TIC 1 12 R$22.885,00 R$274.620,00
5 Servigos técnicos especmhzad(};ée operagdo da infraestrutura de 1 12 R$80.444,00 R$965.328.00
TOTAL RS 1.239.948,00

2. DA VIGENCIA

2.1.

num prazo de 12 (doze) meses, a contar de 03/02/2022.

2.2.

que haja precos e condi¢des mais vantajosas para a Administra¢@o, nos termos do Inciso II, Art. 57, da Lei n° 8.666, de 1993;

Diante da complexidade técnica, logistica, além dos riscos associados do inicio da execugdo contratual, o contrato tera a primeira vigéncia

As proximas renovagdes contratuais serdo de 24 (vinte e quatro) meses, admitindo-se prorrogacdes, limitado a 60 (sessenta) meses, desde

2.3. A prorrogagdo do contrato dependera da verificagdo da manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagio.
3. DO PRECO
3.1. O valor total da contratacdo ¢ de R$ 1.239.948,00 (um milhio, duzentos e trinta e nove mil novecentos e quarenta e oito reais).
3.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execucdo do objeto, inclusive tributos

e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros
necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagao.

3.3.

servicos efetivamente prestados.
4.

4.1.

O valor acima ¢ meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos 8 CONTRATADA dependerdo dos quantitativos de

DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes desta contratagdo estdo programadas em dotagdo orgamentaria propria, prevista no orgamento da Unifo, para
o exercicio de 2021 na classificag¢do abaixo:

Gestdo/Unidade: 303001
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Fonte:0150
Programa de Trabalho: 14.422.5015.2807.0001
Natureza da Despesa: 3.3.90.40.11
PI:CE990TCCTIC
Nota de empenho:2021NE378

4.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrdo a conta dos recursos proprios para atender as despesas da mesma
natureza, cuja alocagdo sera feita no inicio de cada exercicio financeiro.

5. REAJUSTAMENTO DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO

5.1. Em conformidade com o disposto no art. 13 do Decreto n° 9.507/2018 e nas Instru¢des Normativas n° 01/2019/SGD/ME e
05/2017/SEGES/ME, sera admitido REAJUSTE de pregos por aplicagdo do Indice de Custos de Tecnologia da Informacéo da Fundagéo Instituto de
Pesquisa Econdmica Aplicada (ICTI/IPEA) ou outro indice especifico que venha a substitui-lo;

5.2. O TERMO INICIAL do periodo de reajuste ¢ a data prevista para apresentagdo da proposta ou do orcamento a que essa proposta se referir,
ou, no caso de novo reajuste, a data a que o anterior tiver se referido. Os novos valores contratuais decorrentes do reajuste terdo suas vigéncias iniciadas
a partir da data-base para concessao do reajuste anual ou em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade
para concessao dos reajustes futuros.

GARANTIA DE EXECUCAO
6.1. Nao havera exigéncia de garantia de execugdo para a presente contratagao.
7. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO
7.1. Os servigos objeto desta contratagdo deverdo ser prestados de forma continuada, executados segundo os critérios de qualidade e niveis

minimos de servigos exigidos — conforme defini¢des previstas neste Termo de Referéncia e seus Anexos. Servigos continuados sdo aqueles cuja
interrup¢do possa comprometer a continuidade das atividades da Administragdo e cuja necessidade de contratagdo deve estender-se por mais de um
exercicio financeiro e continuamente.

7.2. Cabe ressaltar que o objeto da contratacdo ndo envolve avaliacdo, mensuragdo ou apoio a fiscalizacdo da solucdo de TIC. Os servigos a
serem executados pela contratada encontra-se expressos no ANEXO XIII do Termo de Referéncia

7.3. A CONTRATADA podera sugerir alteragdes nas metodologias, técnicas e ferramentas. As sugestdes serdo analisadas e poderdo ser
homologadas pelo CONTRATANTE e incorporadas ao acervo técnico, sem Onus adicional. O quantitativo de profissionais a serem diretamente
envolvidos para prestagdo de servigos devera ser dimensionado pela CONTRATADA de forma a garantir o atendimento das demandas de acordo com os
niveis minimos de servigos exigidos.

7.4. Rotinas de Execucio

7.4.1. Realizacido da Reuniéo Inicial

74.1.1. Apos a homologacgao da licitagdo, o adjudicatario terd o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir da data de sua convocagao, para
assinar o Termo de CONTRATO;

7.4.1.2. O inicio da execugdo contratual s6 ocorrera mediante a apresentagdo da GARANTIA, dentre uma das modalidades definidas no § 1° do
art. 56, da Lei n® 8.666/93, em até 10 (dez) dias uteis da assinatura da avenga contratual;

7.4.1.3. O CONTRATANTE, por intermédio do gestor do contrato, convocara a CONTRATADA, imediatamente apds a assinatura do

CONTRATO, para reunido de alinhamento de entendimentos e expectativas — ora denominada reunido inicial — com o objetivo de:

a) Alinhar a forma de comunicacdo entre as partes, que devera ocorrer preferencialmente entre 0 CONTRATANTE e o PREPOSTO da
CONTRATADA;

b) Definir as providéncias necessarias para insercdo da CONTRATADA no ambiente de prestagdo dos servigos;
¢) Definir as providéncias de implantagdo dos servigos;
d) Alinhar entendimentos e expectativas quanto aos modelos de execucao e de gestdo do CONTRATO.
7.4.1.4. Na reunido inicial a contratada devera:
a) Apresentar seu Preposto;

b) Apresentar sua equipe técnica que atuara diretamente na prestagdo dos servigos contratados, com a respectiva documentagdo de
comprovagao de atendimento aos perfis exigidos.

c) Apresentar o Termo de Sigilo de Seguranca da Informagdo (modelo Sei n° 0867387), devidamente assinado por seu representante
legal;

d) Apresentar o Termo de Ciéncia de Sigilo e Seguranga da Informacéo Modelo (Sei n° 0867270) devidamente assinado pelo preposto
e por seus funcionarios que serdo diretamente envolvidos na prestacdo dos servigos contratados (preposto e outros funcionarios
diretamente envolvidos).

74.1.5. Havendo necessidade outros assuntos de comum interesse poderdo ser tratados na reunido inicial, além dos anteriormente previstos. Todas
as atas de reunides e as comunicagdes entre 0 CONTRATANTE e a CONTRATADA, assim como todas as demais intercorréncias contratuais, positivas
ou negativas, serdo arquivadas em processo proprio para fins de manutengéo do histérico de gestdo do CONTRATO;

7.4.1.6. O CONTRATANTE e a CONTRATADA se reunirdo periodicamente, no maximo a cada trimestre, para avaliagdo técnica do andamento
da execugdo contratual, apresentagdo de pontos de melhoria e transferéncia de conhecimentos. Reunides de monitoramento dos servigos ou outras
reunides extraordinarias poderdo ser convocadas pelo CONTRATANTE sendo obrigacdo da CONTRATA atender as convocagdes.

7.4.2. Descri¢io dos eventos do periodo de ambientaciao

74.2.1. Os primeiros 90 (noventa) dias ap6s o inicio da execugdo dos servicos serdo considerados como periodo de estabilizagdo/transi¢do. As
metas de Niveis Minimos de Servigo serdo implementadas gradualmente durante esse periodo, de modo que a contratada possa realizar a adequagao
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necessaria progressivamente e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho esperado pelo Cade. Para tanto, serdo consideradas as seguintes metas:
a) Para o 1° més de execugdo contratual: 30% de cada uma das metas;
b) Para o 2° més de execugdo contratual: 60% de cada uma das metas;
¢) Para o 3° més de execug@o contratual: 90% de cada uma das metas;
d) A partir do 4° més de execucdo contratual: 100% de cada uma das metas.

7.4.2.2. Apos os 90 dias iniciais de operagdo, a CONTRATADA devera atingir 100% (cem por cento) das metas estabelecidas nos Indicadores de
Nivel Minimo de Servigos.

7.4.23. A simples aplicagdo de redutor por descumprimento dos indicadores Niveis Minimos de Servicos (NMS) ndo exime a CONTRATADA de
outras sangdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

7.4.3. Procedimentos para encaminhamento e controle de solicitacdes

7.4.3.1. As demandas ocorrerdo por meio de Ordem de Servigo, modelo SEI n° 0867271, instrumento normativo padréo para formalizag@o das
demandas a CONTRATADA;

7.4.3.2. Encaminhadas as demandas 8 CONTRATADA, mediante Ordem de Servigo, a ciéncia do PREPOSTO deve ser registrada em até, no

maximo, 1 (dia) util apoés recebimento do documento, na forma habil pactuada entre as partes (inclusive por intermédio de sistema informatizado).
Decorrido esse prazo e ndo firmada a ciéncia espontdnea, 0o CONTRATANTE considerara a Ordem de Servigo como recebida pela CONTRATADA;

7.4.4. As Ordens de Servigo conterdo, no minimo, as seguintes informagdes:
a) Numeracdo de identificacdo (ID);
b) Titulo e descrigdo da solicitagdo;
¢) Identificacdo do Gestor do Contrato;
d) Identificagdo do responsavel pela demanda na area requisitante (Fiscal Requisitante);

e) Especificagdes quanto ao tipo e ao volume da demanda (incluindo descrigdo de macro atividades a serem executadas, quando
aplicavel);

f) Especifica¢@o quanto a prazos de execugao;
g) Expectativa de remuneracgdo, quando for o caso; e
h) Outras informagdes necessarias, quando for o caso.

74.4.1. Os prazos especificos, quando nao fixados no modelo de execugdo ou nos requisitos especificos do item de servigo, serdo consignados na
respectiva Ordem de Servigo. Como padrio e quando ndo especificado em contrario, todos os prazos serdo considerados horas corridas e/ou dias uteis —
conforme o caso;

7.4.4.2. A critério do CONTRATANTE, as ferramentas utilizadas nos processos e os modelos e padrdes dos produtos e artefatos poderdo ser
atualizados em razdo de evolugdo tecnologica ou metodologica, devendo a CONTRATADA se adequar em até 30 (trinta) dias corridos. O
CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, visando a promover melhorias e/ou corre¢cdes no processo, alterar o protocolo de gestdo de ordens de
servigos, desde que respeitadas as premissas definidas em EDITAL e mediante prévia comunicagdo 8 CONTRATADA;

7.4.43. Em nenhuma hipdotese a CONTRATADA podera se recusar a prestar os servigos contratados, negando o recebimento ou o atendimento a
Ordem de Servigo, exceto nas situagdes previstas em LEI;

74.4.4. A CONTRATADA devera comunicar formalmente ao CONTRATANTE quaisquer fatores que possam afetar a execucdo dos servigos
impactando os prazos, os custos ou a qualidade a ser entregue, quer esses fatores sejam provocados por ela ou pelo CONTRATANTE, antecipadamente a
ocorréncia dos efeitos. A falta dessa comunicagdo poderd, a critério do CONTRATANTE, implicar a ndo aceitagdo das justificativas;

7.4.4.5. Os servigos correspondentes ao objeto desta contratacdo serdo demandados pelo CONTRATANTE a CONTRATADA,
mensalmente mediante emissdo de Ordens de Servico, o que ira autorizar o inicio da prestagdo de cada servigo, com suas respectivas atividades, previstas
neste Termo de Referéncia;

7.4.4.6. O faturamento mensal da CONTRATADA se dara de acordo com os servigos prestados e que forem efetivamente solicitados via emissdo
de Ordens de Servigo, aplicados os ajustes decorrentes do ndo cumprimento dos niveis minimos de servigos, se houver;

7.4.4.7. A CONTRATADA recebera as demandas por meio de Ordem de Servigo, via sistema Sistema SEI;

7.4.4.8. Todas as atividades rotineiras e continuadas, inerentes e essenciais ao bom funcionamento do parque computacional, deverdo ser

executadas independentemente de acionamento formal por parte da CONTRATANTE;

7.4.4.9. O catalogo de servigo técnico de operacao contemplara entradas do tipo requisi¢do de servigo para a execugdo de tarefas de qualquer dos
processos e procedimentos de operagdo, a fim de permitir que a CONTRATANTE demande servicos pelo catalogo, independentemente do processo ou
procedimento;

7.4.4.10. O objeto contempla a execugdo de atividades rotineiras e continuadas, cuja granularidade inviabiliza que cada ac@o seja demandada pela
CONTRATANTE. Com isso, a CONTRATADA deve executar todas as atividades rotineiras e continuadas necessarias a operagdo e sustentacdo dos
ambientes sob sua responsabilidade técnica, independentemente de requisigdo do CONTRATANTE. O detalhamento das atividades de todos os servigos
prestados pela CONTRATADA deverdo constar em registros da ferramenta de gestao de servicos do CONTRATANTE;

7.4.4.11. As Ordens de Servigo somente serdo encerradas, atestadas e validadas, para fins de cumprimento dos niveis minimos de servigo, quando
os objetivos propostos forem plenamente atingidos, os produtos e servigos realizados e entregues conforme a qualidade demandada e aprovada pela
equipe de fiscalizagdo do CONTRATANTE.

7.4.4.12. Uma requisi¢ao de servigo ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido serd reaberto e os prazos originais serdo mantidos.
Em caso de ndo cumprimento das metas de atendimento, resolugdo e qualidade (Niveis Minimos de Servico) serdo aplicados os ajustes no faturamento
de acordo com as regras previstas;

7.4.4.13. Além de cumprir as metas de nivel minimo de servicos, para fins de aceitagdo dos servicos prestados, deverdo ser atendidos os demais
critérios e condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

7.4.5. Forma de execuciio e acompanhamento dos servicos
7.4.5.1. Ordem de Servico ou Fornecimento de Bens

a) Seguira os procedimentos descritos no item "Procedimentos para encaminhamento e controle de solicitagdes".
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7.4.5.2. Recebimento Provisorio

a) O recebimento provisorio sera realizado pelo fiscal técnico do contrato quando da entrega do objeto resultante de cada ordem de
servigo e consiste na emissao do termo de recebimento provisorio que, por sua vez, consiste na “declara¢do formal de que os servigos
foram prestados ou os bens foram entregues, para posterior analise das conformidades e qualidades baseadas nos requisitos e nos
critérios de aceitagdo, de acordo com a alinea "a" do inciso I, e alinea "a" do inciso II do art. 73 da Lei n°® 8.666, de 1993” (Inc. I do art.
33 da IN-01/2019/SGD);

b) Procedimentalmente, apds o recebimento provisorio dos servigos, o fiscal técnico realizara analise dos servigos entregue
considerando:

c) A avaliagdo da qualidade dos servigos realizados a partir da aplicagdo de listas de verificagdo e de acordo com os critérios de
aceitacdo definidos em CONTRATO;

d) Identificagdo de ndo conformidade com os termos contratuais;

e) Verificagdo da manutengdo das condigdes classificatorias referentes a pontuacgdo obtida e a habilitagdo técnica, a cargo dos Fiscais
Administrativo e Técnico do CONTRATO,;

f) Encaminhamento a8 CONTRATADA das eventuais demandas de corregdo, a cargo do Gestor do CONTRATO ou, por delegacdo de
competéncia, do Fiscal Técnico do CONTRATO;

g) Calculo e encaminhamento 8 CONTRATADA de indicag@o de eventuais glosas por descumprimento de niveis minimos de servigo
exigidos por parte do Gestor do CONTRATO.

h) Caso sejam verificadas irregularidades que impegam a liquidacdo e o pagamento da despesa, o GESTOR DO CONTRATO deve
indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a contratada, por escrito, as respectivas medidas de corregéo.

7.4.53. Recebimento Definitivo
a) O recebimento definitivo sera realizado pelo gestor do contrato, pelos fiscais técnico e requisitantes.

b) Concluida a avaliagdo da qualidade e da conformidade dos servigos entregues provisoriamente recebidos o GESTOR do
CONTRATO efetuara o recebimento definitivo dos servigos através da confecgdo e assinatura do TERMO DE RECEBIMENTO
DEFINITIVO, com base nas informagdes da etapa de avaliagdo da qualidade e contendo a autorizagdo para emissdo de NOTA(S)
FISCAL(IS), a ser encaminhado ao PREPOSTO da CONTRATADA.

¢) Observando de forma complementar o disposto na alinea “c” do inciso II do art. 50 da IN n° 05/SEGES/MPDG, de 26/05/2017,
quando houver glosa parcial dos servicos, o GESTOR devera comunicar a empresa para que emita a(s) NOTA(S) FISCAL(IS) com o
valor exato dimensionado, evitando, assim, efeitos tributarios sobre valor glosado pela Administracéo.

d) Verificagdo de aderéncia aos termos contratuais, a cargo do Fiscal Administrativo do CONTRATO;

e) O Termo de Recebimento Definitivo sera emitido até 30 (trinta) dias corridos apds a emissao do Termo de Recebimento Provisorio.

7.4.54. Procedimentos e prazos para emissio de notas fiscais

a) A Nota Fiscal devera ser digitalizada, em formato PDF, e encaminhada por enderecgo eletronico a ser repassado pela contratante,
para fins de comprovagao, liquidagdo e pagamento.

b) O CONTRATANTE tera 10 (dez) dias tuteis contados a partir do primeiro dia util do més subsequente ao da prestagdo dos servigos
para aferi¢do e envio do Relatorio Geral de Faturamento para a CONTRATADA que, por sua vez, tera 5 (cinco) dias tUteis contados a
partir do recebimento do Relatorio Geral de Faturamento, para efetuar a verificagdo, contestacdo ou validagio das informagoes
repassadas pelo CONTRATANTE.

¢) Caso haja contestagdo, o CONTRATANTE tera 5 (cinco) dias tuteis contados a partir do recebimento da contestagdo para decidir
sobre aceitagdo ou recusa das justificativas;

d) No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, apés o recebimento final do Relatério Geral de Faturamento com os ajustes efetuados, o
GESTOR DO CONTRATO ira validar as alteragdes, emitir o Termo de Recebimento Definitivo (TRD) e autorizar a emissdo da nota
fiscal com o valor das glosas aplicadas ja descontado.

e) A apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura pela CONTRATADA devera ocorrer no prazo de até 05 (cinco) dias tteis, contados a partir da
autorizagdo de faturamento emitida pelo CONTRANTE (Termo de Recebimento Definitivo). Sendo que o pagamento somente sera
autorizado apos ATESTE pelo(s) servidor(es) competente(s), condicionado este ato a verificagdo da conformidade e da adequagdo em
relagdo aos servigos efetivamente prestados;

f) Apds recebimento e ateste da(s) Nota(s) Fiscal(is) o GESTOR do CONTRATO encaminha a documentagdo para a area
administrativa para verificagdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdencidrias.

g) Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacdo aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei
8.212, de 1993.

h) A (s) Nota(s) Fiscal(is) devera(ao) ser obrigatoriamente acompanhada(s) da comprovagao da regularidade fiscal, constatada por meio
de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou
a documentacdo mencionada no art. 29 da Lei n°® 8.666, de 1993. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do
fornecedor contratado, deverdo ser tomadas as providéncias previstas na Instrugdo Normativa n° 3, de 11 de abriu de 2018.

i) O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a(s) Nota(s) Fiscal (is) ou apresentada(s) expressa(m) os elementos
necessarios e essenciais a conformidade do documento, conforme definido na legislagdo aplicavel;

J) Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes a contratagdo, ou ainda, circunstancia que
impega a liquidagdo da despesa, como por exemplo, obrigagdo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia,
o pagamento ficara sobrestado até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-
se-a apos a comprovagao da regularizagdo da situagéo, ndo acarretando qualquer 6nus para a Contratante.

7.4.6. Prazos, horirios de fornecimento de bens ou prestagio dos servicos
7.4.6.1. O horario padrao de trabalho sera de segunda a sexta-feira das 08h00 as 19h00;
7.4.6.2. As atividades que demandam qualquer tipo de servico que possam gerar impacto no funcionamento desta Autarquia e/ou de seus sistemas

deverdo ser executadas prioritariamente fora do horario normal de expediente. Sendo que, todo e qualquer servigo eventualmente executado fora do
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horario de expediente, aos sabados, domingos e feriados, seja no ambiente da CONTRATADA ou no ambiente do CONTRATANTE, nio implicardo
nenhum acréscimo ou majoragdo nos valores devidos a CONTRATADA. A CONTRATADA devera fazer a gestdo da compensagdo da carga horaria dos
seus colaboradores.

7.4.7. Local da prestacio dos servigos

7.4.7.1. A execugao presencial dos Servigos ocorrera no Conselho Administrativo de Defesa Economica, situado no SEPN 515, Conjunto D, Lote
04 - Edificio Carlos Taurisano, Asa Norte, em Brasilia/DF, CEP 70770-504;

7.4.7.2. O acesso remoto para a execugdo dos servicos sera permitido apenas para os casos de atendimento imediato a incidentes e na execugao de
mudangas no ambiente computacional, quando autorizadas pelo CONTRATANTE;

7.4.7.3. Todos os deslocamentos necessarios a sede da CONTRATANTE para o atendimento, serdo de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA, nao havendo diferenciagdo no prego a ser pago para a sua execugao.

7.4.8. Documentagio minima exigida

7.4.9. O CONTRATANTE, ao seu critério, solicitara a disponibilizacdo de indicadores de nivel de servigo de desempenho
em dashboards dindmicos para a verificagdo continuada, a fim de encaminhar a¢des corretivas junto 8 CONTRATADA ainda durante o periodo de
execucdo mensal. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos definidos nas Tabelas 6 e 7. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos dados
registrados pela ferramenta de requisi¢do de servigo, pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser
utilizada, podendo a constru¢do do dashboard ser realizada através de mecanismos intrinsecos das proprias ferramentas ou por ferramenta especifica
de Business Intelligence.

7.4.10. A CONTRATADA devera ainda apresentar mensalmente o Relatorio Geral de Faturamento, composto pelos seguintes relatorios
gerenciais e técnicos, para comprovagio e fiscalizagdo dos servigos prestados:

o Relatorio mensal dos indicadores de nivel de servigos e de desempenho;

¢ Relatorio mensal de disponibilidade e de utilizagdo dos sistemas e recursos de TI;
¢ Relatdrio consolidado dos atendimentos realizados no periodo mensal;

o Relatorio mensal de ocorréncia e ndo-conformidades no ambiente de TI;

e Plano mensal de execugdo de atividades continuadas;

¢ Relatdrio com a documentagio dos profissionais.

Os relatorios gerenciais e técnicos deverdo conter no minimo as informagdes relacionadas na Tabela abaixo:

Relatoério Informacdes obrigatérias
Relatorio mensal dos indicadores de nivel de e Periodo de faturamento mensal.
servigos e de desempenho ¢ Indicadores de nivel de servigo e de desempenho, conforme descrito nas Tabela 6 e Tabela 7.

o Estatisticas individualizadas de disponibilidade e de utilizagdo de servigos e recursos criticos, sensiveis e
Relatorio mensal de disponibilidade e de essenciais (Anexo III - Sistemas de TI Suportados), de acordo com a determinagdo do CONTRATANTE.
utilizagdo dos sistemas e recursos de TI e Tempo médio entre falhas (MTBF) de servigos e recursos criticos, sensiveis e essenciais (Anexo III - Sistemas de
TI Suportados), de acordo com a determinagdo do CONTRATANTE.

¢ Quantidade de chamados encerrados dentro do periodo de apuragao.

e Percentual de requisi¢des e incidentes encerrados no periodo, para cada nivel de atendimento (primeiro, segundo
ou terceiro nivel).

e Percentual de requisigdes e incidentes atendidos pelas equipes especializadas no periodo, par cada equipe
especializada.

e Relagdo de incidentes e requisi¢des ndo encerrados dentro dos niveis minimos de servigo no periodo.

e Relagdo de incidentes e requisi¢des reabertos ou cuja execugdo ndo foi confirmada pelo solicitante no periodo.

Relatorio consolidado dos atendimentos
realizados no periodo mensal

Relatorio mensal de ocorréncia e néo- e Relagdo de ocorréncias e ndo-conformidades detectadas para cada equipe especializada no periodo.
conformidades no ambiente de TI e Sugestdes de cada equipe especializada para melhorias nos processos de execugéo das atividades.

Plano mensal de execugdo de atividades

continuadas e Planejamento para o proximo periodo mensal de execucao de atividades continuadas, de acordo com a Item 6.1.13

Tabela 1: Informacgdes obrigatérias nos relatorios de fiscalizacdo e de acompanhamento de servicos.

7.4.11. A seu critério, o CONTRATANTE podera solicitar a comprovagao de fidelidade das informagdes e dados apresentados nos relatorios
através de auditoria nas ferramentas utilizadas. A auditoria serd conduzida pela Equipe de Fiscalizagdo Contratual do CONTRATANTE, sem qualquer
6nus adicional.

7.4.12. A recusa ou a morosidade da CONTRATADA em cooperar com a comprovagio de fidelidade dos dados dos relatérios, caracterizadas pela
auséncia de respostas ou ndo apresentagdo dos documentos solicitados até 05 (cinco) dias uteis contados a partir da data de solicitagdo, implicardo em
suspensao dos pagamentos, san¢des e penalidades aplicaveis.

7.4.13. Plano Mensal de Execucio de Atividades Continuadas

7.4.13.1. Quando o CONTRATANTE demandar a execucdo de atividades compostas, complexas ou que demandem maior prazo para execucdo, a
CONTRATADA devera apresentar uma proposta de execugdo destas atividades, na forma de um plano mensal de execugdo de atividades continuadas. O
referido plano ¢ um relatorio que designa o conjunto de atividades que deverdo ser executadas durante o més subsequente, mediante aprovagdo do
CONTRATANTE.

7.4.13.2. Do mesmo modo, sempre que a CONTRATADA entender ser necessario o planejamento da execugdo de uma atividade com estas
caracteristicas, ela podera sugerir e apresentar um plano para a sua execugdo no proximo periodo mensal, para aprovacdo do CONTRATANTE.
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7.4.13.3. O CONTRATANTE devera aprovar formalmente o plano e autorizar a sua execugdo. Se o plano mensal de execugdo ndo for aprovado, a
CONTRATADA devera realizar ajustes necessarios até que o CONTRATANTE aprove o plano. O plano de execugdo devera conter o detalhamento das
tarefas a serem executadas, o responsavel por cada tarefa, e as suas datas previstas de inicio e conclusdo. Durante a execucao mensal, todas as tarefas
relativas ao plano de atividades continuadas deverdo ser devidamente registradas na ferramenta de requisigdo de servigo.

7.4.13.4. Nao fazem parte do escopo do plano mensal de atividades a execugdo de tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas equipes especializadas,
que ndo dependam de um planejamento prévio. Tais tarefas, desde que relacionadas no escopo de atividades de cada equipe especializada e desde que
ndo representem mudangas no ambiente de TIC, deverdo ser registradas na ferramenta de requisi¢ao de servigo e executadas sempre que for necessario.

7.4.14. Papéis e responsabilidades por parte da contratante e da contratada

7.4.14.1. A CONTRATADA devera indicar PREPOSTO, que sera responsavel por acompanhar a execucdo do CONTRATO e atuar
como interlocutor administrativo principal junto ao CONTRATANTE incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as questdes legais e
administrativas referentes a execugao contratual. Ao PREPOSTO cabe, por exemplo, a responsabilidade pelas seguintes atividades:

a) Executar os procedimentos administrativos referentes aos profissionais da CONTRATADA alocados para execucdo dos servigos
contratados, tais como acompanhar e controlar a frequéncia, controlar afastamentos, (seja por motivo de férias, atestados médicos ou
outros afastamentos programados ou ndo) e, ainda, responder por qualquer assunto administrativo e de recursos humanos entre os
colaboradores da CONTRATADA e as operagdes da empresa;

b) Responder por todas as questdes administrativas da CONTRATADA junto a0 CONTRATANTE, bem como, receber ¢ responder
oficios e solicitagdes administrativas, controlar o uso de recursos computacionais ¢ de comunicagdes pelos colaboradores da
CONTRATADA, manter atualizados os requisitos técnicos e habilitatorios necessarios a execucdo do contrato;

c) Assegurar que as determinagdes do CONTRATANTE sejam disseminadas junto aos profissionais envolvidos na prestagdo dos
servigos com vistas a correta execugdo dos servigos contratados;

d) Informar ao gestor do contrato sobre problemas de qualquer natureza que possam impedir o bom andamento dos servigos
contratados;

e) Formalizar junto a CONTRATANTE eventos de afastamento ou substitui¢do de colaboradores diretamente envolvidos na execugdo
dos servigos; e

f) Desenvolver outras atividades administrativas de responsabilidade da CONTRATADA, principalmente quanto ao controle de
informagoes relativas ao seu faturamento mensal e apresentacdo de documentos, quando solicitado.

7.4.14.2. O PREPOSTO nao podera acumular papel, cobrir requisitos de qualificagdo técnica ou ser substituto de profissionais, na operagao técnica
da prestagdo dos servigos contratados;

7.4.14.3. Os papéis e atividades desenvolvidas e desempenhadas por este profissional ndo serdo objeto de faturamento separado pela
CONTRATADA, os custos deverdo estar inclusos na formagao de prego da proponente no perfil Gerente de Operagao/Preposto;

7.4.14.4. O preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas dependéncias do Cade sempre que necessario ou requisitado, nos dias uteis, no
horario comercial, e acessiveis por contato telefonico em qualquer outro horario, inclusive em feriados e finais de semana, conforme orienta o Acordido n
s 1.382/2009 - Plenario, abaixo:

"determinagdo ao Ministério dos Transportes, em relagdo aos servigos de Tecnologia da Informacdo, para que exija das empresas CONTRATADAS
a designagdo formal de preposto a ser mantido no locai dos servigos, para representd-las durante a execugdo contratual (item 9.1.12, TC- 021.988/2007-8,
Acordido n” 1.382/2009-Pienario)".

7.4.14.5. Para cumprir as atividades de gestdo e fiscalizagio do CONTRATO o CONTRATANTE designara servidores (titulares e substitutos) para
executar os seguintes papéis:

7.4.14.6. Gestor do Contrato: servidor com atribuigdes gerenciais, designado para coordenar e comandar o processo de gestdo e fiscalizagdo da
execugdo contratual, indicado por autoridade competente. O Gestor do contrato sera responsavel por:

a) Encaminhamento formal de demandas a contratada;

b) Manuten¢do do Historico de Gestdo do Contrato, contendo registros formais de todas as ocorréncias positivas e negativas da
execucao do contrato, por ordem historica;

¢) Encaminhamento das demandas de correcéo a contratada, sendo permitida a delegag@o aos fiscais do contrato;
d) Encaminhamento de indica¢do de glosas e sangdes para a Area Administrativa,

e) Autorizagdo para faturamento, com base nas informagdes produzidas no Termo de Recebimento Definitivo, a ser encaminhada ao
preposto da contratada; e

f) Encaminhamento & Area Administrativa de eventuais pedidos de modificagio contratual;

7.4.14.7. Fiscal Técnico: servidor representante da Area de Tecnologia da Informagio, indicado pela autoridade competente dessa area para
fiscalizar tecnicamente o contrato e ainda:

a) Confecgdo e assinatura do Termo de Recebimento Provisorio quando da entrega do objeto constante na Ordem de Servigo ou de
Fornecimento de Bens;

b) Avaliagdo da qualidade dos servigos realizados ou dos bens entregues e justificativas, a partir da aplicagdo das listas de verificacdo e
de acordo com os critérios de aceitacdo definidos em contrato, em conjunto com o Fiscal Requisitante do Contrato;

c) Identificagdo de ndo conformidade com os termos contratuais, em conjunto com o Fiscal Requisitante do Contrato;

d) Verificagdo da manutengdo das condigdes classificatorias referentes a pontuag@o obtida e a habilitagdo técnica, em conjunto com o
Fiscal Administrativo do Contrato;

e) Encaminhamento das demandas de correg@o a contratada, caso disponha de delegagido de competéncia do Gestor do Contrato;

f) Confecgdo e assinatura do Termo de Recebimento Definitivo, com base nas informagdes produzidas no recebimento provisorio, na
avaliac@o da qualidade dos servigos realizados ou dos bens entregues e na conformidade e aderéncia aos ternos contratuais, em conjunto
com o Fiscal Requisitante do Contrato;

g) Apoio ao Fiscal Requisitante do Contrato na verificagdo da manutengdo da necessidade, economicidade e oportunidade da
contratagao;

h) Verificagdo de manutengdo das condi¢des definidas nos Modelos de Execucgdo e de Gestao do contrato, em conjunto com o Fiscal
Requisitante do Contrato; e

i) Apoiar ao Gestor do Contrato na manutengdo do Historico de Gestdo do Contrato;
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7.4.14.8. Fiscal Requisitante: servidor representante da Area Requisitante da Solugdo, indicado pela autoridade competente dessa area para
fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional da Solugdo de Tecnologia da Informagao e ainda:

a) Participar da reunido inicial;

b) Avaliar a qualidade dos bens recebidos;

¢) Elaborar e assinar o Termo de Recebimento Definitivo;

d) Verificar, com apoio do Fiscal Técnico, manutengdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagio;

e) Assinar a Ordem de Servigo;

f) Assinar do Termo de Recebimento Definitivo;

g) Verificar a manutencdo das condigdes de habilitagdo definidas na licitagdo continuam satisfeitas;

h) Analisar, juntamente com o Fiscal Técnico, o Termo de Suporte e os cadastros do Cade junto a Central de Suporte da Contratada;
i) Verificar a manutengdo das condi¢des definidas no Modelo de Gestdo do Contrato.

j) Encaminhar a solicitagdo da abertura de processo de Apuragdo de Responsabilidade Contratual ao Gestor do Contrato, caso sejam
identificadas irregularidades por parte da Contratada no fornecimento de bens.

k) Avaliagdo da qualidade dos servigos realizados ou dos bens entregues e justificativas, a partir da aplicagéo das listas de verificagdo e
de acordo com os critérios de aceitagdo definidos em contrato, em conjunto com o Fiscal Técnico do Contrato;

1) Identificagdo de ndo conformidade com os termos contratuais, em conjunto com o Fiscal Técnico do Contrato;
m)Encaminhamento das demandas de correc@o a contratada, caso disponha de delegacdo de competéncia do Gestor do Contrato;

n) Confecgdo e assinatura do Termo de Recebimento Definitivo, com base nas informagdes produzidas no recebimento provisorio, na
avaliac@o da qualidade dos servigos realizados ou dos bens entregues e na conformidade e aderéncia aos ternos contratuais, em conjunto
com o Fiscal Técnico do Contrato;

0) Verificagdo da manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagdo, com apoio do Fiscal Técnico do Contrato;

p) Verificagdo de manutengao das condigdes definidas nos Modelos de Execugdo e de Gestdo do contrato, em conjunto com o Fiscal
Técnico do Contrato; e

q) Apoiar ao Gestor do Contrato na manutencdo do Historico de Gestdo do Contrato;

7.4.14.9. Fiscal Administrativo: servidor representante da Area Administrativa, indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar o
contrato quanto aos aspectos administrativos. e ainda:

a) Verificagdo de aderéncia aos termos contratuais;

b) Verificagdo da manuteng@o das condigdes classificatorias referentes a pontuagdo obtida e a habilitagdo técnica, em conjunto com o
Fiscal Técnico do Contrato;

¢) Encaminhamento das demandas de correcdo a contratada, caso disponha de delegagao de competéncia do Gestor do Contrato;
d) Verificagdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdencidrias para fins de pagamento;

e) Apoio ao Fiscal Requisitante do Contrato na verificagdo da manutengdo da necessidade, economicidade e oportunidade da
contratagdo; e

f) Apoio ao Gestor do Contrato na manutengdo do Historico de Gestdo do Contrato.

7.4.15. Forma de pagamento

7.4.15.1. A prestagdo dos servigos sera renumerada a partir da garantia de disponibilidade, manutengao, sustenta¢do e atualizagdo dos servigos que
compdem a infraestrutura de TI do CONTRATANTE. O valor do pagamento mensal pelos servigos sera calculado de acordo com a efetiva execucdo dos
servigos, aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servigo e indicadores de desempenho minimos, bem como das
demais obrigac¢des contratuais. Assim, o valor mensal a ser pago pelo servigo sera calculado com base na formula abaixo:

(Vﬂ lor Anua IC ontratado

Remuneracaopensq — | 12 = ‘qjusreNiveIdeSenriqo]

¢ Renumeracio Mensal = valor mensal a ser pago 8 CONTRATADA.

¢ Valor Anual Contratado = Valor Total anual estabelecido em CONTRATO.

o Ajuste Nivel de Servigo = percentual de reduc@o/glosa a ser aplicada em razdo do ndo atingimento dos niveis de servico e indicadores de
desempenho minimos.

7.4.15.2. Nao havera qualquer espécie de bonus, premiagdo ou pagamento adicional para os casos em que a CONTRATADA supere as metas de
niveis de servico e indicadores de desempenho minimo exigidos, ou caso seja necessaria a alocagdo de maior numero de profissionais e outros recursos
para alcanca-las.

7.4.16. Formas de transferéncia de conhecimento

7.4.16.1. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o paragrafo Ginico do artigo 111 da Lei Federal n°® 8.666/93, a participar de
atividades de transicdo contratual e a transferir para 0 CONTRATANTE todo o conhecimento gerado na execug@o dos servigos, incluindo dados,
documentos e elementos de informagao utilizados.

7.4.16.2. Com vista a mitigar riscos de descontinuidade de servigos e de dependéncia técnica pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA se
compromete a habilitar equipe de técnicos do CONTRATANTE no uso das solugdes desenvolvidas e implantadas no escopo deste CONTRATO,
repassando todo o conhecimento necessario para tal.

7.4.16.3. O CONTRATANTE podera, a seu crédito, alocar servidor(es) de seu quadro de pessoal para acompanhar as atividades de levantamento de
requisitos ou qualquer outra atividade de escrutinio organizacional realizada pela CONTRATADA, tendo em vista a preservagdo do conhecimento de
negdcio relativo ao servico prestado.

7.4.16.4. Apbs o Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO), a CONTRATADA devera apresentar um Plano de Transferéncia de Conhecimento
(PTC), que devera conter, no minimo:
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a) A descrigdo dos meios empregados na construcdo da Base de Conhecimentos.
b) A metodologia de trabalho.

¢) Os modelos de gestdo, geréncia, trabalho e operagdo geral.

d) Os documentos e os artefatos a serem gerados.

e) Os processos, cronograma e outros recursos, que deverdo ser usados para garantir que 0 CONTRATANTE retenha o conhecimento
sobre as operagdes e os processos de gerenciamento e operagdo da Infraestrutura de TI.

7.4.16.5. A CONTRATADA devera descrever, dentro do Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), a metodologia que sera utilizada para
transferir conhecimento a equipe técnica do CONTRATANTE.

7.4.16.6. A CONTRATADA devera propor reunides periddicas com a equipe técnica do CONTRATANTE visando a transferéncia de conhecimento
sobre o ambiente tecnoldgico, ao alinhamento dos trabalhos das equipes e a apresentagdo das mudangas e novas configuragdes no ambiente.

7.4.16.7. Todo processo, base de dados, aprendizado e documento produzido em decorréncia da prestagdo dos servigos sera de propriedade do
CONTRATANTE.

7.4.16.8. O Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC) devera ser revisado periodicamente ou quando houver altera¢des de grande impacto em

seu conteudo. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga do fornecedor dos servigos, a CONTRATADA devera apresentar relatorio final, contendo o
Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), e todos os demais documentos necessarios para a continuidade da prestagdo dos servigos.

7.4.17. Procedimentos de transicao e finaliza¢ao do contrato

7.4.17.1. Quando restarem 03 (trés) meses antes da data do efetivo término do contrato de prestagdo dos servigos, a CONTRATADA deve prestar
para o CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que os servigos continuem sendo prestados sem interrupgdo ou efeito adverso, e que haja uma
transferéncia ordenada dos Servigos para 0 CONTRATANTE.

7.4.17.2. Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga de fornecedor dos servicos, a CONTRATADA devera repassar para a LICITANTE vencedora
do novo certame ou para técnicos da propria CONTRATANTE, por intermédio de eventos formais, os documentos necessarios a continuidade da
prestacédo dos servigos, bem como esclarecer diividas a respeito da prestagdo de servigo do contrato atual.

7.4.17.3. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara inexecucgdo do contrato, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na
legislag@o vigente, no contrato e neste instrumento.

7.4.17.4. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informagdo ou dado solicitado pelo
CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o andamento da transicdo das tarefas e servigos, constituira quebra de contrato, sujeitando-
se as obrigacdes em relacdo a todos os danos causados a0 CONTRATANTE por esta falha.

7.4.17.5. A CONTRATADA sera responsavel pela transi¢do inicial e final dos servigos, absorvendo as atividades de forma a documenta-las
minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, no final do contrato, acontega de forma precisa e responsavel.

7.4.17.6. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para 0 CONTRATANTE toda a documentagéo relativa a prestacdo dos Servigos que esteja
em sua posse.

7.4.17.7. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:

7.4.17.8. Devolver equipamentos e bens de propriedade do CONTRATANTE, incluindo, mas ndo limitado aos listados nas clausulas do contrato e
os bens intangiveis, como software, descri¢do de processos e rotinas de diagnostico.

7.4.17.9. Entregar todos os processos de monitoramento mapeados, bem como, quaisquer documentos gerados, e a propriedade intelectual destes
documentos, repassada através de meio formal, a equipe de Gestdo do Contrato.

7.4.17.10. Devolver documentagdo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para 0 CONTRATANTE durante a prestacdo dos
Servigos.

7.4.17.11. Participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da consolidagéo do Plano de Transferéncia do Conhecimento.
7.4.17.12. A Contratada devera ainda entregar documentagio contendo, no minimo:

a) Mapa atualizado com topologia da rede.
b) Bases de dados de todos os softwares de gestdo utilizados, em formatos abertos.
¢) Base de dados de conhecimento atualizada.

d) Descritivo do estado geral (health-check) da rede, dos ativos, softwares e servigos, contemplando, no minimo, configuragdo, versao,
desempenho e status do ciclo de vida.

e) Entregar a ferramenta de Requisi¢do de Servico e Gerenciamento de TI com Base de Dados atualizada. Caso a ferramenta seja
proprietaria, devera ser fornecida a base de dados em formato aberto, de forma a ser possivel efetuar a visualizacdo dos chamados e dos
historicos de atendimento, bem como da CMDB.

f) Plano de Transferéncia de Conhecimento consolidado.

7.5. Quantidade minima de bens ou servicos para comparacio e controle
Grupo Item Descricao Quantidade mensal Quantidade anual
i 1 Servigos técnicos especializados de atendimento a usuario de TIC 1 12
2 Servigos técnicos especializados de operagdo da infraestrutura de TIC 1 12

7.6. Mecanismo formais de comunicac¢iao
7.6.1. A comunicagdo entre as partes podera ser feita por correio eletronico, registro em sistema de Central de Chamados da contratada, ou outro
meio que possa tornar a comunicagdo mais agil e eficiente.
7.6.2. Conforme Resolugdo Cade n° 11/2014, disponivel no endereco eletronico http://www.cade.gov.br/assuntos/normas-e-
legislacao/resolucao/despacho-339-resolucao-no-11-de-2014.pdf/view, o Cade utiliza como sistema oficial de gestdo de processo eletronico o Sistema
Eletrénico de Informagdes - SEL A Contratada devera se cadastrar no sistema SEI, no enderego

eletrénico _http://sei.cade.gov.br/sei/institucional/usuarioexterno/controlador_externo.php?acao=usuario_externo_logar&id_orgao_acesso_externo=0.

7.6.3. Em caso de dividas, podera entrar em contato com o nucleo gestor do sistema pelo telefone (61) 3031-1825 ou e-mail sei@cade.gov.br.
Desta forma, os instrumentos formais de comunicagao entre o Cade e a Contratada serdo tramitados por meio do SEI. Sao eles:
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I Documento I Funcio l Emissor | Destinatario I Periodicidade

| Oficio I Informagdes diversas I Contratante/Contratada | Contratante/Contratada I Sempre que necessario
E-mail | Informagdes diversas Contratante/Contratada | Contratante/Contratada ‘ Sempre que necessario
Ordem de servigo Autorizagdo para prestagdo de servigo Contratante Contratada Sempre que necessario
Termo de recebimento provisorio Recebimento provisorio dos servigos Contratante Contratada Sempre que necessario
Termo de recebimento definitivo I Recebimento definitivo dos servigos Contratante | Contratada | Sempre que necessario

Ata de reunido | Informagdes diversas Contratante/Contratada | Contratante/Contratada ‘ Sempre que necessario |

Termo de Encerramento do Contrato | Encerramento oficial do contrato Contratante | Contratada l No final do contrato |

Tabela 2: Forma de comunicacio entre contratante e contratada.

7.7. Manutencio de Sigilo e Normas de Seguranca

7.7.1. A CONTRATADA devera manter sigilo — sob pena de responsabiliza¢do civil, penal e/ou administrativa — sobre quaisquer dados,
informagdes, codigos-fonte e/ou artefatos contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias, incluindo meios de armazenamento e transferéncia,
de que venha a ter conhecimento durante a execu¢do do CONTRATO, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulgar, reproduzir ou utilizar tais
informagoes — independentemente da classificagao de sigilo conferida pelo CONTRATANTE ou por terceiros a tais documentos.

7.7.2. Sera exigido da CONTRATADA a assinatura de TERMO DE COMPROMISSO, pelo qual se compromete a manter o sigilo ¢ a
confidencialidade de todas as informagdes de que venha a ter conhecimento no exercicio de suas atribuigdes, € que a mesma o exija dos seus empregados
que prestarem servigos no ambiente do CONTRATANTE. Por questdes de seguranga, fica a CONTRATADA obrigada a estender o COMPROMISSO de
manutencdo do sigilo e seguranga das informacdes a todos os seus colaboradores diretamente envolvidos na execu¢do do CONTRATO. Sendo que o
CONTRATANTE reserva o direito de proceder levantamento e/ou confirmagdo de informagdes pertinentes a idoneidade de qualquer profissional que
venha a ser indicado para a prestagdo dos servigos.

7.7.3. O Termo de Compromisso, contendo declaracdo de manutencéo de sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes na entidade, a ser
assinado pelo representante legal da Contratada, e Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da Contratada diretamente envolvidos na
contratagdo, encontram-se nos ANEXOS SEI n°: (0867532) e (0867270).

7.7.4. A CONTRATADA também estara sujeita ao cumprimento das diretrizes aplicaveis estabelecidas na politica de seguranca da informagao e
comunicagdes do CONTRATANTE, bem como suas respectivas normas complementares — as quais a0 CONTRATANTE incumbe dar o devido
conhecimento.

7.8. Detalhamento do modelo de execucio

7.8.1. O atendimento ao objeto desta contratagio devera levar em consideragio, como referéneia inicial, o atendimento aos requisitos. E
resultado esperado desta contratacdo a redugdo do volume bruto de chamados de suporte, especialmente no tocante aos incidentes na infraestrutura de TI,
a partir da melhoria da gestdo e do aprimoramento dos métodos proativos.

7.8.2. Independentemente do escalamento entre os diferentes niveis de atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve
atender globalmente os tempos maximos estabelecidos para incidentes e requisigdes de servigo. Os incidentes, requisicdes e problemas serdo
classificados de acordo com os critérios estabelecidos pelo CONTRATANTE, considerando-se: impacto, urgéncia e prioridade.

a) Impacto: o impacto reflete o efeito de uma requisicdo ou incidente sobre o negocio ou ativos de TI do CONTRATANTE. A
classificagao dos incidentes, requisigdes e problemas quanto ao impacto sera determinada pela abrangéncia do incidente e a quantidade
de pessoas afetadas.

b) Urgéncia: a urgéncia ¢ determinada pela necessidade da instituicdo de que os servigos sejam restabelecidos dentro de um
determinado prazo. Servigos e recursos de TI distintos tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua relevancia para a missdo
institucional. A urgéncia também ¢ determinada pelo aumento da gravidade do incidente caso ndo haja atendimento em curto prazo.

¢) Prioridade: a prioridade estabelece a relagdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais as requisi¢des e incidentes devem
ser resolvidos e atendidos. Ela definira o prazo para inicio de atendimento e é um importante balizador do esfor¢o a ser empreendido no
atendimento

7.8.3. Na tabela abaixo seguem os critérios para definigdo do impacto das solicitacdes.

Impacto Fatos Determinantes

¢ Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem a imagem institucional do CONTRATANTE.

¢ Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado de sistemas ou recursos criticos ou
sensiveis.

¢ Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa os servigos de TI prestados a populagéo.

¢ Qualquer incidente ou requisi¢@o reportado por usuario VIP (Presidente, Conselheiro, Superintendente-Geral e Adjunto,
Procurador-Geral, Economista-Chefe, Diretor Administragao de Planejamento).

Muito alto

¢ Incidentes que impegam ou inviabilizem os trabalhos de uma area ou unidade da organizagio (Presidéncia, Tribunal,
Alto Superintendéncia-Geral, Procuradoria, Departamento de Estudos Econémicos e Diretoria Administrativa).
¢ Indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado em servigos ou recursos essenciais.

¢ A falha impossibilita o trabalho diario de um ou mais usuarios (ex. problema em um equipamento ou sistema especifico, falha
no funcionamento do acesso a rede em uma sala ou setor, indisponibilidade da estagdo de trabalho do usuario, problema em

Médio servico essencial para o usuario).

¢ O equipamento ou servico fornecido esta operacional, mas apresenta algumas fungdes principais, ou partes delas, com erros,
provocando assim uma queda na qualidade do trabalho normal.
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¢ O equipamento ou servico de uso coletivo encontra-se operando de modo normal, mas algumas fungdes secundarias
apresentam falhas ou lentidao.
o Trata-se de requisi¢@o de servigo cujo ndo atendimento imediato ndo impega o trabalho principal do usuario.

¢ O equipamento ou servico apresenta falha, mas por necessidade do usuario ndo hé possibilidade de interveng@o imediata ou de
paralisagao.

¢ O servico afetado estd operando, mas no modo de contingéncia.

e A requisi¢do pode ser atendida em algum horario posterior sem que haja prejuizo do desempenho das atividades do usuario.

Muito baixo

Tabela 3: Critérios para definicdo do impacto das solicita¢des.

7.8.4. Na tabela abaixo seguem os critérios para defini¢do da urgéncia das requisi¢des.

Urgéncia Fatos Determinantes

¢ Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem a imagem institucional do Cade.

¢ Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado de sistemas ou recursos criticos ou sensiveis.

¢ Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa os servigos de TIC prestados a populaggo.

Muito ¢ Incidentes que impegam ou inviabilizem os trabalhos de uma area ou unidade da organizagdo (Presidéncia, Tribunal, Superintendéncia-
alto Geral, Procuradoria, Departamento de Estudos Econdmicos e Diretoria Administrativa).

¢ O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente com o tempo.

¢ O sistema ou recurso ¢ critico ou sensivel.

¢ Qualquer incidente ou requisi¢@o reportado por usuario VIP

¢ O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido o mais rapido possivel;

Alta - X .
¢ O sistema ou recurso ¢ essencial.
¢ O equipamento ou o servigo deve ser restabelecido assim que possivel.
Média ¢ Definido para usuérios comuns.
Baixa » Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de intervengao imediata.
Muito . . .
baixa ¢ O servico pode ser agendado para uma data especifica, a posteriori.
Tabela 4: Critérios para defini¢do de urgéncia das solicitagdes
7.8.5. Os critérios definidos nas tabelas acima sdo balizadores para a categorizagdo dos chamados na Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e
Gerenciamento de TIC.
7.8.6. A partir das classificagdes de impacto e urgéncia, e do cruzamento destas informagdes, ¢ determinada a prioridade de cada requisi¢do ou
incidente, de acordo com a tabela de Matriz de Defini¢do da Prioridade no Atendimento.
7.8.7. A cada valor de prioridade entre um e cinco esta associado um nivel de servigo relativo ao tempo de inicio de atendimento e ao tempo
total para a solug@o.
7.8.8. Segue abaixo a tabela de Matriz de Definig¢ao da Prioridade no Atendimento, em Fungdo do Impacto e da Urgéncia:
URGENCIA
IMPACTO MEDIA MUITO
MUITO ALTO

MUITO BAIXO

Tabela 5: Matriz de Defini¢do da Prioridade no Atendimento, em Funcio do Impacto e da Urgéncia.

7.8.9. A CONTRATANTE estabeleceu critérios para classificagdo dos chamados em niveis de "impacto" e "urgéncia", seguindo as diretrizes
estabelecidas nas Tabelas 3 e 4. O Catdlogo de Servigos ao Usudrio de TIC vincula cada atendimento presente no catdlogo com um determinado grau de
impacto.

7.8.10. Os sistemas e recursos de TIC a serem suportados pela CONTRATADA estdo no Anexo XV - Sistemas de TI Suportados, estabelecendo
os requisitos de urgéncia para cada sistema ou recurso. Com base no cruzamento das informagdes, seguindo o disposto na Tabela do item 5, ¢ definida a
prioridade de cada atendimento. As classificagdes de “impacto” e “urgéncia” presentes dos sistemas e Catalogos de Servicos, Anexo XIII, poderdo ser
revistas, assim como poderdo ser incluidos novos itens no catalogo de servigos ou na relacéo de sistemas e recursos de TIC, de acordo com a necessidade
do Cade.

7.8.11. Sempre que a requisi¢do de servigo puder ser agendada para data posterior, ela devera ter o “impacto” e a “urgéncia” definidos como
“baixos”, e devera ser definida na ferramenta de requisi¢do de servigo uma data para sua execugao.

7.8.12. A fim de criar um limitador do esfor¢co maximo necessario para o cumprimento dos niveis minimos de servigo, as solicitagdes

classificadas como de prioridades “1” e “2” somadas ndo poderdo exceder a 50% (cinquenta por cento) dos chamados do periodo mensal. Caso os

chamados classificados com prioridades “1” e “2” excedam o limite maximo de 50% das solicitagdes em um determinado més, ndo sera observado pelo
bl

Cade o acordo de nivel de servi¢o correspondente no que exceder o limite (em ambos os casos sera observado o acordado para a prioridade “3”).
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7.8.13. O tempo de inicio de tratamento do chamado (TIT) ¢ o tempo transcorrido desde o recebimento da comunicagdo do incidente ou
solicitagdo, por qualquer um dos canais disponiveis (chamada telefonica, email, interface de autoatendimento web), e o seu consequente registro no
sistema de requisi¢ao de servico, até a sua atribuigdo no sistema ao técnico responsavel pela primeira intervengao para a solugdo, independentemente de
o atendimento ser realizado de forma presencial ou de forma remota. No caso da requisi¢ao ser feita por chamada telefonica, o TIT ¢ o intervalo entre o
inicio do atendimento pelo atendente e a consequente geracdo do nimero do chamado até a efetiva designagdo de um colaborador para o atendimento da
solicitagdo (que podera ser o proprio atendente, no caso de resolucdo do problema em primeiro nivel). O registro do “TIT” ¢, portanto, de
responsabilidade exclusiva do atendimento remoto na central de servigos. No caso do atendimento via telefone, deverdo ser desconsideradas das
estatisticas as chamadas inconclusas ou que no obtiverem éxito em transmitir completamente as informagdes relativas ao problema.

7.8.14. O tempo maximo para solugdo do chamado (TMS) ¢ o tempo maximo para a resolu¢do do incidente ou atendimento da requisi¢do de
servico, contado do momento do registro da solicitacdo até o encerramento dela no sistema. No que diz respeito ao atendimento presencial ao usuario, o
tempo transcorrido em dias e horarios ndo uteis (finais de semana, feriados e horarios entre 18:00h e 08:00h) néo sera considerado para efeito do calculo
do TMS.

7.8.15. Os prazos maximos para inicio do tratamento e de solugdo dos incidentes ou requisicdes, de acordo com o nivel de prioridade de
atendimento, estdo descritos na Tabela abaixo, desde que a solugdo da requisi¢do ou tratamento do incidente dependa exclusivamente da CONTRATADA

. Incidentes Requisi¢des Requisi¢des Planejadas
Tempo de Inicio do T Maxi
Prioridade | Tratamento do Chamado Sﬁ;npgo d?)xll:i(') dl::;: Tempo Maximo para Solu¢io Tempo Méximo para Solucdo da Requisi¢io
(TIT) ue . da Requisi¢io (TMSR) Planejada (TMSP)
(TMSI)
1 Em até 05 min Em até 1h Em até 2h
2 Em até 05 min Em até 2h Em até 4h
- p n - De acordo com o Cronograma Proposto pelo

3 Em at¢ 05 min Em até 4h Em até 8h CONTRATANTE e aceito pela CONTRATADA

4 Em até 05 min Em até 8h Em até 16h

5 Em até 05 min Em até 24h Em até 48h

Tabela 5: Prazos maximos para inicio de tratamento e para solucio de incidentes e requisi¢des

7.8.16. Caso a razdo do incidente ndo seja conhecida, nos casos de recorréncia de incidentes do mesmo tipo com diversos usuarios, ou quando a

abrangéncia do incidente extrapolar a necessidade individual do usuario solicitante devera ser informada a CONTRATADA para acompanhar na analise
do problema que provocou o(s) incidente(s) e para acompanhar na busca da sua causa raiz.

7.8.17. Pode ser que, durante a analise do problema, haja a reclassificagdo do impacto do incidente originalmente reportado.

7.8.18. Caso um problema esteja relacionado com diversos incidentes ainda abertos, o encerramento dos diversos chamados com o mesmo objeto
podera ser realizado de forma agrupada a partir da resolugdo do problema, e, caso isso ocorra, o nivel de servico devera ser observado em relagdo ao
encerramento do problema.

7.8.19. Os usuarios VIPs serdo aqueles ocupantes de DAS/FCPE 5 ou superior, incluindo seus substitutos. Para qualquer um dos usuarios
definidos como “VIP”, o impacto e a urgéncia do incidente ou requisi¢do devem ser sempre classificados como “Muito Alto(a)”, ndo importando a
natureza do servigo afetado.

7.8.20. Serdo pagos a CONTRATADA os servigos efetivamente prestados, considerando-se o atendimento aos requisitos de disponibilidade e os
niveis minimos de servigo exigidos para esta contratagao. Do valor total mensal dos servigos prestados, o CONTRATANTE descontara valor referente
aos redutores de pagamento para se chegar ao valor total mensal que devera constar na nota fiscal emi da pela CONTRATADA. Serdo pagos os servigos
prestados mediante pareceres favoraveis da equipe de fiscalizagdo do contrato, e também mediante a apresentacdo dos documentos comprobatorios de
conformidade comercial, fiscal e trabalhista, apresentados mensalmente pela CONTRATADA.

7.8.21. Das Requisi¢des Planejadas

7.8.21.1. As Requisi¢des Planejadas sdo aquelas que possuem prazo de atendimento superior a 24 horas e sera iniciada com abertura de uma
Demanda de Servico. O Contratante podera definir outro fluxo de metodologia para criagdo e controle das Requisi¢des Planejadas caso entenda
necessario.

7.8.21.2. Quando o CONTRATANTE demandar a execugdo de Requisi¢des Planejadas, a CONTRATADA devera apresentar uma proposta de
execugdo destas atvidades com a avaliagdo de impacto, criagdo de cronograma, monitoramento e controle do processo de mudanga.

7.8.21.3. O Tempo Maximo para Solugdo das Requisi¢des Planejadas sera definido pelo CONTRATANTE, cabendo 8 CONTRATADA propor.
7.8.21.4. Nao fazem parte do escopo das Requisi¢cdes Planejadas a execugdo de tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas areas especializadas, que

ndo dependam de um planejamento prévio.

7.8.21.5. As Requisi¢oes Planejadas tem por objetivo o atendimento de eventuais demandas/necessidades da Contratante, que podem ser
caracterizadas por melhoria no ambiente, manutengdo dos procedimentos de trabalho do Cade, evolugao e/ou implantagdo de Itens de Configuragao que
constituem um servigo de infraestrutura de TIC.

7.8.21.6. Seguem alguns exemplos de Requisi¢des Planejadas:

¢ Reestruturagio na troca de equipamento de infraestrutura;
¢ Atualizacdo de parque tecnologico;

¢ Instalagdo de novos equipamentos;

e Atualizagdo de sistema;

¢ Migragdo de sistema.

7.8.21.7. Para efeito de planejamento, estima-se 36 requisigdes planejadas de 8 horas cada uma.
. Demandas
Servico - -
Mensais Anuais
Requisigdes planejadas 3 36
7.8.21.8. As Requisigdes Planejadas poder@o ser executadas em horarios diferentes do que das 08:00 as 19:00, inclusive em sabado, domingo e
feriados.
7.8.21.9. As Requisi¢des Planejadas devem estar em conformidade com as praticas da biblioteca ITIL v3 ou versdo superior.
7.8.21.10. Nas Requisi¢des Planejadas incidirdo glosas conforme as definidas na tabela de Termo de Servigo (TRS).

https://sei.cade.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=1075879&infra_si... 11/23



30/12/2021 15:38 SEI/CADE - 1002849 - Contrato

7.8.21.11. A CONTRATADA devera realizar verificagdo da qualidade dos servigos gerados antes de sua entrega, cabendo a0 CONTRATANTE
também realizar a verificagcdo da qualidade com vistas ao aceite dos produtos.

7.8.21.12. Mesmo uma demanda de servigo ja fechada podera ser objeto de auditoria pelo CONTRATANTE ou a seu comando e, no caso de
observadas incorre¢des, sera aberta nova demanda de servigo, para ajustes nos produtos e servicos entregues. Esses registros serdo realizados
em relatorio de auditoria a ser anexado a nova demanda de servigo.

7.8.21.13. A CONTRATADA, para toda demanda de servigo recebida, devera gerar os artefatos encomendados de acordo com os respectivos
cronogramas, entregando produtos dentro dos padrdes de qualidade e de compatibilidade técnica, conforme as metodologias, procedimentos, métodos
e padrdes do CONTRATANTE ou por ele indicados.

7.8.21.14. Em hipétese alguma a CONTRATADA podera jus ficar o ndo atendimento satisfatorio dos niveis de servicos minimos dos demais
servigos por estar executando atividades no ambito de qualquer Requisi¢do Planejada.

7.8.21.15. A CONTRATADA devera propor melhoria no ambiente do Cade mensalmente no Relatorio mensal de execucdo de Requisi¢des
Planejadas, ou sempre que necessario, visando a adoc¢do das melhores tecnologias disponiveis no mercado. Sempre que a CONTRATADA entender
ser necessario o planejamento da execugdo de uma atividade, ela podera sugerir e apresentar um plano para a sua execugdo no proximo periodo mensal,
para aprovacdo do CONTRATANTE. Caso o plano seja aprovado, o CONTRATANTE devera proceder com a criagdo da Demanda de Servigo
autorizando formalmente a sua execugdo. Se o plano mensal de execuc@o ndo for aprovado, a CONTRATADA devera realizar os ajustes necessarios até
que o CONTRATANTE aprove o plano. O plano de execugdo devera conter o detalhamento das tarefas a serem executadas, o responsavel por cada
tarefa, e as suas datas previstas de inicio e conclusdo. Durante a execucdo mensal, todas as tarefas relativas as Requisicdes Planejadas deverdo ser
devidamente registradas na Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI

7.8.21.16. A execugdo financeira das Requisi¢des Planejadas faz parte da Contratagdo de Prego Fixo, a qual é paga mensalmente 8 CONTRATADA e
serdo utilizadas no controle das entregas para avaliacdo de possiveis glosas e sansio contratuais.

7.9. Qualidade dos produtos e servicos
79.1. Visando atender o padrao de qualidade dos Servigos exigidos pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA devera:

a) Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidas, com observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica,
normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais, equipamentos e ferramentas.

b) Fiscalizar regulamente os seus recursos técnicos designados para a prestagdo dos servigos verificando as condigdes em que as
atividades estdo sendo realizadas.

c) Refazer todos os servigos que, a juizo da equipe de fiscalizagdo do contrato, de forma fundamentada, ndo forem consideradas
satisfatorias, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades previstas.

d) Executar fielmente o objeto contratado de acordo com as normas legais, em conformidade com a proposta apresentada e com as
orientagdes do CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade.

7.9.2. A CONTRATADA devera criar mecanismos para realizar enquetes ou pesquisas de satisfacdo, através de ferramentas automatizadas. A
CONTRATADA devera armazenar todos os resultados das pesquisas de satisfagdo bem como a geragdo de relatérios e dashboards. Os relatérios de
pesquisa de satisfagio serdo utilizados como insumo para medigdo do indice de Satisfagdo do Atendimento ao Usuario, entre os valores 1 (pouco
satisfeito) e 5 (muito satisfeito). As pesquisas deverdo ser realizadas de forma compulsoria, podendo ou néo utilizar algum mecanismo de amostragem, e
0 CONTRATANTE podera também definir junto 8 CONTRATADA a realizagdo de pesquisas em momentos especificos.

7.9.3. Ainda, objetivando atender ao padrao de qualidade dos servigos e produtos entregues, a CONTRATADA devera:

a) Efetuar adequag@o das instalagdes e procedimentos realizados quanto a eficiéncia, eficacia, ocorréncia de reincidéncia, seguranga,
conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis.

b) Adequar a redagdo de documentos e relatorios quanto a clareza, objetividade, detalhamento técnico e conformidade com as boas
praticas e normas aplicaveis.

c) Caso os produtos entregues estejam fora dos padrdes de qualidade sera exigida a readequagdo dos mesmos, sem prejuizo das
penalidades aplicaveis.

7.9.4. Serdo pagos a CONTRATADA os servigos efetivamente prestados, considerando-se o atendimento aos requisitos de disponibilidade e os
niveis minimos de servigo exigidos para esta contratagdo. Do valor total mensal dos servigos prestados, 0 CONTRATANTE descontara valor referente
aos redutores de pagamento para se chegar ao valor mensal que devera constar na nota fiscal emitida pela CONTRATADA. Serdo pagos os servicos
prestados mediante pareceres favoraveis da equipe de fiscalizagdo do contrato, e também mediante a apresentacdo dos documentos comprobatorios de
conformidade comercial, fiscal e trabalhistas, apresentados mensalmente pela CONTRATADA.

7.10. Caracteristica da ferramenta de requisicao de servicos

7.10.1. Para viabilizar a gestdo dos servigos prestados, serd utilizado o software livre GLPI (http://glpi-project.org/) de Gerenciamento de TIC, ja
instalado no Cade, complementada ou ndo por outras ferramentas, para o registro e controle de chamados técnicos, registro de incidentes, registro de
requisi¢des de servigos, registro e acompanhamento dos niveis de servico acordados, monitoramento e controle de disponibilidade, repositorio de
documentag@o (base de conhecimento) e gerenciamento de configuragdo (CMDB), etc. A CONTRATADA podera propor outra solugdo de gestdo de
servigo, que deve ser aprovada pelo CONTRATANTE.

7.10.2. O objetivo da (s) ferramenta (s) deve ser a obtencéo de elevado padrdo de desempenho, controle e qualidade na prestagdo de servigos da
CONTRATADA, além de permitir a preservagéo do conhecimento do negdcio e sistemas por parte do Cade.

7.10.3. A execugdo, acompanhamento e encerramento de todas as ordens de servigos e chamados devera ser realizada exclusivamente por
ferramentas informatizadas. Cabera 8 CONTRATADA, implantar, modificar e customizar a ferramenta para atender todos os requisitos aqui expostos.

7.10.4. Caso mais de uma ferramenta seja utilizada para o conjunto de funcionalidades requerido, a CONTRATADA devera realizar todas as
customizagdes necessarias para a integragao entre elas. O custo das eventuais licengas de uso das ferramentas durante o periodo de contratagdo e da sua
customizagdo e integragdo ¢ 6nus exclusivo da CONTRATADA.

7.10.5. A(s) ferramenta(s) utilizadas para o controle de requisi¢do de servigos e todas as demais funcionalidades requeridas, de acordo com os
modelos presentes no ITILv3, deverdo atender aos seguintes requisitos gerais:

o Estar instalada na infraestrutura de TIC do Cade;

o Estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias por semana;

o Ser multiusuario e multitarefa;

o Estar preparada para receber as solicitagdes dos usuérios de recursos de TIC do Cade, bem como de usudrios externos;
e Ser possivel separar os servigos de varios centros de atendimentos (Unidades internas do Cade);

o Estar integrada com as bases de dados corporativas de usuarios (LDAP e Active Directory), quando necessario;
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e Manter copia do registro de logs das atividades para fins de auditoria por pelo menos 12 (doze) meses;
e Permitir a exportacao e transferéncia de todos os dados armazenados em formatos abertos;
o Permitir adaptagdes, customizagdes e integragdes, de acordo com as necessidades apresentadas pelo Cade.

7.11.

7.11.1. A Coordenacdo-Geral de TI possui atualmente a ferramenta Nagios implantada para monitoramento dos servigos e ativos de TI. A
CONTRATADA devera realizar o monitoramento dos ativos, tarefa de responsabilidade da equipe especializada de sustentag@o, através da ferramenta ja
implantada ou de outra que a CONTRATADA venha a implantar. Os eventuais custos de licenciamento da ferramenta de monitoramento ficardo ao
encargo exclusivo da CONTRATADA.

7.11.2. A ferramenta devera ser capaz de monitorar todos os recursos de TI necessarios para a correta operagdo do ambiente, utilizando-se para
isso de protocolos de monitoramento (SNMP) ou de agentes dedicados em software, dependendo do caso. Além disso, a solugdo de monitoramento do
ambiente devera estar integrada a ferramenta de requisi¢do de servigo, sendo capaz de reportar incidentes e realizar a sua abertura automatica através de
encaminhamento de mensagens de e-mail ou de conexao direta a webservice.

7.11.3. Os indicadores de desempenho relacionados na Tabela 7 deverdo ser calculados e extraidos diretamente da ferramenta de monitoramento.
Os elementos monitorados que compdem cada indicador serdo determinados pelo CONTRATANTE. A ferramenta devera permitir a construgdo de
indicadores baseados em uma composi¢do de diferentes ativos ou servigos monitorados. Os indicadores deverdo estar disponiveis para o
CONTRATANTE durante o periodo de execugdo mensal, para que o CONTRATANTE possa realizar o acompanhamento e definir junto a
CONTRATADA agdes corretivas que evitem a aplicagao das glosas contratuais.

Caracteristica da Ferramenta de Monitoramento do Ambiente de TIC

7.11.4.

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

8.1. Critérios de aceitagao

8.1.1. A qualidade dos servigos sera avaliada em fun¢do do cumprimento das metas de niveis minimos de servigo e dos requisitos de qualidade

exigidos para os servigos e avaliados em func@o de indicadores de resultado e cumprimento de obrigacdes contratuais, sejam elas de ordem técnica ou
administrativa, descritos neste Termo de Referéncia.

8.1.2. Sera rejeitado, no todo ou em parte, o servigo ou entregavel fornecido em desacordo com as especificagdes constantes deste Termo de
Referéncia e seus anexos. Ainda, conforme o art. 69 da Lei 8.666/1993, a CONTRATADA ¢ obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou
substituir, as suas expensas, no total ou em parte, o objeto do CONTRATO em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugao
ou de materiais empregados.

8.1.3. Os chamados técnicos somente poderdo ser atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos, e
todos os produtos e servigos realizados e entregues com a qualidade demandada e aprovada pela Equipe de Gestdo do Contrato.

8.1.4. Uma requisi¢@o de servigo ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serdo contados a partir da
abertura original da requisi¢do de servi¢o ou incidente, inclusive para efeito de aplicagdo das glosas previstas. Em todos os casos de ndo cumprimento
dos niveis minimos de servicos exigidos serdo aplicados os ajustes de pagamento definidos, sem prejuizo da aplicagdo das demais sangdes contratuais
cabiveis.

8.2.

8.2.1. O CONTRATANTE reserva-se ao direito de promover avaliagdes, inspe¢des e diligéncias visando esclarecer quaisquer situagdes
relacionadas a prestag@o dos servigos contratados, sendo obrigagdo da CONTRATADA acolhé-las.

Procedimentos de testes e inspecio

8.3.

8.3.1. Para permitir que a gestdo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servigos prestados, foram estabelecidos niveis de
servigo e indicadores de desempenho minimos para a execugdo dos servigos contratados. Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores
vinculados a formulas de calculo especificas, apurados temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas
estabelecidas. Este conceito vincula- se a0 novo modelo de contratagdo de solu¢des de Tecnologia da Informacdo na Administragdo Publica Federal, no
qual os servigos serdo remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

8.3.2. Os atendimentos aos usuarios de TIC estdo definidos em um Catalogo de Servigos, presente no Anexo XII - Catalogo de Servigos de TI .
No Catalogo de Servigos estdo relacionadas as categorias de requisigdes ou solicitagdes de servigos que os usuarios de Tecnologia da Informagdo podem
fazer ao atendimento.

8.3.3. O atendimento devera ser realizado obedecendo aos niveis minimos de servi¢o, e, caso ndo obedecam, serdo aplicadas as glosas
correspondentes, que estdo definidas na Tabela 8. Os dados necessarios para o calculo dos indicadores de nivel de servigo serdo obtidos diretamente da
Ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC ou na solugdo de Business Intelligence.

Niveis minimos de servico exigidos
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. . . . Unidade de Meta
Sigla Indicador Foérmula de Calculo Medida Exigida
Média aritmética da pontuagao atribuida ao atendimento, entre 1 (pouco satisfeito) e 5 (muito
satisfeito), dentro do universo de usuarios pesquisados. O Indice de Satisfacdo dos Usuarios (ISU) sera
calculado pela média das notas obtidas nas avaliagdes dos usudrios, conforme formula abaixo:
P RS ISU=3NA/YCFM Maior ou
INS1 Indice d[eJSSuz;trlis;’ag:ao do Onde: ISU: Indice de Satisfagio dos Usuarios Pontos Igual a
> NA: Total das Notas de Avaliagao 4 pontos
>'CFM : Total de Chamados Fechados no Més
OBS: Os chamados que nao forem avaliados pelos usuarios, para fins de calculo do ISU, receberdo
nota 04 (quatro).
Indice de Tempo de Inicio ; Mal10r9(§i Y
de Tratamento de Quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do Tratamento do chamado (TIT) ¢ igual ou inferior % gualazes
INS2 . o o e , s para cada
Incidentes e Requisigdes | aos tempos indicados na Tabela 5 divididas pelo nimero total de requisi¢des, vezes cem. (Percentual) tvel d
no Prazo nivel de
prioridade.
indice de Tempo i Ma]wrgtgi/
Maximo para Solugdo de | Quantidade de chamados cujo Tempo Maximo de Solug@o do chamado (TMS) ¢ igual ou inferior aos % guala U7
INS3 . SN . s , . para cada
Incidentes e Requisi¢des | tempos indicados na Tabela 5, divididas pelo niimero total de requisi¢des, vezes cem. (Percentual) wvel
no Prazo nive
de prioridade.
INS4 Indice de recusa de Quantidade de chamados rejeitados por ndo atendimento da demanda do usuério % Menor ou
servigo (Percentual) | igual 3% do
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total de
chamados
mensal
indice de solugdes i 111\4/1[12‘;0;50 l(l)"/
documentadas com link . o . % g oo
INS5 Quantidade de chamados encerrados com documentagio da Base de Conhecimento do total de
para a Base de (Percentual) hamad.
Conhecimento chamados
mensal
Tabela 6: Niveis Minimos de Servico.
8.4. Niveis Minimos de Desempenho
8.4.1. Paralelamente aos atendimentos previstos no catalogo de servigos, serdo também prestados servigos de sustentagdo da infraestrutura que

suporta os sistemas e recursos do ambiente de TIC.

8.4.2.

8.4.3.

Estes sistemas e recursos deverdo ser sustentados pela CONTRATADA de modo a atender critérios rigidos de qualidade definidos em
indicadores de desempenho. A relagdo de sistemas e recursos do ambiente de TI que deverdo ser sustentados por meio deste contrato estd no Anexo
XIV - Sistemas de TI Suportados.

Os servigos de sustentagdo dos sistemas informatizados e demais recursos do ambiente de TIC do Cade estao divididos em quatro

categorias:

¢ Servicos Criticos: sustentagdo de sistemas e recursos disponibilizados ao publico externo (sociedade);

* Servicos Sensiveis: sustentagdo de sistemas e recursos disponibilizados ao publico interno, relativos a atividades fim da instituigdo;

« Servicos Essenciais: sustentacdo de sistemas e recursos disponibilizados ao publico interno, relativos a atividades meio ou de apoio a missao da
instituicao;

e Servicos Basicos: sustentagdo de sistemas e recursos que sao base para servigos criticos, sensiveis e essenciais.

8.4.4.

8.4.5.

O desempenho dos servigos de TIC ¢ medido de acordo com o seu grau de disponibilidade. O indicador de desempenho para cada servigo
sera calculado em fungdo da disponibilidade do servigo ou recurso de TIC para o usuério, levando em consideragdo todos os seus componentes (recursos
de rede, bancos de dados, servidores de aplicagdo, etc.).

Caso os valores dos indicadores de desempenho ndo atinjam os valores minimos da Tabela do item 6, serdo aplicadas as glosas
correspondentes. Os indicadores de desempenho serdo calculados a partir das informagdes disponiveis na ferramenta de monitoramento do ambiente de

TL

8.4.6. Indicadores de Nivel Servico e Metas

Sigla Indicador de desempenho Férmula de Calculo UII:/II(::i(i‘;ade Meta Exigida
fndice de Disponibilidade dos Servigos ¢ Teﬁlpo de d1sp0n1~b111dade de servigos e recursos relacionados como Maior ou igual

IND1 P criticos nas solugdes de TIC, dividido pelo tempo total de operagao % (Percentual) o
Recursos Criticos (Geral) R 2 99,9%

destes servigos, vezes cem.
fndice de Disponibilidade dos Servigos ¢ Temg)o 'de dlsponlblhdade de servigos e recursos relacionados como Maior ou igual

IND2 o sensiveis nas solugdes de TIC, dividido pelo tempo total de % (Percentual) o

Recursos Sensiveis (Geral) - - a99,7%
operagdo destes servigos, vezes cem.

P . oo . Tempo de disponibilidade de servigos e recursos relacionados como . .

Indice de Disponibilidade dos Servigos e .. ~ A Maior ou igual

IND3 . essenciais nas solugdes de TIC, dividido pelo tempo total de % (Percentual) o

Recursos Essenciais (Geral) ~ . a99,5%
operagdo destes servigos, vezes cem.

P . o . Tempo de disponibilidade de servigos e recursos relacionados como . .

Indice de Disponibilidade dos Servigos e L. ~ Ll - Maior ou igual

IND4 P basicos nas solugdes de TIC,, dividido pelo tempo total de operagdo | % (Percentual) o

Recursos Basicos (Geral) R a299,3%
destes servigos, vezes cem.

£ . I Tempo de disponibilidade do recurso essencial “E- . .

I D 1 R . g M 1

IND5 Ens 2::;; “ és_p;r;?;{; dade do Recurso mail” relacionado nas solugdes de TIC, dividido pelo tempo total de | % (Percentual) a;0;90 1;01/gua

operagao, vezes cem. w70
foL . I Tempo de disponibilidade do recurso essencial “acesso a internet” . .
Indice de Disponibilidade do Recurso . ~ . o Maior ou igual
IND6 Essencial “Acesso 4 Inferner™™ relacmPado nas solugdes de TIC, dividido pelo tempo total de % (Percentual) 299.9%
operagao, vezes cem.
P . o Tempo de disponibilidade do recurso basico “comunicacgdo de . -

IND7 Infh‘c ¢ (‘l‘e Dlspoplblljdade do Refurso dados” relacionado nas solugdes de TIC, dividido pelo tempo total % (Percentual) Maior OLlol gual

Basico “Comunicagdo de Dados N a299,5%
de operagdo, vezes cem.
indice de Disponibilidade do Sistema Tempo de dlSpOl’llblll(}adC do SISten?a. b.a sico “Webservices Maior ou igual a

IND8 L o relacionado nas solugdes de TIC, dividido pelo tempo total de % (Percentual) o
Basico “Webservices”[1] - 99,9%

operagdo, vezes cem.

IND9 indice de Disponibilidade do Sistema Temp(; de~dlsgor_}11b (ljh((ii?d:cdq; 51stle n:a basu;ot 1Tzrefas rel~ac1onad0 % (P tual) Maior ou igual a
Bésico “Tarefas”[2] le;sn solugdes de , dividido pelo tempo total de operagdo, vezes o (Percentual 99.9%
fndice de Disponibilidade dos Sistemas de Temp? de disponibilidade dosr51'stemas. de monitoramento e de ' ‘

. = geracao de dashboards e estatisticas (sistemas de o Maior ou igual a

IND10 | Monitoramento e de geragdo ; - . o % (Percentual)

L monitoramento, Qlikview e outros relacionados nas solugdes de 99,5%
de dashboards e Estatisticas[3] R -
TIC), dividido pelo tempo total de operagao, vezes cem.

Tabela 7: Niveis Minimos de Desempenho.

[1] Estes servigos ndo contribuem para o calculo dos indices gerais (IND1, IND2, IND3 ¢ IND4).

[2] Estes servigos ndo contribuem para o calculo dos indices gerais (IND1, IND2, IND3 e IND4).

[3] Estes servigos nao contribuem para o calculo dos indices gerais (IND1, IND2, IND3 ¢ IND4).

8.4.7.

A mensuraco de niveis de servigo e de desempenho minimos € um critério claro e objetivo estabelecido pelo Cade para aferir a qualidade
dos servigos contratados. Além de cumprir as metas estabelecidas para os niveis minimos de servigo e desempenho, a CONTRATADA devera atender
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também aos demais critérios e condigdes estabelecidas neste Termo de Referéncia para a aceitagdo dos servigos prestados. A execugdo dos servigos sera
assistida pela equipe de fiscalizacdo do contrato com a finalidade de verificar e orientar em detalhes os procedimentos adotados.

8.4.8. O célculo dos indicadores de nivel de servigo e de desempenho devera levar em consideragdo o seguinte:

a) Os indicadores de nivel de servico serdo medidos, avaliados e calculados mensalmente, tendo como referéncia os incidentes e
requisi¢des encerrados naquele més, considerando as 24 horas diarias e o total de dias em cada més avaliado;

b) Os indicadores de desempenho também serdo avaliados mensalmente. A abrangéncia dos indicadores desempenho e a sua forma de
célculo serdo definidos pelo Cade, e 0 mecanismo automatizado de célculo a partir dos dados de monitoramento serd implantado pela
CONTRATADA sob supervisdo do Cade;

c) A soma total das glosas aplicadas em fun¢do do ndo atendimento dos niveis minimos de servi¢o e dos indicadores minimos de
desempenho ndo devera ser superior a 30% (trinta por cento) do faturamento mensal maximo. Caso seja superado este limite, o saldo
devedor podera ser aplicado na fatura dos meses subsequentes, a exce¢do do ultimo més de vigéncia do contrato;

d) Caso fique caracterizado que a indisponibilidade foi provocada por evento externo ou alheio a capacidade reativa e proativa da
CONTRATADA, esta indisponibilidade ndo sera considerada no calculo dos indicadores de desempenho;

e) As indisponibilidades programadas por mudangas autorizadas ndo serdo computadas nos indicadores de desempenho;

f) Nos casos em que o chamado nado puder ser resolvido em primeiro nivel e o atendimento de segundo e terceiro nivel nao for de
responsabilidade da CONTRATADA, o chamado néo sera utilizado para computo do indicador INS3;

g) No caso do indicador de atendimento INS3, ndo serdo computados os tempos em que a solicitacdo aguarda retorno de informagdes
do solicitante, ou quando ndo existirem todos os pré-requisitos disponiveis de imediato (por exemplo, quando o solicitante ndo esta
presente no ponto de atendimento presencial);

h) Ainda em relacdo ao indicador INS3, caso o atendimento demandado requeira naturalmente mais tempo para ser atendido do que o
previsto para o seu nivel de prioridade (por exemplo, no caso de um incidente grave que demande restauragdo do backup), o
atendimento ndo entrara no computo do indicador quando houver a devida justificativa. Isto ndo exclui a responsabilidade da contratada
de implantar, dentro dos recursos disponiveis, mecanismos para garantir que todos os atendimentos sejam realizados dentro dos prazos
previstos (por exemplo, adotando mecanismos de disaster recovery);

i) A CONTRATADA devera lancar mao de todos os meios que julgar necessarios para alcangar os indicadores de desempenho
especificados (IND1 a IND10), tais como a ado¢do de mecanismos de redundancia e verificagdo proativa. Nos casos em que os indices
ndo forem atingidos, 0 CONTRATANTE somente considerara as justificativas da CONTRATADA nos casos em que os métodos
proativos nao forem implantados por questdes que fujam das possibilidades da CONTRATADA;

j) Para inclusdo de novos itens no Catalogo de Servigos cuja classificagdo de impacto seja “ALTO” ou “MUITO ALTO”, o Cade
concedera um prazo de 30 (trinta) dias para a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execugio;

k) Caso sejam ativados novos sistemas ou recursos de TI cuja classificagdo tenha urgéncia considerada “ALTA” ou “MUITO ALTA”, o
Cade concedera um prazo de 30 (trinta) dias para a CONTRATADA adequar seus procedimentos de execugao.

8.4.9. Os ajustes nos pagamentos serdo realizados considerando o disposto na Tabela abaixo, que estabelece valores de pontuagdo para os
desvios em relag@o aos pardmetros de servigo minimos definidos. A cada dez (10) pontos (inteiros) acumulados sera descontado 1% do montante mensal
a ser pago 8 CONTRATADA pelos servigos prestados. O limite maximo para as glosas ¢ de 30% do valor mensal a ser pago 8 CONTRATADA.

8.5. Critérios para Ajuste do Pagamento da CONTRATADA

8.5.1. Seguem na tabela abaixo os critérios para ajustes do pagamento da CONTRATADA baseado nos Indicadores de Nivel Minimo de Servigo
e nos Indicadores de Nivel Minimo de Desempenho.

Reducio de 0,5% (um por cento) sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 5 (cinco) pontos acumulados no periodo de faturamento, limitado a 30%
do valor total devido.
Indicador de Nivel de Servigo Pontua¢io Acumulavel
INS1 5 pontos a cada 0,1% ponto fora da meta
INS2 5 pontos a cada 1% fora da meta
INS3 5 pontos a cada 1% fora da meta para cada nivel de prioridade.
INS5 3 pontos a cada 1% fora da meta
INS5 3 pontos a cada 1% fora da meta
Indicador de Desempenho Pontua¢do Acumulavel
IND1 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND2 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND3 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND4 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND5 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND6 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND7 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
INDS8 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND9 10 pontos a cada 0,1% fora da meta
IND10 10 pontos a cada 0,1% fora da meta

Tabela 8: Critérios para ajuste do Pagamento da CONTRATADA.

8.5.2. Durante o Periodo de Adaptagao Operacional (PAO), os niveis de servigo previsto serdo observados conforme item 6.1.2 Descri¢iao dos
eventos do periodo de ambientagio.

8.5.3. Os niveis de servigos e indicadores de desempenho minimos néo poderdo ser revisados pelo Cade, devido a possibilidade de quebra da
isonomia do processo licitatorio e da perda da vinculag@o ao instrumento convocatorio (Acérddo TCU 717/2010 — Plenario).

8.5.4. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em fungdo das pontuagdes diretamente atribuidas ao descumprimento dos termos de servigo
determinados na Tabela abaixo, sendo as ocorréncias apuradas no intersticio de um més. As pontuagdes também estardo sujeitas aos fatores de redugao
determinados durante o periodo de Estabilizagdo de Servigos. As glosas serdo aplicadas sem prejuizo de outras san¢des administrativas por
descumprimento de obrigacdes contratuais, definidas na se¢do referente as San¢des Administrativas, e estdo incluidas no limite maximo de 30% do
pagamento mensal 8 CONTRATADA.

Sigla Termo de Servico Referéncia Pontuacio
TRS1 | Permitir a presenga de profissional sem cracha onde ha prestagdo de servigo para a contratante, apos Por ocorréncia 5
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reincidéncia formalmente notificada.

TRS2 | Suspender ou interromper, salvo por motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servigos solicitados. Por ocorréncia 10
Finalizar a requisigdo de servi¢o ou incidente sem a anuéncia do Solicitante ou sem que 0 mesmo tenha -

TRS3 . . . . . . N Por ocorréncia 10
sido solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a efetiva resolugdo.

TRS4 Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis de servigo e de desempenho por Por ocorréncia de 100
quaisquer subterfiigios. Indicador manipulado

TRS5 | Manter profissionais sem formagao ou sem a qualificagdo exigida para executar os servigos contratados. El?(:f?sl:i’orr)lirla cada 5
Alocar profissional sem capacidade técnica necessaria ao pleno atendimento do objeto contratado ou sem A

TRS6 | . ~ - . o . Por ocorréncia 10
atender as qualificagdes exigidas no contrato, ainda que em casos de substitui¢do temporaria.

TRS7 Causay gualquer 1nd1spoplb111dade dos servicos do CONTRATANTE por motivo de impericia na execugao Por ocorréncia 50
das atividades contratuais.

TRSS Cqu§ar qualquer danp aos equipamentos do contratante por motivo de impericia na execugdo das Por ocorréncia 50
atividades contratuais.

TRS9 Recgsar—se a executar servigo relacionado ao objeto do contrato, determinado pela fiscalizagio, por Por ocorréncia 10
Servico.
Deixar de zelar pela organizag@o, acomodagdo e correta Identificagao dos cabos nos racks de

TRS10 | equipamentos e patch panels, ou ndo cuidar da correta montagem e conservagdo dos equipamentos Por ocorréncia 10
do datacenter e demais unidades de prestagdo de servigos.
Utilizar indevidamente os recursos de TI (acessos indevidos, utilizagdo para fins particulares, etc.) ou

TRS11 | utilizar equipamento particular, salvo em situagdo excepcional e devidamente autorizado pelo Por ocorréncia 10
CONTRATANTE.
Incluir, excluir ou alterar regras dos dispositivos de seguranca sem autorizagdo do gestor de TI, ou o

TRS12 . e ’ Por ocorréncia 30
contrariando as politicas de seguranga do CONTRATANTE.

TRSI3 Dfel).(ar de comunicar ° fzontratante da substitui¢do de profissionais responsaveis pela execugao das Por ocorréncia 10
atividades de suporte a infraestrutura.

TRS14 | Deixar de cumprir ou de implantar as Politicas de Seguranca e de Continuidade de Negocios de TI. Por ocorréncia 10

TRSIS Per_mmr que v101ac0§s de seguranga afetem ou causem Indisponibilidade dos sistemas do Cade, sem Por ocorréncia 20
aplicar as contramedidas necessarias.

TRS16 Delxar' d; planejar e mstalaf nos equlpan}enFos e sistemas as atualiza¢des e patches de seguranga Por ocorréncia 10
disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores.

TRS17 Deixar de apres?nta.lr os relatorios consohda.dos para a ﬁsgallz,acgo contratual, conforme exigéncias do Por dia de atraso 3
Termo de Referéncia, dentro do prazo definido de cinco dias uteis.

TRS18 | Deixar de apresentar relatorios, levantamentos e inventdrios no Prazo determinado em comum acordo. Por ocorréncia 10
Deixar de documentar os ICs e de manter completa e atualizada a Base de Dados de Configuracao, -

TRS19 . . . R . Por ocorréncia 10
inclusive no que diz respeito aos diagramas e desenhos.

TRS20 | Deixar de produzir ou de manter atualizadas as rotinas e scripts da Base de Dados de Conhecimentos. Por ocorréncia 10
Deixar de notificar incidentes repetitivos, quer tenham sido conhecidos através do monitoramento ou por -

TRS21 . ~ L Por ocorréncia 10
notificagdes de usudrios, para o Cade.

TRS22 | Deixar de analisar a viabilidade e o impacto da instalagdo de novas solugdes e corregdes. Por ocorréncia 5

TRS23 | Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da Identidade de usuarios de TI. Por ocorréncia 5

TRS24 Del.xar de operar e monitorar proativamente o ambiente de TI, e de atuar tempestivamente no caso de Por ocorréncia 20
incidentes graves.
Deixar de realizar os testes e analises de vulnerabilidades e potenciais falhas de seguranga, conforme -

TRS25 e . N Por ocorréncia 5
politica de seguranca da informagéo.

TRS26 Del).(arr de realizar o contrgle ¢ a programagdo de processo de mudanga, e a avaliagdo de impacto, ou Por ocorréncia 10
realizd-los de forma deficiente ou incompleta.

TRS27 Deixar Fie comunicar a realizagdo de mudanga programada que podera gerar indisponibilidade em sistemas Por ocorréncia 10
Ou Servigos.
Deixar de participar de reunido solicitada e previamente agendada com a equipe de gestéo de TI do -

TRS2 Por ocorrénci

S28 | CONTRATANTE. or ocorrencia >

Deixar de retirar profissional que se conduza de modo Inconveniente, que ndo respeite as normas do Cade . 1 0 pontos por dia

TRS29 5 s . Lo , - 5 Por ocorréncia incompleto que
ou que ndo atenda as necessidades, em no maximo 24 horas ap0s a notificagdo formal.

exceder as 24 horas

TRS30 | Deixar de zelar pelas maquinas, equipamentos e instalagdes do Cade utilizados pela CONTRATADA Por ocorréncia 5

TRS31 Deixar de apresentar no prazo definido por este Termo de Referéncia as comprovagdes das capacidades Por més incompleto de 10
técnicas dos colaboradores da CONTRATADA atraso

TRS32 D.elxar' d? 'documentar todas as ocorréncias (1~nc1dentes,.requlslc;oes,'mudancas, problemas, Por ocorréncia 10
disponibilidades) na Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI.

TRS33 | Interromper unilateralmente a prestagio de servigcos sem que haja evento de forga maior que o justifique. | Por dia de interrupgao 100

TRS34 | Perder dados ou informagdes corporativas por erros na opera¢do devidamente comprovados. Por ocorréncia 200
Deixar de zelar pela seguranga orgénica das instalagdes do contratante, fornecendo cracha ou credenciais

TRS35 | de acesso a pessoas ndo autorizadas, ou ainda ndo verificando o correto fechamento das portas das areas Por ocorréncia 50
restritas.

TRS36 Dglxgr de cumprir qualquer outra f)brlgag:ao estabelecida no edital e ndo prevista nesta tabela, de forma Por ocorréncia 10
reincidente, apos formalmente notificada pelo Cade

TRS37 Del.xar d.e (.i(.)cumentar todas as ocorréncias .({ngldentes, requisigges, mpdangas, problemas, Por ocorréncia 10
indisponibilidades) na Ferramenta de Requisi¢@o de Servigo e Gerenciamento de TI.
Deixar de apresentar ao CONTRANTE o impacto e o cronograma da solu¢do do Problema no Tempo L

TRS38 . ~ . . . R Por ocorréncia 5
Maximo para Solugdo do Incidente do respectivo Incidente que deu origem ao Problema

TRS39 | Deixar de executar a solugdo de um Problema conforme cronograma definido pelo CONTRATANTE. Por ocorréncia 5

TRS40 | Interromper unilateralmente a prestagdo de servigos sem que haja evento de forga maior que o justifique. | Por dia de interrupgao 100

TRS41 | Perder dados ou informagdes corporativas por erros na operagdo devidamente comprovados. Por ocorréncia 200
Deixar de zelar pela seguranga orgénica das instalagdes do contratante, fornecendo cracha ou credenciais

TRS42 | de acesso a pessoas ndo autorizadas, ou ainda ndo verificando o correto fechamento das portas das areas Por ocorréncia 50
restritas
Deixar de cumprir qualquer outra obrigagao estabelecida no edital e ndo prevista nesta tabela, de forma o

TRS43 | 77 . . > Por ocorréncia 10
reincidente, apos formalmente notificada pelo CONTRATANTE

TRS44 Realizar cancelamento de chamado na ferramenta de ITSM sem justificativa aceitavel pela Por ocorréncia 5
CONTRATANTE

TRS45 | Deixar de designar profissionais técnicos para cada area especializada, que serdo os pontos focais para Por ocorréncia 5
alinhamento técnico sobre demandas operacionais e projetos com a CONTRATANTE, de forma a manter
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a continuidade das atividades de forma eficiente.

Deixar de atender no triplo do tempo os chamados que ndo foram solucionados no Tempo Maximo para
Solugdo do Incidente, no Tempo Maximo para Solugdo da Requisi¢do e no Tempo Maximo para Solugdo
da Requisigdo Planejada de acordo com o definido na tabela de Tempo de Inicio e Tempo Maximo por
Prioridade de Atendimento.

Tabela 9: Termos de Servico a serem Observados Pela CONTRATADA e Penalizacées Aplicaveis

TRS46 Por chamado 5

8.5.5. Segue abaixo a formula para calculo da porcentagem do Ajuste do Nivel de Servico Mensal onde prevé uma reducgao de 0,5% (meio por
cento) sobre o valor do pagamento mensal devido a cada 5 (cinco) pontos acumulados no periodo de faturamento, limitado a 30% do valor total
devido no més da ocorréncia, onde:

¢ Ajuste do Nivel de Servigo ¢ o percentual que sera abatido do valor mensal do contrato.
¢ Somatorio Pontos do Indicador de Nivel de Servico é soma da pontuagdo acumulavel das penaliza¢des do Indicador de Nivel de Servico.
¢ Somatorio Pontos do Indicador de Nivel de Desempenho ¢ soma da pontuagdo acumulavel das penaliza¢des do Indicador de Nivel
de Desempenho.
e Somatorio Pontos do Termo de Servigo ¢ soma da pontuac@o da penalizagdo do Termo de Servigo

i , . S Pontos do Indicador Pontos do Indicador de Pontos do Termo ]
A]us tevael de Serv ico — [ (Z de Nivel de Servico )+ (z Nivel de Desempenho ) + ( Z de Servigo )

10

8.5.6. A CONTRATADA devera acompanhar as evolugdes tecnologicas do CONTRATANTE, mediante mudanga, adaptagdo e migracdo de
informagoes e substituigdo do uso de seus sistemas, ferramentas, bases de dados ou qualquer outro recurso que o CONTRATANTE venha a adotar.

8.5.7. As solicitagdes expressas pelo CONTRATANTE sempre serdo fundamentadas nas necessidades que surgirem e sempre serdo correlatas as
atribuicdes e caracteristicas de cada natureza de atividade, acompanhando as evolugdes tecnologicas e contemplando a necessaria adaptagdo as
ferramentas que 0 CONTRATANTE venha a adotar.

8.5.8. O CONTRATANTE, ao seu critério, solicitara a disponibilizagdo de indicadores de nivel de servico de desempenho em dashboards
dinamicos para verificagdo continuada, a fim de encaminhar a¢des corretivas junto a contratada ainda durante o periodo de execugdo mensal.

8.5.9. Poderdo ser solicitados outros indicadores além dos definidos. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos dados registrados pela
Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI, pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha
a ser u lizada, podendo a construgdo do dashboard ser realizada através de mecanismos intrinsecos das proprias ferramentas ou por ferramenta
especifica de business intelligence.

8.6. Sancdes Administrativas e Procedimentos para retencio ou glosa no pagamento

8.6.1. A finalidade das sangdes administrativas em licitagdes e contratos ¢ reprovar a conduta praticada pelo sancionado, desestimular a sua
reincidéncia, bem como prevenir sua pratica futura pelos demais licitantes e contratados. As san¢des podem ter carater preventivo, educativo, repressivo
ou visar a reparagdo de danos pelos responsaveis que causem prejuizos ao erario publico. Trata-se, portanto, de um poder-dever da ADMINISTRACAO
que deve atuar visando impedir ou minimizar os danos causados pelos licitantes e contratados que descumprem suas obrigagdes

8.6.2. Pela inexecugdo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administragdo pode aplicar a CONTRATADA as seguintes sangdes:

a) Adverténcia, por faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretem prejuizos significativos para a Contratante;

b) multa moratéria de 0,5% ( zero virgula cinco por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da parcela inadimplida, até o
limite de 10% (dez por cento) do valor total da Nota de Empenho;

¢) multa compensatoria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecugao total do objeto;

d) em caso de inexecugdo parcial, a multa compensatdria, no mesmo percentual do subitem acima, sera aplicada de forma proporcional
a obrigac@o inadimplida;

e) suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou unidade administrativa pela qual a Administragdo Publica
opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois anos;

f) impedimento de licitar e contratar com 6rgdos e entidades da Unido com o consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo de
até cinco anos;

g) A Sangdo de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem também ¢ aplicavel em quaisquer das hipoteses previstas
como infra¢do administrativa neste Termo de Referéncia.

h) declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punigdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que
a Contratada ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados;

i) As sangdes previstas nas alineas a, e, f e g, poderfo ser aplicadas 8 CONTRATADA juntamente com as de multa, descontando-a dos
pagamentos a serem efetuados.

8.6.3. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, IIl e IV da Lei n°® 8.666, de 1993, as empresas ou profissionais que:

8.6.4. tenham sofrido condenagdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

8.6.5. tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitaco;

8.6.6. demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em virtude de atos ilicitos praticados.

8.6.7. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla

defesa a Contratada, observando-se o procedimento previsto na Lei n® 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n® 9.784, de 1999.

8.6.8. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a serem pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou
deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

8.6.9. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 5 (cinco) dias, a contar da data do recebimento da
comunicag¢do enviada pela autoridade competente.
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8.6.10. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta do licitante, a Unido ou Entidade podera cobrar o
valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419 do Codigo Civil.

8.6.11. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideracdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da
pena, bem como o dano causado a Administracéo, observado o principio da proporcionalidade.

8.6.12. Se, durante o processo de aplicacao de penalidade, se houver indicios de pratica de infracdo administrativa tipificada pela Lei n® 12.846,
de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a administragdo publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo necessarias a apuragdo da
responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual
instauracdo de investiga¢do preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdo - PAR.

8.6.13. A apurag@o e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a Administragdo Publica nacional ou
estrangeira nos termos da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de 2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

8.6.14. O processamento do PAR nio interfere no seguimento regular dos processos administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de
danos e prejuizos a Administragdo Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a participagdo de agente publico.
8.6.15. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF;

8.6.16. Dentre as demais previsdes contidas na legislagdo aplicavel, a CONTRATADA estara sujeita a aplicagdo de multa quando for observada a

ocorréncia dos seguintes eventos:
a) Inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em decorréncia da contratagao;
b) Ensejar o retardamento da execucdo do objeto;
¢) Falhar ou fraudar na execugdo do contrato;
d) Comportar-se de modo inidoneo;
e) Cometer fraude fiscal;

f) Deixar de cumprir os requisitos legais, sociais e ambientais relacionados ao objeto contratado, conforme previsto nos requisitos da
contratagdo. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigagio);

g) Utilizar ou manter na execugéo direta dos servigos, durante a vigéncia contratual, profissional que ndo atenda aos requisitos minimos
exigidos para o respectivo perfil e/ou deixar de efetuar sua substituicdo apos notificagdo pelo CONTRATANTE e/ou deixar de
apresentar documentagdo comprobatoria de atendimento aos requisitos minimos dos perfis profissionais e/ou deixar de substituir perfil
profissional nas condi¢des contratadas (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigagao);

h) Utilizar ou manter na execugao direta dos servigos, durante a vigéncia contratual, profissional que ndo atenda aos requisitos minimos
exigidos para o respectivo perfil e/ou deixar de efetuar sua substituicdo apds notificagdo pelo CONTRATANTE e/ou deixar de
apresentar documentagdo comprobatoria de atendimento aos requisitos minimos dos perfis profissionais e/ou deixar de substituir perfil
profissional nas condi¢des contratadas (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigacdo);

i) Utilizar ou manter na execug¢do direta dos servi¢os, durante a vigéncia contratual, funcionario que imprima conduta inconveniente,
incompativel com suas atribuicdes, em desacordo as normas legais e/ou descordo as normas internas estabelecidas pelo
CONTRATANTE. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigaco);

j) Executar, durante a vigéncia contratual, servigo incompleto e/ou paliativo como por permanente e/ou deixar de realizar a
complementagdo de servico em razdo de incompletude e/ou situagdo correlata. (Por evento / por dia de inadimplemento no
cumprimento da obrigagao);

k) Utilizar as dependéncias e/ou os recursos do CONTRATANTE para fins estranhos a execugdo do objeto do CONTRATO e/ou em
desacordo com as instrugdes e normas internas do CONTRATANTE. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da
obrigacio);

1) Recursar-se a entregar a0 CONTRATANTE qualquer documentagdo amparada pelo objeto do CONTRATO e/ou prevista nas
obrigacdes da CONTRATADA, ou entrega-la com de forma incompleta ou com atraso. Assim como fornecer propositalmente, durante
a execucdo contratual, informagdo incorreta, incompleta ou falsa. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da
obrigagdo);

m)Recursar-se a entregar a0 CONTRATANTE qualquer documentagdo amparada pelo objeto do CONTRATO e/ou prevista nas
obrigagdes da CONTRATADA, ou entrega-la com de forma incompleta ou com atraso. Assim como fornecer propositalmente, durante
a execucdo contratual, informagdo incorreta, incompleta ou falsa. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da
obrigacio);

n) Recusar, suspender e/ou interromper a prestagdo dos servigos contratados, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito devidamente
justificado. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigacao);

0) Destruir e/ou danificar equipamentos ou documentos de propriedade do CONTRATANTE e/ou expor o ambiente tecnologico do
CONTRATANTE a riscos de Seguranga da Informagao, por culpa ou dolo de seus agentes. (Por evento / por dia de inadimplemento no
cumprimento da obrigagdo);

p) Permitir que seus funcionarios realizem atividades sem a identificagdo obrigatoria e/ou sem a utilizagdo de EPI (Equipamento de
Protecdo Individual), quando o uso de tais equipamentos for necessario. Assim como permitir situagdo que crie possibilidade de causar
ou cause dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais. Assim como ndo instalar EPC (Equipamento de Protecdo Coletiva),
quando necessario. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigagao);

q) Deixar de cumprir horarios relacionados a prestacdo e/ou critérios de disponibilidade e/ou requisitos de cobertura e/ou quaisquer
outros requisitos obrigatorios dos servigos contratados, conforme estabelecido em CONTRATO ou determinado, por escrito, pelo
CONTRATANTE. (Por evento e por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigagao);

r) Deixar de cumprir determinacgéo e/ou instru¢do formal do CONTRATANTE, inclusive as emitidas pela equipe de fiscalizagdo do
CONTRATO. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigacéo]

s) Descumprir reiteradamente critérios de qualidade e/ou niveis minimos de servigo exigidos, salvo motivo de for¢a maior ou caso
fortuito devidamente justificado, resultando na indisponibilidade dos servigos contratados e na perda dos beneficios da contratagio.
[Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigagdo)

t) Recusar-se a executar servigo amparado pelo objeto do CONTRATO e/ou recusar-se a corrigir erros e¢/ou falhas na execucgdo dos
servigos contratados, incluindo o cumprimento da garantia técnica e/ou deixar de atender a requisito obrigatorio do(s) servigo(s)
contratado(s). (Por evento e por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigacgéo);

u) Agir com dolo ou ma-fé durante a execugao contratual perante os compromissos assumidos contratualmente. Assim como praticar
atos de ma-fé ciente das consequéncias que possam vir a ocorrer, ou pratica-los de modo beneficiar-se de algo. [Por evento / por dia de
inadimplemento no cumprimento da obrigacdo);
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v) Manipular, por quaisquer meios ou estratégias, indicadores de niveis de servigo e/ou relatorios de servigo e/ou bases de dados das
ferramentas de gerenciamento de servigos e monitoramento do ambiente tecnologico de modo a alterar e/ou interferir indevidamente
nos resultados dos servigos prestados e/ou nas avaliagdes de qualidade e/ou nos niveis de servigo. (Por evento / por dia de
inadimplemento no cumprimento da obrigaco);

w) Deixar de manter a documentagao de habilitagao atualizada. Ou recursar-se a apresentar documentos complementares relacionados a
sua habilitagdo, documentagio fiscal, documentagdo trabalhista e/ou documentagdo previdenciaria, quando solicitado. Ou, ainda, perder
as condigdes de habilitagdo exigidas. (Por evento / por dia de inadimplemento no cumprimento da obrigacdo);

x) Deixar de efetuar o pagamento de salarios, vale transporte, vale refei¢do, seguros, encargos fiscais e sociais, bem como deixar de
arcar com quaisquer despesas diretas e/ou indiretas de sua responsabilidade relacionadas a execugdo do CONTRATO. (Por evento / por
dia de inadimplemento no cumprimento da obrigagao);

y) Deixar de cumprir qualquer outra obrigagdo contratual explicita ou derivada e/ou deixar de atender a qualquer outro requisito
especifico dos servigos contratados (explicitos ou derivados). (por evento / por dia de inadimplemento da obrigagio);

z) Deixar de cumprir, violar ou implementar rotinas em desconformidade com a Politica de Seguranca da Informagdo e Comunicagdes -
POSIC, do CONTRATANTE. (por evento / por dia de inadimplemento da obrigagio);

aa) Manipular ou descaracterizar indicadores, metas de niveis de servigo, relatérios ou quaisquer informagdes que afetem os indicadores
de qualidade do servigo prestado (por evento / por dia de inadimplemento da obrigacao);

ab) Provocar ou dar causa a qualquer indisponibilidade ndo planejada (localizada ou generalizada) nos devices dos ambientes sob
responsabilidade técnica da CONTRATADA (por evento / por dia de inadimplemento da obrigagio);

ac) Manter ou deixar de afastar profissional que tenha incorrido conduta de modo inconveniente ou desrespeitoso com Agentes
Publicos; desrespeito as normas internas; casos em que o profissional ndo atenda as necessidades operacionais do CONTRATANTE,
dentre outros, apos a notificagio do CONTRANTANTE (por evento / por dia de inadimplemento da obrigagdo).

8.6.17. Nos termos da IN SEGES/MPDG n. 5/2017, sera efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

a) ndo atingir os valores minimos aceitaveis fixados nos critérios de aceitagdo, ndo produzir os resultados ou deixar de executar as
atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para fornecimento da solu¢do de TIC, ou utiliza-los com qualidade ou
quantidade inferior a demandada;

8.6.18. A aplicagdo de descontos/glosas em fungdo do descumprimento de critérios de qualidade, avaliagdo de resultados e/ou niveis minimos de
servigo exigidos ndo concorre com a aplicagdo (concomitante ou ndo) das sangdes administrativas previstas em CONTRATO, inclusive daquelas
previstas em fun¢ao do reiterado descumprimento dos critérios de qualidade do servico, sendo essa uma prerrogativa da Administragio;

8.6.19. Cumpre ao GESTOR DO CONTRATO e a autoridade administrativa competente, considerando o principio da proporcionalidade, avaliar
dentre as ocorréncias acima a adequagao de aplicar a sangdo de ADVERTENCIA antes da gradagio para sancao de MULTA.

8.6.20. Ao exceder o limite maximo admitido de infragdes durante a vigéncia contratual OU mediante o reiterado descumprimento de critérios de
qualidade e/ou niveis minimos de servigo exigidos OU diante da reiterada aplicacdo de sang¢des contratuais, 0 CONTRATANTE devera avaliar a
possibilidade de promover a rescisio do CONTRATO em funcédo da inexecugdo TOTAL ou PARCIAL do OBJETO, da perda de suas funcionalidades e
da comprovada desconformidade com os critérios minimos de qualidade exigidos — ressalvada a aplicagdo adicional de outras sangdes administrativas
cabiveis, respeitado os principios da razoabilidade, da proporcionalidade, da ampla defesa e do contraditorio.

8.7. Do pagamento

8.7.1. Recebida a NOTA FISCAL pela area administrativa competente o pagamento das obrigacdes serd efetuado pela Contratante no prazo de
30 (trinta) dias corridos, contados da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, contendo o detalhamento dos materiais entregues, através de ordem bancaria,
para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo contratado;

8.7.2. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 24 da Lei 8.666, de 1993,
deverao ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contados da data da apresentag@o da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 5°, § 3°, da Lei n°
8.666, de 1993.

8.7.3. A documentagido de cobranca ndo aceita pelo CONTRATANTE sera devolvida 8 CONTRATADA para que adote as devidas medidas
corretivas, com as informagdes que motivaram sua rejei¢do. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes a
contratagdo, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidagdo da despesa, como por exemplo, obrigacdo financeira pendente (decorrente de penalidade
imposta ou inadimpléncia) o pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para
pagamento iniciar-se-a apos a comprovagao da regularizagdo da situagéo, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

8.7.4. A devolugdo da documentag@o de cobranca ndo aprovada pelo CONTRATANTE ndo servird de motivo para que a CONTRATADA
suspenda a execugao dos servigos ou deixe de efetuar os pagamentos devidos aos seus empregados envolvidos na execugdo contratual.

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

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

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

8.7.8. O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo servidor competente, condicionado este ato a verificagdo da
conformidade da Nota Fiscal/Fatura apresentada.

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

8.7.10. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisao do contrato, caso a

contratada ndo regularize sua situag@o junto ao SICAF.

8.7.11. Somente por motivo de economicidade, seguranga nacional ou outro interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em
qualquer caso, pela maxima autoridade da contratante, ndo sera rescindido o contrato em execugdo com a contratada inadimplente no SICAF.

8.7.12. A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, exclusivamente para as atividades de prestagdo de servigos previstas no §5°-C,
do artigo 18, da LC 123, de 2006, ndo sofrera a retengao tributaria quanto aos impostos e contribui¢des abrangidos por aquele regime, observando-se as
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excecdes nele previstas. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresenta¢do de comprovagio, por meio de documento oficial, de que faz jus ao
tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

8.7.13. Na forma da Lei, a CONTRATADA tem direito a0 pagamento de corre¢do monetaria incidente sobre os valores das parcelas paras com
atraso imputavel, exclusivamente, 8 ADMINISTRACAO — nos termos do art. 15 da Lei n® 10.192/2001 e do art. 54 da Lei n® 8.666/1993;
8.7.14. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica

convencionado que a taxa de compensacdo financeira devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é
calculada mediante a aplicagdo da seguinte formula:

EM=1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratorios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento,
VP = Valor da parcela a ser paga.

I = Indice de compensagdo financeira = 0,00016438, assim apurado:
1= (IX/100 ) I=(__6/10 ) 1=10,00016438

336 336
8.7.15. O Cade n@o estara sujeito a compensagdo financeira a que se refere o item anterior, se o atraso decorrer da prestacdo irregular dos servigos
ou com auséncia total ou parcial de documentacao habil, ou pendente de cumprimento pela CONTRATADA de quaisquer das clausulas do contrato.
8.8. Cronograma fisico-financeiro
8.8.1. O pagamento sera realizado em parcelas fixas mensais, apds a entrega e validacdo dos servigos.
9. OBRIGACOES DA CONTRATANTE E CONTRATADA
9.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

a) Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a execugdo dos contratos,
conforme o disposto no art. 29;

b) Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo ou de Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia.

c) Receber o objeto fornecido pela contratada que esteja em conformidade com a proposta aceita, conforme inspegdes realizadas;

d) Aplicar a contratada as sangdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao 6rgdo gerenciador da Ata de
Registro de Pregos, quando aplicavel;

e) Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a contratada, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;
f) Comunicar a contratada todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugdo de TIC;

g) Definir produtividade ou capacidade minima de fornecimento da solucédo de TIC por parte da contratada, com base em pesquisas de
mercado, quando aplicavel;

h) Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos
produzidos em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentagédo, o codigo-fonte de aplicagdes, os modelos de dados e as
bases de dados, pertengam a Administragio;

i) Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as clausulas contratuais e os termos de
sua PROPOSTA;

j) Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagdo do(s) servigo(s), conforme resultados aferidos, no prazo e condigdes
estabelecidas no EDITAL e seus anexos;

k) Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura fornecida pela CONTRATADA, em conformidade com o
item, da IN n° 05/2017/SEGES/MPDG;

1) Notificar a CONTRATADA por escrito (ou por meio eletronico habil) da ocorréncia de eventuais imperfeigdes no curso da execugio
dos servigos, fixando prazo para a sua corregao;

m)Nao praticar atos de ingeréncia na administragio da CONTRATADA, a exemplo daqueles listados no art. 5° da IN
05/SEGES/MPDG de 26/05/2017; ¢

n) Nao transferir a CONTRATADA a responsabilidade para realizacao de atos administrativos ou a tomada de decisio;

0) Realizar, no momento da licitagdo e sempre que possivel, diligéncias com o licitante classificado provisoriamente em primeiro lugar,
para fins de comprovacao de atendimento das condi¢des para a prestagdo de servigos conforme definido no edital e seus anexos

9.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA
a) Indicar formalmente preposto apto a representa-lo junto a contratante, que devera responder pela fiel execugdo do contrato;

b) Atender prontamente quaisquer orientagdes e exigéncias da Equipe de Fiscalizagdo do Contrato, inerentes a execugdo do objeto
contratual;

¢) Reparar quaisquer danos diretamente causados a contratante ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos
ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o
acompanhamento da execugdo dos servigos pela contratante;

d) Propiciar todos os meios necessarios a fiscalizagdo do contrato pela contratante, cujo representante tera poderes para sustar o
fornecimento, total ou parcial, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessaria;

e) Manter, durante toda a execugdo do contrato, as mesmas condi¢oes da habilitagao;

f) Quando especificada, manter, durante a execugdo do contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados,
treinados e qualificados para fornecimento da solugdo de TIC;

g) Quando especificado, manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da solu¢do de TIC durante a execugdo do
contrato; €

h) Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solugdo de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos
em decorréncia da relagdo contratual, incluindo a documentagio, os modelos de dados e as bases de dados a Administragao;
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i) Executar os servigos conforme as especificagdes deste TERMO DE REFERENCIA e de sua PROPOSTA;

J) Reparar, refazer, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, no prazo fixado pelo gestor do CONTRATO,
os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execugdo ou dos materiais empregados —
ressalvada a aplicagdo de glosas e sang¢des pelo ndo cumprimento dos critérios de qualidade e/ou nio atendimento a orientagdes do
CONTRATANTE;

k) Arcar com todos os custos administrativos de sua responsabilidade relacionados ao OBJETO e a execugdo do CONTRATO,
responsabilizando-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo
especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere responsabilidade ao CONTRATANTE;

1) Informar prontamente ao CONTRATANTE sobre fatos e/ou situagdes relacionadas a prestagdo dos servigos contratados que
representem risco ao éxito da contratagdo ou o cumprimento de prazos exigidos, além de responsabilizar-se pelo contetido e veracidade
das informagdes prestadas - sob pena de incorrer em situa¢des de dolo ou omissao;

m)Aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou as supressoes que se fizerem no objeto contratual, até o limite legal de
25% (vinte e cinco por cento) do seu valor total;

n) Zelar pelo cumprimento de leis e normas relativas a seguranga e medicina do trabalho durante a execugdo de quaisquer servigos de
sua responsabilidade nas instalagdes do CONTRATANTE. Assim como cumprir as normas do CONTRATANTE aplicaveis em suas
instalagdes funcionais, inclusive regras de acesso e controles de seguranca;

0) Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso as dependéncias do Cade, assumindo quaisquer prejuizos
porventura causados por seus profissionais;

p) Fornecer todos os materiais necessarios a perfeita instalagdo, execugdo e funcionamento de suas atividades e atividades de seus
profissionais quando exercidas remotamente;

q) Informar e solicitar, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos profissionais desvinculados da
prestacdo de servigos com o Cade;

r) Manter o mais rigoroso sigilo sobre quaisquer dados, informagdes, documentos e especificagdes que a ela venham a ser confiados ou
que venha a ter acesso em razdo da execugdo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, revela-los, divulga-los, reproduzi-los ou
deles dar conhecimento a quaisquer terceiros.

10. RESCISAO
10.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido:
10.1.1. por ato unilateral e escrito da Administragao, nas situacdes previstas nos incisos I a XII e XVII do art. 78 da Lei n°® 8.666, de 1993, ¢
com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicag@o das sangdes previstas no Termo de Referéncia, anexo ao Edital;
10.1.2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso 11, da Lei n° 8.666, de 1993.
10.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se 8 CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.
10.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdo administrativa prevista no art. 77 da Lei n°® 8.666,
de 1993.
10.4. O termo de rescisdo, sempre que possivel, sera precedido de Relatorio indicativo dos seguintes aspectos, conforme o caso:
10.4.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
10.4.2. Relacao dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
10.4.3. IndenizagGes e multas.
11. VEDACOES E PERMISSOES
11.1. E vedado 3 CONTRATADA interromper a execug@o dos servigos sob alegacdo de inadimplemento por parte da CONTRATANTE,
salvo nos casos previstos em lei.
12. DAS ALTERACOES
12.1. Eventuais alteragcdes contratuais reger-se-do pela disciplina do art. 65 da Lei n® 8.666, de 1993, bem como do ANEXO X da
IN/SEGES/MPDG n° 05, de 2017.
12.2. A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o
limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.
12.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do
valor inicial atualizado do contrato.
13. DOS CASOS OMISSOS
13.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢des contidas na Lei n°® 8.666, de 1993, na Lei n° 10.520, de

2002 e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n°® 8.078, de 1990 — Coédigo de Defesa do
Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

14. DAS DEMAIS CONDICOES GERAIS
14.1. Do provimento de recursos necessarios a execuciio contratual
14.1.1. Para a perfeita execucdo dos servigos, a CONTRATADA devera disponibilizar os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios

necessarios a prestagdo dos servigos contratados. O CONTRATANTE podera dispor 8 CONTRATADA os recursos de TIC utilizados em seu ambiente
interno, caso haja disponibilidade, tais como estagdes de trabalho (microcomputadores) e recursos de comunicagdo (acesso a internet). Porém, caso a
CONTRATADA julgue necessario utilizar recursos de maior capacidade ou desempenho em relagdo aqueles fornecidos pelo CONTRATANTE devera, as
suas expensas, providenciar a disponibilizagdo desses recursos aos seus colaboradores. O CONTRATANTE fornecera 8 CONTRATADA:

a) Acesso fisico as dependéncias relacionadas a prestagao dos servigos;

b) Acesso logico e os respectivos privilégios adequados nos sistemas, aplicagdes e ferramentas necessarias a perfeita execugdo dos
servigos, exclusivamente para os profissionais diretamente envolvidos em sua execugao;

¢) Instalagdes e mobiliario necessarias a execugdo dos servigos, ndo sendo permitido 8 CONTRATADA alocar nas dependéncias do
CONTRATANTE profissionais que ndo atuem na execu¢do do CONTRATO; e
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d) Acesso aos devices do ambiente gerenciado, incluindo as solugdes de hardware e software de sua propriedade necessarias a
execucdo das atividades contratadas, ndo desobrigando a CONTRATADA de fornecer eventuais solu¢des de software especificadas na
contratagdo (quando for o caso).

14.1.2. Nos casos em que a CONTRATADA fizer uso dos recursos de TIC disponibilizados pelo CONTRATANTE esta ndo podera alegar a
insuficiéncia desses (em quantidade, desempenho ou qualquer outro aspecto) para entregar servigos fora do padrao de qualidade e/ou dos prazos exigidos

14.1.3. A CONTRATADA cabera fornecer todos os demais recursos e condi¢des técnicas necessarias a execucdo dos servicos, incluindo
ferramentas especificas, materiais de apoio, materiais de identificagdo, equipamentos de protecao individual, etc. Com relagdo ao uso dos recursos de
impressdo do CONTRATANTE, a CONTRATADA somente efetuara as impressdes estritamente associadas as atividades técnicas vinculadas aos
servicos demandados pelo CONTRATANTE. Com relagdo ao uso de recursos de telefonia do CONTRATANTE a CONTRATADA devera manter
controle das ligagdes telefonicas (locais, nacionais, internacionais, celulares) realizadas pela sua equipe com finalidade de apoio e suporte a execugdo dos
servigos contratados.

14.1.4. Com relagdo ao uso de recursos tecnologicos (hardware elou software) da CONTRATADA no ambiente do CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera observar que, no caso de optar por utilizar e ou instalar alguma solugio tecnoldgica no ambiente para a prestagdo de servigos,
fica obrigada a solicitar a autorizagdo prévia a implementagdo para que 0 CONTRATANTE decida a respeito da adequagdo e possa adotar todas as
providéncias cabiveis a eventual implementagao.

14.1.5. A solicitagéo por parte da CONTRATADA devera incluir o projeto detalhado de implementagdo da solugdo, informando sua descrigdo,
escopo de atuagdo, infraestrutura necessaria, documentacdo de licenciamento e propriedade, beneficios e vantagens, os recursos profissionais e
tecnologicos envolvidos, prazos e niveis de acesso necessarios.

14.1.6. Toda solugdo tecnologica instalada nas dependéncias do CONTRATANTE, a pedido da CONTRATADA, sera de livre acesso de consulta
aos representantes indicados pelo CONTRATANTE que, ocasionalmente e quando aplicavel, pode contemplar — além dos servidores da area de
Tecnologia da Informagéo, equipe de fiscalizagdo contratual e representantes de 6rgdo internos/externos de controle.

14.1.7. Cabera a CONTRATADA toda providéncia junto ao fabricante/fornecedor e/ou detentor da propriedade intelectual da solugdo tecnologica
quanto a ciéncia e/ou autorizagdo (se aplicavel) das condigoes de uso do produto nas dependéncias do CONTRATANTE, afastando qualquer
interpretagao de aquisi¢do da solugdo tecnoldgica pelo CONTRATANTE e/ou uso ndo autorizado.

14.1.8. No caso de uma solucdo implementada pela CONTRATADA causar instabilidade/indisponibilidade do ambiente computacional, ficando
comprovada culpa, esta poderd sofrer san¢des administrativas e contratuais cabiveis, além de responder por eventuais prejuizos decorrentes. A
CONTRATADA assume todos e quaisquer 6nus financeiros referente as eventuais reclamagdes/processos judiciais de fabricantes/fornecedores da
solugdo tecnoldgica licenciada para a CONTRATADA contra o uso destas nas dependéncias do CONTRATANTE.

14.2. Da participacio de consorcios e cooperativas

14.2.1. Considerando as caracteristicas do objeto, niio sera admitida a participacdo de consorcios e cooperativas.

14.3. Da subcontratacgiao

14.3.1. Os profissionais alocados na prestacdo dos servigos deverdo ser parte integrante do quadro de funcionarios da CONTRATADA.

Justificativa

Nao sera permitida a subcontratagdo, dentre outras razdes porque a execugdo dos servigos exige estrito controle quanto a qualificagdo técnica da equipe,
por se tratarem de servigos criticos, elevada complexidade e criticidade e que demandam alto controle de seguranga da informagao, sigilo e preservagio
dos dados. Os resultados, de igual modo, exigem demonstragdo e controle minucioso quanto a efetividade, qualidade e alinhamento aos preceitos
contratuais. Além do que a permissdo da subcontratacdo traria dificuldade para a analise de exequibilidade e compatibilidade dos precos com a
demanda, em que se utiliza planilha de custos e formagao de pregos como instrumento de apoio.

14.4. Da alteragio subjetiva

14.4.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagio da CONTRATADA com/por outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova
pessoa juridica todos os requisitos de habilitagdo exigidos na licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des do contrato; nao haja
prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administra¢do a continuidade do CONTRATO.

15. DOS REQUISITOS

16. As regras relativas aos requisitos do negocios encontram-se presentes no Termo de Referéncia.

17. DA PUBLICACAO

17.1. Incumbira a CONTRATANTE providenciar a publicagdo deste instrumento, por extrato, no Diario Oficial da Unido, no prazo previsto na
Lein® 8.666, de 1993.

18. DO FORO

18.1. E eleito o Foro de Brasilia-DF para dirimir os litigios que decorrerem da execugdo deste Termo de Contrato que ndo possam ser

compostos pela conciliagdo, conforme art. 55, §2° da Lei n°® 8.666/93.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi lavrado em duas (duas) vias de igual teor, que, depois de lido e achado em ordem,
vai assinado pelos contraentes e por duas testemunhas.
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_-)EI! d Documento assinado eletronicamente por Marcelo Von Collen Muller Thome Torres, Usudrio Externo, em 29/12/2021, as 16:55, conforme horério
2 oficial de Brasilia e Resolugdo Cade n2 11, de 02 de dezembro de 2014.
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JEI! E’ Documento assinado eletronicamente por Luana Nunes Santana, Coordenador-Geral e Ordenador de Despesas por Delegagdo, em 29/12/2021, as

;?;;?:;:Jcl; 17:15, conforme horério oficial de Brasilia e Resolugdo Cade n2 11, de 02 de dezembro de 2014.

Documento assinado eletronicamente por Miguel Frederico Félix Carmona, Testemunha, em 29/12/2021, as 17:19, conforme horario oficial de Brasilia
e Resolugdo Cade n2 11, de 02 de dezembro de 2014.
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= A autenticidade deste documento pode ser conferida no site http://sei.cade.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 1002849 e o cddigo CRC 245C5FCB.
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