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Registro de Pregos para eventual contratacdo de empresa especializada na prestagdo de servicos compreendendo a disponibilizagdo de solugdo
tecnolégica LECOM BPMS para automagdo de servigos publicos e servigos administrativos, no modelo de Software como Servigo (SaaS), bem como a adequagdo e
automagdo dos servigos propriamente ditos, com o uso da solugdo tecnoldgica disponibilizada, incluindo suporte técnico e treinamento, e integragdes com
plataformas GOV.BR, capazes de atender a érgdos e entidades da Administragdo Publica Federal com necessidade de automatizar servigos publicos e servigos
administrativos por eles prestados, conforme condigdes e especificagdes contidas neste Termo de Referéncia e em seus Anexos

O objeto serd adjudicado por menor prego global, conforme especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e licitado em lote Unico, contendo
os itens a seguir

LOTE 1 - PLATAFORMA DE AUTOMAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS
C=
(A ) ¢
| codigo - ) . Gr8)
item CATSER Descri¢do do Servigo Unidade
Quantidade para 12 Valor Valor
meses Unitario Total
1 26007 Disponibilizagdo de solugdo tecnolog@ LECOM.B-PMS Para automagdo de servigos publicos e Ciclos RS 0,67
servigos administrativos processados
2 27596 Adequagdo e automagdo de servicos publl|c‘os e servigos administrativos com o uso da solugdo HSTA RS 304,68
tecnolégica LECOM BPMS
3 27081 Integragbes da solugdo tecnoldgica LFCOM BPMS com Plataformas de servigos publicos e HSTI RS 321,76
servigos administrativos
4 3840 Treinamento especifico para utilizagdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS Horas-Aula RS 330,68

DESCRICAO DA SOLUGAO DE TIC
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2.1. A solugdo a ser contratada estd alinhada a nova Estratégia de Governo Digital - 2020 a 2022, de modo a possibilitar a disponibilizagdo digital de 100%
dos mais de 4 mil servigos da Unido, todos disponiveis no portal gov.br. Mantendo alinhamento estratégico entre as agdes para transformacdo digital do governo e
as medidas para estimular uma economia brasileira crescentemente digitalizada, dindmica, produtiva e competitiva.

2.2. A solugdo ird proporcionar a continuidade da disponibilizagdo de 480 servigos publicos ja digitalizados, mantendo o histdrico das mais de 7 milhdes
de solicitagBes realizadas por mais de 3 milhdes de cidaddos. Também possibilitara a digitalizacdo de novos servigos, sejam eles publicos ou administrativos, por
meio do modelo SAAS (softwares disponibilizado por meio da internet, como um servigo) utilizando ferramenta LECOM BPMS.

2.3. Através do modelo SaaS busca-se acelerar a digitalizagdo de servigos por meio de beneficios tais como, alta acessibilidade, facilidade de upgrade e
integracdo simplificada. A solugdo serd executada nos servidores das empresas provedoras, que tém a responsabilidade de gerenciar o acesso e manter a estrutura
de seguranca de dados, conectividade e servidores necessarios para o servigo que permite aos érgdos e servidores concentrar em atividades estratégicas.

2.4. Essa solugdo tecnoldgica deverd ter capacidade para permitir a sua utilizagdo por usudrios, tanto do lado da sociedade (quem demanda o servigo
publico) quanto do lado do governo (quem atende as demandas e entrega o produto/resultado do servigo). A infraestrutura de nuvem devera ser robusta e segura
o suficiente para permitir, inclusive, inimeros acessos simultdneos a diferentes servigos publicos segmentados para diferentes 6rgdos e entidades governamentais.

2.4.1. No caso dos servigos administrativos, os demandantes serdo agentes publicos.

2.5. Além da ferramenta propriamente dita, a solugdo de Tl como um todo, para a entrega de resultados contempla fundamentalmente o conjunto de
atividades relacionadas a automagdo dos servigos publicos, conforme descrito no tépico 2.10.5. Iltem Il - Adequagdo e automacdo de servigos publicos e servigos
administrativos com o uso da solugdo tecnoldgica LECOM BPMS.

2.6. No contexto da transferéncia de conhecimento, é importante que sejam ministrados treinamentos especificos para utilizagdo da solugdo pelos
profissionais diretamente envolvidos nas atividades de adequacgdo e automacgdo dos servigos publicos, de forma que as Equipes de Automacgao proprias assimilem
o conhecimento necessdrio para operagdo da ferramenta além de capacitar as Equipes de Atendimento para que prestem os servigos publicos de forma eficiente e
efetiva.

2.7. Torna-se necessario também a integragdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS com Plataformas, que existem para tornar a jornada do cidaddo uma
experiéncia Unica.

2.8. Todo este objeto e servigos contratados compdem a solugdo de Tl como um todo e concorrem para o éxito da contratagdo.

2.9. O objeto deste Termo de Referéncia é composto por quatro itens. O primeiro item refere-se a disponibilizagdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS

que sera utilizada para a automacgdo, disponibilizagdo e sustentagdo de servigos. O segundo item é relativo ao esforgo de adequagdo e automagdo dos servigos,
sejam eles publicos ou administrativos. O terceiro item trata-se das integragdes que devem ser realizadas pela CONTRATADA com as plataformas de governo. O
quarto item contempla treinamento especifico para utilizagdo da solugdo, conforme tabela abaixo

2.10. DOS TERMOS E DEFINICOES UTILIZADOS NA DESCRIGAO DOS SERVICOS

2.10.1. Considerando a necessidade de definir um vocabuldrio comum aos drgdos participantes e as empresas interessadas no provimento do objeto desta
contratagdo, o Anexo | - GLOSSARIO apresenta o significado dos termos técnicos utilizados neste Termo de Referéncia

2.11. ITENS DA CONTRATAGCAO

Itens Descrigdo

| Disponibilizagdo de solugdo tecnoldgica LECOM BPMS para automacdo de servigos publicos e servigos administrativos

1l Adequagdo e automagdo de servigos publicos e servigos administrativos com o uso da solugdo tecnolégica LECOM BPMS

1l Integracdes da solugdo tecnoldgica LECOM BPMS com Plataformas de servigos publicos e servigos administrativos

v Treinamento especifico para utilizagdo da solugdo tecnoldgica LECOM BPMS

2.11.1. A disponibilizagdo da solugdo tecnoldgica de que trata o Item | se dard no modelo de Software como Servigo, do inglés, Software as a Service (SaaS).
Em tal modelo, o fornecedor da solugdo se responsabiliza por toda a infraestrutura necessaria a disponibilizacdo do software (servidores, sistemas operacionais e
auxiliares, conectividade, segurancga da informagdo, qualidade do servigo, niveis de servigo, compartilhamento de dados, entre outros), enquanto o CONTRATANTE
utiliza a solugdo via Internet, pagando um valor certo por seu efetivo uso, a semelhanga do consumo de qualquer servigo. Ou seja, o foco deste modelo é o
resultado, consubstanciado na efetiva disponibilizagdo da solugdo, ndo nos meios necessdarios para tanto.

2.11.2. Da mesma forma, os Itens Il, lll e IV serdo mensurados por suas entregas, ndo pelas atividades ou etapas intermedidrias necessarias a sua
consecugdo. Portanto, considerar-se-a determinado item concluido apenas quando da entrega e aceitagdo de seus produtos finais, que necessariamente se
configurardo em situagGes praticas capazes de produzir resultados imediatos no ambito dos 6rgaos e entidades atendidos.

2.11.3. A CONTRATADA devera valer-se das melhores técnicas e praticas disponiveis no mercado conforme a especificidade do trabalho que serd executado
em cada item, a exemplo de metodologias ageis. Contudo, ndo se considerara um item concluido se apenas etapas metodolégicas forem seguidas, mas somente se
os resultados finais, definidos neste Termo de Referéncia como entregaveis, forem alcangados.

2.11.4. Os prazos para entrega de produtos e realizagdo de tarefas em geral estdo estabelecidos ao longo deste Termo de Referéncia e, principalmente, no
topico 8.3 Niveis Minimos de Servigo Exigidos, deste termo.

2.11.5. As atividades necessarias a consecugdo dos itens objeto deste Termo de Referéncia serdo executadas predominantemente em Brasilia - DF, uma vez
que os 6rgdos e entidades cujos servigos publicos serdo objeto de automacgdo localizam-se majoritariamente na Capital Federal. Contudo, algumas atividades
poderdo ser realizadas presencialmente, fora de Brasilia, ou remotamente, a critério da Administragdo.

2.11.6. Item | - Disponibilizagdo de solugdo tecnolégica LECOM BPMS para automagao de servigos publicos e servicos administrativos

2.11.6.1. A solugdo tecnoldgica consiste na ferramenta por meio da qual sera realizada a solicitagdo dos servigos publicos. Para tanto, a solugdo tecnoldgica
devera atender a um conjunto de requisitos funcionais e técnicos. Os requisitos funcionais dizem respeito as funcionalidades que devem estar disponiveis para
quem utiliza a ferramenta e estdo separados em trés categorias: interface da sociedade; interface de atendimento; e interface de configuragdo. Os requisitos
técnicos, por sua vez, estdo relacionados a infraestrutura e a tecnologia empregadas na solugao.

2.11.6.2. Os requisitos funcionais devem ser atendidos nativamente ou por meio de plugins préprios ou comerciais - ou tipo de componente analogo - com
manutencgdo, suporte técnico e treinamento profissionais, integrados a Solugdo Tecnoldgica por meio de APl de extensibilidade. Ndo serdo aceitas implementacGes
na Solugdo Tecnoldgica, fora dos padrGes mencionados, para o atendimento aos requisitos funcionais.

2.11.6.3. Além da ferramenta para disponibilizagdo dos servigos automatizados, compde a plataforma, as instancias BPMS dos érgdos, Portal de Configuragdo
das Instancias — PCl, Portal de Configuragdo de Servigos — PCS, Portal Sociedade — PS e demais middlewares e componentes que ddo suporte as integragdes com as
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plataformas de governo, a exemplo, do middleaware do pagtesouro.

2.11.6.4. A solugdo tecnoldgica deverd ser disponibilizada no modelo Software como Servigo (SaaS), ou seja, pronta para utilizagdo pelos érgaos e entidades
cujos servicos serdo objeto de automacgdo, sendo transparentes para o CONTRATANTE toda e qualquer questdo tecnoldgica ou de infraestrutura relacionada a
efetiva disponibilizagdo da ferramenta, que sera acessada via Internet (em nuvem).

2.11.6.5. A sociedade acessara os servigos publicos automatizados por meio do Portal do Governo Federal (www.gov.br). Apds encontrar o servigo de
interesse nesse portal, o usuario sera direcionado para a solugdo tecnoldgica, onde fara a solicitagdo eletronica do servigo em questdo. Tal direcionamento deve ser
transparente para o usuario, de forma que sua experiéncia de navegagdo seja Unica. Para tanto, a solugdo tecnoldgica devera se integrar ao Portal do Governo
Federal e as Plataformas de Governo, devendo ser realizadas as configuragdes necessarias na solugdo.

2.11.6.6. Para os servigos administrativos automatizados, o usudrio acessara por meio da Intranet do érgdo, onde, apds encontrar o servigo de interesse
nesse portal, sera direcionado para a solugdo tecnoldgica, onde fara a solicitagdo eletrénica do servico em questdo.

2.11.6.7. A CONTRANTE também poderd optar que os servigos publicos administrativos automatizados sejam acessados diretamente pela instancia
BPMS.

2.11.6.8. Os requisitos técnicos relacionados a essas agdes estdo descritos no tdpico 4 deste Termo — Especificacdo dos Requisitos da Contratagdo e os niveis
minimos de servigo estdo definidos no item 7.3. deste Termo - Niveis Minimos de Servigo Exigidos.

2.11.6.9. A entrega deste item se caracteriza pela efetiva disponibilidade da solugdo tecnoldgica de BPM bem como dos ambientes de desenvolvimento e
homologagdo para a CONTRATANTE, atendendo aos requisitos técnicos e funcionais e aos niveis de servigo definidos neste Termo de Referéncia. Sera materializada
(contabilizada) pela quantidade de ciclo de processos que foram executados no més pela plataforma.

2.11.6.10. Cabe destacar ainda que a CONTRATADA devera prover, durante a vigéncia do contrato, servigos técnicos de monitoramento e sustentagdo para
todos os servigos automatizados por meio da solugdo tecnoldgica. Estes servigos técnicos de sustentagdo deverdo ser realizados por equipe de profissionais
especializados na plataforma, para intervir e corrigir eventuais problemas.

2.11.7. Item Il - Adequagdo e automacgao de servigos publicos com o uso da solugdo tecnolégica

2.11.7.1. Este item corresponde ao conjunto de tarefas envolvidas no mapeamento, modelagem, analise, desenho, ajuste, parametrizagdo e disponibilizagdo
eletronica de determinado servigo para a sociedade ou administragdo, por meio da solugdo tecnoldgica abordada no Item I.

2.11.7.2. Nas automagdes realizadas pela CONTRATADA, a primeira tarefa consiste em entender o servigo, verificar as adequagdes e integragdes que serdao
necessarias com vistas a sua automagao e propor um desenho de arquitetura para o servigo.

2.11.7.3. Os servigos objeto de automagdo poderdo sofrer ajustes em seu processo, tendo em vista particularidades inerentes a atendimentos automatizados,
oportunidades de simplificagdo e de integragdo de dados, bem como caracteristicas e limitagdes da solugdo tecnoldgica que serd utilizada para tanto.

2.11.7.4. Para adaptagdo do processo referente ao servigo, a CONTRATADA devera:

o |dentificar os atores envolvidos no processo e a dindmica de relacionamento entre eles, os recursos utilizados, parceiros/fornecedores, canais de
relacionamento, regras de negdcio e controles, principalmente como se dd o relacionamento entre o consumidor do servigo e o governo durante
a prestagdo do servigo e as adequagdes que esta interagdo sofrerd com o uso da solugdo tecnoldgica;

e Precisar todas as entradas e saidas do processo (como formularios, documentos, certidGes, certificados, extratos, taxas), considerando que as
entregas do servigo deverdo ocorrer precipuamente por meio eletrénico;

e Levantar os sistemas de informagdo e bases de dados que se relacionam com o processo em analise, bem como eventuais etapas realizadas sem
0 apoio de sistemas de software;

e Mapear a situagdo atual do processo, seus padrdes de desempenho, indicadores e gargalos, construindo um entendimento comum sobre o
processo junto aos atores nele envolvidos;

o Identificar os ajustes que serdo necessarios no processo, considerando etapas que possam ser suprimidas e outras que devam ser inseridas por
conta das particularidades da solugdo tecnoldgica utilizada;

o |dentificar robds e integragdes com sistemas de informagdo e bases de dados que serdo implementadas, assim como as atividades que serdo
realizadas manualmente;

e Desenhar a situacdo futura do processo, apresentando-a por meio de protétipo do servigo, de forma que possa ser implantado com o uso da
solugdo tecnoldgica.

2.11.7.5. Com base no processo adaptado, devera ser feita uma correspondéncia entre o processo e as fases de atendimento que serdo apresentados ao
usuario do servigo. Ou seja, quem demanda o servico devera enxergar um fluxo de atendimento diferente, mas correspondente ao processo completo que ocorre
internamente na reparti¢do publica.
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2.11.7.6. Concluida e validada a modelagem do processo adaptado, o mesmo estard apto a ser implementado com o uso da solugdo tecnoldgica.
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2.11.7.7. Durante a automagdo, a CONTRATADA observara, ao menos, os seguintes passos:

e Mapear o processo do servigo, identificando os atores e as etapas;
e Prototipar e validar as telas que serdo visualizadas pelos diferentes usuarios;
e Preparar o canal de relacionamento entre o prestador (governo) e o demandante do servigo;

* Disponibilizar o servigo para testes de navegacdo em ambiente de teste com envio prévio das orientagdes para acesso ao protétipo e fluxograma
do processo (guia de navegagao);

e Construir e validar os formuldrios completos, de acordo com as telas prototipadas, mas sem implementar as regras de negdcio e integragdes
(primeira homologagao);

e Automatizar o processo de trabalho (governo) e o fluxo de atendimento, implementando todas as regras de negdcio e as integragdes com
operagdes de APIs ja existentes nos 6rgaos, realizando todas as adequagdes pertinentes na solugdo tecnolégica;

e Executar os testes para cobrir todas as regras e integra¢Ges e produzir as evidéncias;

e Homologar o servigo automatizado junto a Equipe Demandante (segunda homologagdo);

e Realizar os ajustes apontados na homologagdo anterior

e Realizar a homologagdo final do processo automatizado junto a Equipe Demandante (homologagdo final), quando nada restara pendente;

e Validar o servigo e suas contingéncias ap0s a entrada em produgdo.

2.11.7.8. Os produtos que caracterizardo a conclusdo deste trabalho serao:
2.11.7.9. Para novas automagdes:
l- Processo automatizado disponivel em produgéo;
- Evidéncias de testes;
1 - Guia de Navegagdo, contendo ao menos:
a) Descrigdo Basica do Servigo e Objetivos do Processo;
b) Detalhamento de como acessar o servico;

c) Todas as credenciais de acesso ao ambiente de homologagdo no Portal e na ferramenta (cidaddo e solicitante) identificando todos os
atores;

IV - Documento detalhado do processo automatizado, chamado de documento de servigo, contendo as seguintes informagdes:

a) lIdentificagdo do Servigo, contendo:

o Identificagdo do Orgdo demandante;
e Nome do Servigo;
e Descrigdo Basica e Objetivos do Servigo.

e Equipes envolvidas na automagao;
b) Documentagdo Negocial, contendo:

e Fluxograma do Fluxo Principal e dos Auxiliares, se estes existirem;
e Arepresentagdo gréfica da relagdo entre Etapas e Fases;
e A descri¢do das Etapas e Fases;

e Todas as regras de Negdcio.
c) Documentagdo Técnica para a Implantagdo, contendo:

¢ Informagdes Técnicas do Servigo, como:

o Tipo de distribuicdo dos processos na andlise pelo 6rgdo (centralizada - em um grupo/UF;
descentralizada - em UFs diferentes; personalizada - em grupos especificos);

o Formas de acesso (se login por CPF ou CNPJ ou ambos);

o Atores e agrupamentos de usuarios (perfil negocial, grupo, fungdo, departamento, lider e regra
adicional)

o Etapas e Formuldrios (etapa, responsavel, prazo, regra de negdcio, formularios e descri¢do);
o Campos de Formuldrios (campo, label, tipo, tamanho, observagdes);
o Campos nas etapas (normal/somente leitura/obrigatdrio);

o ImplementagBes além do BPM (aqui sdo listadas fungBes Javascript, integragdes e robds java que sdo
utilizados no servico);

o Especificidades do processo como: assinatura digital, fluxos auxiliares, robds de mudangas de etapas,
pagamentos, consultas a outras bases ou a base da prépria CONTRATADA.

o Informagdes para a integragdo com o SEl do 6rgdo, quando couber;
o Mapeamento de outras integragdes realizadas, quando couber;
V- Video de curta duragdo e orientativo do processo, contendo ao menos:
e tutorial do uso do servigo pela sociedade (com navegagdo pela pagina do servigo na Plataforma, passando por todos os formuldrios
de preenchimento pelo cidad3o e pela avaliagdo do servigo), contemplando as fases de ajustes da solicitagdo e obtengdo da resposta

da solicitagdo.

VI - Relatdrio de Implantagdo do servigo a ser entregue apds a validagdo do servico em produgdo, contendo:
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e OrientagGes para subida do servigo em produgdo;

e OrientagGes sobre a implantagdo de javascripts e cddigos Java;
e Evidéncias de testes em ambiente de produgado;

e Outras configuragdes que se fagam necessarias e

2.11.7.10. Para adequacGes em automacdes
I- Servigo alterado disponivel em produgdo;
- Documento de Mudanga;

I - Documento de Servico alterado, quando couber;

V- Evidéncias de testes;
2.11.7.11. Os anexos XllI, XIV, XV trazem o template do documento de servigo, exemplo de documento de servigo preenchido e template do documento de
mudancga.
2.11.8. Item Ill - IntegracGes com Plataformas de Governo
2.11.8.1. Este item é caracterizado pelo esforgo utilizado para realizar atividades especialmente no que diz respeito as integracGes. Essas integra¢es estdo

relacionadas com as plataformas de governo que existem para tornar a jornada do cidaddo uma experiéncia Unica. Sdo exemplos de plataformas de governo:
I- Gov.br: trata-se de busca, identificagdo e informag&es basicas dos servigos publicos;
- Login Unico: trata-se da plataforma de identificagdo do cidaddo;

- Acompanhamento dos Servigos: trata-se da plataforma para registro das informages de acompanhamento de todas as solicitagdes do

cidaddo;
IV - Avaliagdo: trata-se de uma plataforma de avaliagdo do servigo prestado;
V- Pagamento: trata-se de uma plataforma de pagamento de taxas de um servigo publico;
VI - Notificagdo: trata-se de uma plataforma de envio de notificagdes, sobre temas diversos, para o cidado;
VIl - SIORG: trata-se de uma plataforma de identificagdo de 6rgdos do governo federal;
VIl - Assinatura eletronica: trata-se da plataforma de assinatura eletronica;
IX - LDAP: servidor de diretério do érgéo;
X- Chatbot: Ferramenta de chatbot do érgdo.
2.11.8.2. A lista acima é apenas exemplificativa e ndo exaustiva das diferentes plataformas de governo existentes, podendo ser necessdrias novas integragbes

ao decorrer do contrato. A arquitetura atual das integrages entre essas plataformas podem ser visualizadas no ANEXO X — DIAGRAMA DE ARQUITETURA DAS
INTEGRAGOES ENTRE AS PLATAFORMAS DE GOVERNO.

2.11.8.3. As atividades deste item sempre serdo medidas em horas com base no nimero de operagdes que serdo utilizadas na APl demandada.

2.11.8.4. As integragBes com as plataformas de governo (servigos de avaliagdes, notificacbes, etc.) serdo demandadas pela CONTRATANTE, conforme
necessario para o correto funcionamento do servigo para o cidaddo via Ordens de Servigos e estara sujeita aos prazos estipulados na se¢do 8.3. Niveis Minimos de
Servigos Exigidos.

2.11.8.5. Realizada a integragdo, os produtos que caracterizardo a conclusdo deste trabalho serdo:
e documentagdo completa referente aos mecanismos de integragdo construidos, contendo no minimo arquitetura da solugdo desenvolvida, regras
de negdcio, documentacgio das APIs (ex.: swagger), modelo/base de dados e cédigo-fonte;

e evidéncias de testes e homologagdo das integragdes implementadas.

2.11.9. Item IV - Treinamento especifico para utilizacdo da solugdo tecnoldgica

2.11.9.1. Serdo oferecidos treinamentos especificos para as diferentes equipes envolvidas na automagdo de servigos publicos, inclusive as Equipes de
Atendimento, as Equipes de Automacdo Prdprias e/ou as Equipes Demandantes, que abordem a utilizagdo da ferramenta tanto para a automacgio do processo
relacionado ao servigo publico quanto para a operagdo do servigo propriamente dito.

2.11.9.2. Neste sentido, serdo ofertados dois tipos de médulos, com as seguintes caracteristicas:

a) Modulo de Atendimento:

e voltado para a operagdo do servigo publico automatizado com o uso da solugdo tecnoldgica;

e ao final do treinamento, o aluno deverd estar apto a realizar um ciclo completo de resolugdo (atendimento) do servigo publico com autonomia,
orientando inclusive o cliente do servigo (sociedade) no que for necessario;

e a base serdo os servigos publicos que foram objeto de automagdo em determinado 6rgdo, mas os alunos deverdo estar aptos a operar novos servigos,
a partir do conhecimento da légica de funcionamento da ferramenta;

e 0 treinamento percorrera precipuamente as funcionalidades das interfaces de atendimento e da sociedade com objetivo de demonstrar a experiéncia
de solicitagdo e atendimento do servigo publico;

e o treinamento devera incluir a demonstragdo da solugdo de relatérios e graficos gerenciais para acompanhamento e gestdo do servigo publico;
e caso o servigo apresente no Item Il contratado algum fator de complexidade de customizagdo o mesmo deverd fazer parte do contetddo programatico;

e deverd ser realizado em ambiente de treinamento, com dados suficientes que permitam simulagdo de dados reais.
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b) Médulo de Automagdo:

e voltado para a automacdo e implantagdo do servigo publico com o uso da solugdo tecnoldgica;

e ao final do treinamento, o aluno devera estar apto a automatizar, implantar, modificar e atualizar os processos referentes a servigos publicos com
autonomia, sendo capaz portanto de realizar a automagdo completa de um servigo publico;

e a base serdo os servigos publicos que foram objeto de automagdo em determinado 6rgdo, mas os alunos deverao estar aptos a criar novos processos;

e 0 treinamento percorrera precipuamente as funcionalidades da interface de configuragdo, devendo percorrer funcionalidades das interfaces de
solicitagdo e atendimento sempre que necessario para validar a implementagdo realizada;

¢ conhecimentos especificos deste mddulo: estrutura/arquitetura da ferramenta, banco de dados, functions, boas praticas de implementagdo de
servicos na ferramenta, desenvolvimento de novos servicos e construcdo de servicos conforme complexidades/funcionalidades de servigos ja
existentes, assim como os assuntos relacionados aos requisitos de projeto e de implementacdo e de implantacdo definidos neste TR.

2.11.9.3. A carga hordria estipulada para os modulos podera ser ajustada, a critério do CONTRATANTE, bem como podera ser criado médulo com perfil
distinto, a exemplo médulo de pds-servico, médulo de desenvolvimento assistido de automagdes, médulo de pesquisa e inovagdo, entre outros assuntos, desde
que o contelido programatico seja compativel com os itens objeto deste Termo de Referéncia, o nimero de participantes por turma ndo ultrapasse 20 (vinte)
alunos e a carga horaria por mddulo seja ajustada conforme necessidade da CONTRATANTE.

2.11.9.4. A CONTRATADA devera apresentar proposta de contelido programatico com carga hordria compativel com a complexidade do conteudo
programatico a ser abordado no treinamento por meio de artefatos incluidos na abertura da Ordem de Servigo.

2.11.9.5. Os treinamentos deverdo ser solicitados por meio de Ordem de Servigo (OS) e serdo agendados para ter inicio com prazo ndo inferior a 14 (quatorze)
dias corridos e ndo superior a 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data de emissdo da OS.

2.11.9.6. Respeitado o disposto no pardgrafo anterior, a data para inicio de cada treinamento sera definida em comum acordo entre CONTRATANTE e
CONTRATADA, por ocasido da emissdo da respectiva OS.

2.11.9.7. A capacitagdo pode ocorrer de telepresencial ou por video gravado. Nos dois primeiros casos, deve permitir interagdo direta com o instrutor,
respondendo questionamentos sobre a plataforma e sobre as regras de negdcio especificas do servigo referente ao treinamento.

2.11.9.8. Em caso de capacitagdo telepresencial, o ambiente virtual deve permitir a exposi¢do de contetido on-line, permitir a interagdo escrita e oral entre os
alunos e o instrutor, e acesso ao ambiente de treinamento para pratica hands-on.

2.11.9.9. Cabera ao fiscal do Contrato, responsével pela abertura da OS, a escolha da modalidade do Treinamento: Telepresencial ou por video.

2.11.9.10. Nos treinamentos telepresenciais, a CONTRATADA sera responsavel por disponibilizar a plataforma do curso e por garantir que o acesso esteja

disponivel a todos os alunos inscritos durante todo o treinamento sem prejuizo para a capacitagdo.

2.11.9.11. Com o objetivo de minimizar problemas durante o treinamento telepresencial, a CONTRATADA podera solicitar a CONTRATANTE um Ponto Focal para
ajuda-la a fazer testes de conectividade antes do treinamento.

2.11.9.12. Os treinamentos realizados em qualquer modalidade deverdo ser avaliados pelos alunos ao final, conforme modelo no ANEXO VII - MODELO DE
AVALIACAO DE TREINAMENTO. Essa avaliacdo devera ser disponibilizada on-line apés o treinamento e deve ficar disponivel para equipe de gestéo e fiscalizacdo do
Contrato avalia-lo a qualquer tempo com objetivo de realizar melhorias no contetido programatico, dindmica do treinamento, entre outros. No caso de ndo
disponibilizagdo da avaliagdo nos termos previstos sera considerada a nota 0 para o treinamento.

2.11.9.13. A CONTRATANTE podera solicitar, a qualquer momento, fundamentado nas avaliagdes realizadas, que a CONTRATADA troque a plataforma do curso,
com objetivo de possibilitar uma melhor capacitagdo aos alunos.

2.11.9.14. A CONTRATADA devera gravar o Treinamento telepresencial e disponibilizar o video para os participantes e para a CONTRATANTE em formato
streaming com controle de acesso. O video devera ficar disponivel para acesso pelo prazo da vigéncia do contrato.

2.11.9.15. Nos treinamentos por video, a CONTRATADA devera dividi-los por mddulos de acordo com a solicitagdo do fiscal na abertura da OS. Caso o
representante da drea de negdcio da Equipe Demandante identificado na Ordem de Servigo reprove o video criado, a CONTRATADA devera realizar as corregbes
realizadas. Em treinamentos nesta modalidade, ndo sera necessario lista de participantes e emissdo de certificados. A carga horéria final do treinamento por video
serd equivalente a duragdo do video disponibilizado.

2.11.9.16. A CONTRATADA deverd disponibilizar o video do Treinamento por video em formato streaming com controle de acesso. O video devera ficar
disponivel para acesso pelo prazo da vigéncia do contrato.

2.11.9.17. A CONTRATADA devera prover ambiente préprio ou instanciar no ambiente da solugdo tecnoldgica uma area especifica para a realizagdo do
treinamento, em que serdo carregadas as configuracGes referentes aos servigos publicos objeto de treinamento.

2.11.9.18. Os treinamentos deverdo ser ministrados, no idioma portugués, por profissionais que conhecam em profundidade as funcionalidades da solugdo
tecnoldgica, preferencialmente aqueles que participaram da execugdo dos itens que serdo abordados no programa (ementa) de cada treinamento.

2.11.9.19. Os programas de cada treinamento devem ser apresentados ao CONTRATANTE para aprovagdo antes do inicio da respectiva turma, bem como o
material de apoio, que devera ser fornecido pela CONTRATADA e estar no idioma portugués.

2.11.9.20. O material de apoio deverd ser entregue a todos os participantes do treinamento até o inicio do mesmo.

2.11.9.21. A critério da CONTRATANTE, poderd ser realizada uma reunido técnica preparatéria antes da data do inicio de cada turma em local a ser informado
pelo CONTRATANTE, oportunidade em que serdo definidos detalhes relativos a sua execugao.

2.11.9.22. Caso o fiscal do contrato, responsavel pela abertura da OS do Treinamento decida, a reunido técnica podera ser realizada a distancia, desde que ndo
cause prejuizo para a capacitagdo.

2.11.9.23. Concluido um treinamento, a CONTRATADA fornecera a cada participante que obtiver no minimo 80% de presenga, um certificado de participagdo.
2.11.9.24. O produto que caracterizara a conclusdo deste item para os mddulos de Atendimento e de Automagéao consistird em:

a) Treinamento Telepresencial:

e Relatdrio contendo a lista dos participantes e respectiva frequéncia, nome dos instrutores e carga horaria;
e Programa (ementa do treinamento);

e Material de apoio entregue aos alunos;

e Certificado de participagdo ao aluno;

e Avaliacdo de impacto dos alunos (que compreende a avaliagdo dos instrutores, da plataforma de acesso ao curso, do programa e a
autoavaliagdo);

e Video gravado do treinamento.
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b) Treinamento por Video:

e Programa (ementa do treinamento);
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e Video com o contetdo do treinamento;

2.11.9.25.
abertura da Ordem de Servigo.

2.12.

2.12.1.

2.12.1.1.
2.12.1.2.
2.12.1.3.

2.12.1.4.
processo abaixo:

Forma de Calculo e Precificacdo dos Itens

Item | - Disponibilizagdo de solugdo tecnolégica para automagdo dos servigos publicos

O célculo para pagamento pelo Item | sera consolidado, mensalmente, por ciclos de processos executados.

Etapas em andamento ndo sdo contabilizadas pois ndo teve seu ciclo de processo executado.

Entende-se que o ciclo de processo executado consiste na execugdo de uma etapa dentro processo mapeado no fluxo BPM.

Caso seja solicitado a criagdo de mddulo distinto, como citato no item 2.11.9.3, os entregaveis para esses mddulos deverdo ser acordados na

Para facilitar o entendimento, sdo apresentados a seguir alguns cendrios e a quantidade de ciclos de processos para cada um deles, considerando o
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Cenario 1: Solicitagdo deferida com integracdo SEI com processo finalizado

Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
Cidad&o Confirmar Informacdes do CPF/(01) Realizada
Cidaddo Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada
Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(01) Realizada
Tarefa Automatica Gerar Processo SEI/(01) Realizada
Analista do Servigo Responder ao Solicitante/(01) Realizada

Cidaddo Solicitagdo Deferida/(01) Realizada

Total de Ciclos de Processos Executados: 6

Cenario 2: Solicitagdo deferida com integragdo SEI sem processo finalizado

Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
Cidaddo Confirmar Informagdes do CPF/(01) Realizada
Cidaddo Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada

Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(01) Realizada
Tarefa Automatica Gerar Processo SEI/(01) Realizada
Analista do Servigo Responder ao Solicitante/(01) Realizada

Cidaddo

Solicitagdo Deferida/(01)

Em andamento

Total de Ciclos de Processos Executados: 5
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Cenario 3: Solicitagdo em analise pelo 6rgao

# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
1 Cidaddo Confirmar Informagdes do CPF/(01) Realizada
2 Cidad&o Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada
3 Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(01) Em andamento
Total de Ciclos de Processos Executados: 2
Cenario 4: Solicitagdo em atender exigéncias da Solicita¢do pela quarta vez
# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
1 Cidaddo Confirmar Informagdes do CPF/(01) Realizada
2 Cidaddo Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada
3 Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(01) Realizada
4 Cidaddo Atender Exigéncias da Solicitacdo/(01) Realizada
5 Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(02) Realizada
6 Cidaddo Atender Exigéncias da Solicitagdo/(02) Realizada
7 Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(02) Realizada
8 Cidaddo Atender Exigéncias da Solicitagdo/(03) Realizada
9 Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(03) Realizada
10 Cidaddo Atender Exigéncias da Solicitagdo/(03) Em andamento
Total de Ciclos de Processos Executados: 9
Cenario 5: Solicitagdo recusada com processo finalizado
# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
1 Cidad&o Confirmar Informagdes do CPF/(01) Realizada
2 Cidaddo Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada
3 Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(01) Realizada
4 Cidad&o Solicitagdo recusada/(01) Realizada
Total de Ciclos de Processos Executados: 4
Cenario 6: Solicitagdo recusada sem processo finalizado
# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
1 Cidaddo Confirmar Informagdes do CPF/(01) Realizada
2 Cidaddo Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada
3 Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(01) Realizada
4 Cidaddo Solicitagdo recusada/(01) Em andamento
Total de Ciclos de Processos Executados: 3
Cenario 7: Solicitagdo parada com cidaddo em Informar Dados da Solicitagdo
# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
1 Cidaddo Confirmar Informagées do CPF/(01) Realizada
2 Cidaddo Informar Dados da Solicitagdo/(01) Em andamento
Total de Ciclos de Processos Executados: 1
Cenario 8: Solicitagdo parada com cidaddo em Confirmar Informagées do CPF
# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
1 Cidaddo Confirmar Informag&es do CPF/(01) Em andamento
Total de Ciclos de Processos Executados: 0
Cenario 9: Cidad3do cancelou solicitagdo sem enviar para andlise do 6rgdo
# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa
1 Cidaddo Confirmar Informacdes do CPF/(01) Realizada
2 Cidaddo Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada
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3 “ Analista do Servigo “ Cancelar Solicitagdo/(01) H Realizada

Total de Ciclos de Processos Executados: 3

2.12.1.5. O ciclo de processo poderd ser executado, por exemplo:
a) pelo solicitante, ao avangar uma etapa.
b) pelo atendente, ao realizar uma analise.
c) pelo atendente, ao realizar parametrizagdo de um fluxo de configuragdo do processo;
d) pelatarefa automatica, ao processar uma tarefa apds regra de negdcio que foi configurada.

2.12.1.6. Uma solicitagdo realizada pelo cidaddo podera ter "n" ciclos de processos executados e o faturamento do ciclo devera considerar o més de realizagdo
da etapa. O exemplo abaixo facilitar o entendimento:

Cenario 1: Solicitagdo deferida com integracdo SEI com processo finalizado
# Responsavel Etapa/(Ciclo) Situagdo Etapa | Data de realizagdo da Etapa
1 Cidaddo Confirmar Informagdes do CPF/(01) Realizada 30/05/2022
2 Cidad3o Informar Dados da Solicitagdo/(01) Realizada 31/05/2022
3 || Analista do Servigo Analisar Solicitagdo/(01) Realizada 01/06/2022
4 || Tarefa Automdtica Gerar Processo SEI/(01) Realizada 01/06/2022
5 || Analista do Servico Responder ao Solicitante/(01) Realizada 01/06/2022
6 Cidaddo Solicitagdo Deferida/(01) Realizada 08/07//2022
Total de Ciclos de Processos Executados: 6

2.12.1.7. Considerando o exemplo acima, 2 (dois) ciclos de processos seriam faturados na competéncia de maio/2022, 3 (trés) ciclos de processos seriam
faturados na competéncia de junho/2022 e 1 (um) ciclo de processo seria faturado na competéncia de julho/2022;

2.12.1.8. Caso haja falha na execugdo de uma tarefa automatica e haja avangos de etapas de maneira incorreta nas solicitagGes, estes ciclos processados ndo
serdo contabilizados para fins de faturamento.

2.12.1.9. A CONTRATADA também devera realizar o retorno das solicitagdes para as etapas anterior ao processamento incorreto.

2.12.1.10. A CONTRATADA deverd disponibilizar de forma on-line, o relatério de consumo de ciclos processados. Esse relatério deverd possuir tempo maximo
de atualizagdo de 1 dia.

2.12.1.11. O relatério deverd possuir visdo detalhada, que permita rastreabilidade, possuindo no minimo, as seguintes informagdes: cddigo do processo,
codigo da etapa, cddigo do ciclo, data da execugdo do ciclo.

2.12.1.12. A CONTRATANTE podera também fazer a consulta dos ciclos executados pelos dados das solicitagdes que serdao compartilhados pela CONTRATADA,
conforme requisitos na Se¢do 4.11 Requisitos de Arquitetura Tecnoldgica.

2.12.1.13. Em caso de divergéncia dos nimeros dos ciclos de processos executados entre o informado pela CONTRATADA e o aferido pela CONTRATANTE, sera
considerado o aferido pela CONTRANTANTE, salvo ampla-defesa da CONTRATADA.

2.12.1.14. Em casos em que a a CONTRATANTE possuir Equipe de Automagdo Prdpria, a mesma podera solicitar a CONTRATADA, a disponibilizagdo de um
ambiente para o desenvolvimento das automagdes. Esse ambiente serd remunerado pelos ciclos de processos executados e por ndo ser tratar de ambiente de
produgdo, para fins de aferigdo dos niveis minimos de servigo, sera apurado apenas o indicador Disponibilidade da Plataforma de Servigos Automatizados
(Sequencial 1) da segdo 8.3 Niveis Minimos de Servigos Exigido.

2.12.1.15. Ao disponibilizar o servigo desenvolvido pela equipe prépria em produgdo, A CONTRATADA também serda remunerada por ciclos de processos
executados. Nesse caso, ndo havera diferencga se o servigo foi desenvolvido pela CONTRATADA ou pela Equipe de Automagdo Prépria e todos os indicadores da
secdo 8.3 Niveis Minimos de Servigos Exigido serdo considerados, sendo a CONTRATADA responsavel por toda sustentagdo do servigo automatizado.

2.12.1.16. A secdo 4.14 Requisitos de Implantagdo detalha os requisitos de implantacdo dos servigos desenvolvidos pela Equipe de Automagéo Prdpria.
2.12.1.17. A CONTRATADA se responsabiliza pela sustentagdo integral dos servigos legados desenvolvidos pela Equipe de Automacgdo Prdpria e em
produgéo.

2.12.1.18. O quantitativo do item | serd estimado de acordo com a demanda consolidada para as duas formas de calculo, dessa forma, os licitantes deverdao, em

sua proposta, informar o valor em reais por Ciclo de Processos Executados, conforme a Planilha de Formacgdo de Pregos disponivel no Anexo XI. Além disso,
deverdo preencher também a Planilha de Custos conforme demonstrada ho ANEXO XIl - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS PARA A
CONSOLIDAGAO E APRESENTACAO DE PROPOSTAS

2.12.2. Item Il - Adequagdo e automacgao de servigos publicos com o uso da solugdo tecnoldgica

2.12.3. O pagamento pelo Item I, por sua vez, sera realizado apenas nos meses em que se concluirem as Ordens de Servigo e serd apurado por meio de
Horas de Servigo Técnico de Automagdo (HSTA). No contexto deste Termo de Referéncia, a hora de servigo técnico é uma medida que procura traduzir o grau de
esforgo demandado na execugdo de determinada tarefa que acarretara na entrega de produtos.

2.12.4. No caso do Item Il, o quantitativo de HSTA sera calculado por automacdo de servigco publico e depende exclusivamente da complexidade do
respectivo processo, sendo irrelevante para a formagdo de pregos a composigdo ou o tempo efetivo de trabalho da equipe. No caso de automacdo de servigos por
meio de Balcdes Digitais, mesmo que haja multiplos fluxos mapeados para atendimento aos servigos, serd considerada uma Unica automagao.

2.12.5. Para o célculo do nivel de complexidade de um processo de servigo publico, deverdo ser considerados fatores basicos, fatores de customizagdo e
fatores de configuradores de processo no desenvolvimento:

I- Fatores Basicos: sdo os elementos basicos que definem um processo. Um processo deve possuir obrigatoriamente um elemento de cada
tipo no minimo.

e Formularios: Telas utilizadas para realizar a entrada de informagdes e arquivos, compostas por um conjunto de campos com regras
de validagdo, que sdo preenchidos pelos usudrios do servigo publico (solicitante) ou finalizadas, independentemente do nimero de
campos, separadores, formatadores, validagGes e regras.
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o N3o serdo contabilizados formularios de atendentes de servigos publicos.

e Atores: Responsdveis pelos eventos, etapas, decisdes, divisdo ou jungdo de caminhos do fluxo do processo. Utilizada para

representar papéis internos ou departamentos de atendentes.
o Os atores contabilizados sdo representados exclusivamente pelas raias dos atendentes.

o Nao serdo contabilizadas as raias de solicitantes de servigos publicos e raias criadas para representagdo de customizagdes.

« Etapas do Atendente: Atividades previstas no fluxo do processo que dependem da interagdo direta do atendente.

o Etapas do atendente devem ser contabilizadas de forma separada das etapas automaticas.

o As etapas do atendente sdo de uso exclusivo na raia de atendentes, ndo sendo considerado sua representagdo na raia de
solicitante ou na raia de representagdo de customizagdes.

Fatores de Customizagdo: sdo elementos de customizagdo de um processo para cumprimento de regras negociais com solugdes
personalizadas.

Interface de integragdo: OperagBes que permitem a integragdo do fluxo de automacgdo do servigo publico com sistemas de
informagdo e/ou base de dados ja existentes, com os quais o processo automatizado devera se integrar. Interfaces de integragdo
serdo contabilizadas por consumo de métodos.

Geragao de documentos: Geragdo de documentos a partir da utilizagdo de processo de servigo publico. Documentagdo gerada
através de dados obtidos no preenchimento de formuldrios do solicitante e/ou etapas concluidas pelo atendente e/ou consulta em
banco de dados. Exemplos:

o Emissdo de certificados, atestados, declaragdes, licengas, carteiras, pareceres e qualquer documento emitido pelo governo ao
longo da solicitagdo do processo de servigo.

o Criagdo de documentos em processos do sistema SEI, formatados a partir de dados da solicitagdo e do atendimento.
o Os relatérios gerenciais gerados na interface de atendimento de uso do servigo ndo sdo considerados documentos criados.

Etapa Automatica: Utilizada para realizar processamentos de dados customizados para atendimento de regras negociais especificas
de cada processo e que ndo se enquadram nos tipos de customizagdo anteriores. A execugdo da etapa automdtica ndo é de
responsabilidade de nenhum ator envolvido no processo, e deve ser acionada a partir de eventos especificos definidos de acordo
com as regras negociais do processo.

o Avanco de etapa: tarefa de monitoramento para realizar o avango de etapa quando a condigdo para prosseguimento seja de
acordo com fatores externos, combinagdo de dados, prazos integrados com outras bases, verificagdo de status dinamicos, etc.

o Aglutinagdo de processo: procedimento utilizado para concentrar o fluxo de processo em um cenario de paralelismo baseado
em regras negociais. Ocorre quando a aglutinagdo precisa ser configurada por uma regra negocial customizada que controle
as instancias em paralelismo e as condig¢des de concentragdo das mesmas.

o Distribuicdo de processo: é o procedimento utilizado para encaminhar processos de acordo com critérios e regras
personalizadas e preestabelecidas para uma determinada etapa seguinte. A distribuigdo de processos deve atender as regras
negociais para realizar o envio de processos para grupos, atendentes ou solicitantes de acordo com a regra definida.

Configurador de Processo: Etapa complementar ou auxiliar a execu¢do do processo de servigo publico principal. Utilizado para
realizar a parametrizagdo e manipulagdo de dados consumidos durante a solicitagdo ou durante a etapa de analise de atendente. O
configurador de processo é disponibilizado somente para usuarios do tipo “atendente”. O configurador de processo pode ser
realizado por carga de dados ou parametrizacdo através de interface gréfica.

o O configurador de processo pode incluir carga de dados inicial para viabilizar o inicio do servigo com todas as informagées.
= E possivel haver interface de integragio em configurador de processo e a mesma deve ser contabilizada.

o As cargas de dados iniciais de tabelas relacionadas a dados de referéncia bdsicos presentes em formuldrios, tais como
municipios, unidades federativas, paises, sexo dentre outros, ndo serdo consideradas configuradores de processo.

Fatores de Diagndstico e Homologagdo: Representa o esforco envolvido nas atividades de diagndstico e homologagdo através da

pontuagdo geral do servigo. O célculo deste fator é realizado com base no esforgo envolvido na construgdo do servigo. Assim, com base na soma dos
esforgos dos fatores basicos e dos fatores de customizagdo atribuidos verifica-se qual a respectiva faixa de complexidade envolvida no diagnéstico e
homologagdo, conforme Nota Técnica SEI n2 12407080.

2.12.6. Cada fator devera ser pontuado conforme as tabelas a seguir:

Fatores Basicos
Fator Quantidade Horas
1 12
2a3 25
4a6 63
Formuldrios
7al0 113
11a14 160
15 ou mais 225
la2 2
3a4 3
Atores
5a9 4
10 ou mais 6
Etapas dos Atendentes lal0 10
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11a15 15
16224 24
25 ou mais 34
Fatores de Customizagdo
Fator Quantidade Horas
Interface de Integragdo X 4
Geragdo de Documentos X 5
Etapas Automaticas X 5
Configurador de Processo X 8
Fatores de Diagndstico e Homologacédo
Faixa de Complexidade Min Max Horas
Grau 1 01>= <20 04
Grau 2 20 >= <37 08
Grau 3 37>= <45 16
Grau 4 45 >= <55 32
Grau 5 55>= <85 48
Grau 6 85>= <170 64
Grau7 170 >= - 80
2.12.7. As pontuagdes individuais dos fatores basicos, de customizagdo e de diagndsticos em novas automagdes, deverdo ser somadas para se obter a
pontuagdo total referente ao servigo publico que serd automatizado.
2.12.8. Para ilustrar a aplicagdo do célculos dos fatores, sdo apresentados a seguir alguns exemplos:
Novo Servigo “A”
Fatores Basicos Quantidade Horas
Formularios 3 25
Atores 2 2
Etapas do Atendente 8 10
Fatores Customizag¢do Quantidade Horas
Interfaces de Integragdo 2 08
Geragdo de Documento - 0
Etapa Automatica - 0
Configurador de Processo - 0
Fatores Diagndstico e Homologagdo Total Horas
Pontuagdo (FB + FC) 43 16
Total 59
Novo Servigo “B”
Fatores Basicos Quantidade Horas
Formularios 8 113
Atores 4 3
Etapas do Atendente 16 24
Fatores Customizagdo Quantidade Horas
Interfaces de Integragdo - 0
Geragdo de Documento 5 25
Etapa Automatica - 0
Configurador de Processo 2 16
Fatores Diagnéstico e Homologagédo Total Horas
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Pontuacsio (FB + FC) H 181 80
Total 261
Novo Servigo “C”
Fatores Basicos Quantidade Horas

Formularios 2 25
Atores 2 2
Etapas do Atendente 3 10

Fatores Customizagdo Quantidade Horas
Interfaces de Integragdo 2 8
Geragdo de Documento 2 10
Etapa Automatica 2 10
Configurador de Servico - 0
Fatores Diagnéstico e Homologagado Total Horas
Pontuagdo (FB + FC) 65 48
Total 113

2.12.9. Quando a CONTRATADA for chamada para realizar ajustes no servigo publico ja automatizado com o uso da ferramenta disponibilizada no Item | do

mesmo lote (que decorram, por exemplo, como alteragdes no processo referente ao servigo publico), sera calculado o esforgo referente aos Fatores Basicos e de
Customizagdo que sofrerdo ajustes, considerando as seguintes regras:

2.12.9.1. Regra 1: Para pontuagdo, sera considerado a tabela de fatores basicos e fatores de customizagdo do item 2.12.6;
2.12.9.2. Regra 2: Fatores que ndo sofrerdo ajustes, ndo serdo pontuados em hipdtese alguma na Ordem de Servigo;
2.12.9.3. Regra 3: Caso seja desenvolvimento de fatores novos em servigo existente, pontua-se de acordo com a tabela de fatores basicos e fatores de

customizagdo do item 2.12.6 sem aplicar o deflator;

2.12.9.4. Regra 4: Caso seja alteragdo em fator ja existente, pontua-se de acordo com a tabela de fatores basicos e fatores de customizagdo do item
2.12.6 e aplica o fator de deflagdo de 50%;

2.12.9.5. Regra 5: Apds somar as pontuagdes obtidas nas Regras 3 e 4, aplica-se o fator de Diagnéstico e Homologagdo e pontua-se com 50% da faixa de
pontuacgdo obtida.

2.12.10. Esse fator de 50% foi baseado no Roteiro de Métricas de Software do SISP, versdo 2.3, pag. 18, onde manutengdes evolutivas recebem um fator de
impacto de 50% para funcionalidade de sistema desenvolvida ou mantida por meio de um projeto de melhoria pela empresa CONTRATADA.
2.12.11. Para ilustrar a aplicagdo do célculos dos fatores nas melhorias, sdo apresentados a seguir alguns exemplos:
Ajuste Servigco “D”
Fatores Impactados Pontuagdo
Fatores Novo Alteragdo Novo Alteragdo
Desenvolvimento || Existente || Desenvolvimento || Existente
. 6(12 *
Formulario 0 1 0 0,5)
*
Etapas do Atendente 0 2 0 5(10
0,5)
1(2%*
Atores 2 2 2 0,5)
Interfaces de 8(16*
Integracdo ! 4 4 0,5)
Geragdo de 1 5 5 12,5 (25
Documento *0,5)
- 5(10*
Etapa Automdtica 1 2 5 0,5)
. *
Configurador de 1 1 3 4(8
Processo 0,5)
Soma Pontuagdo 24 41,50
Pontuagdo Total (Novo Desenvolvimento + Alteragdo
. 65,50
Existente)
Fatores de Diagnostico e Homologagdo ‘ 48 24 (48 * 0,5)
Total Ajuste Servigo "D" ‘ 89,50
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Ajuste Servigo “E”

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

Fatores Impactados Pontuagdo
Fatores Novo Alteragdo Novo Alteragdo
Desenvolvimento || Existente || Desenvolvimento || Existente
- 12,5 (25
Formulério 0 2 0 *0,5)
Etapas do Atendente 0 0 0 0
Atores 0 0 0 0
*
Interfaceﬂs de 0 1 0 2(4
Integragio 0,5)
Geragdo de 2,5(5*
Documento 0 1 0 0,5)
- 2,5(5*
Etapa Automatica 0 1 0 0,5)
Configurador de 2 0 16 0
Processo
Soma Pontuagdo 16 19,5
Pontuagdo Total (Novo Desenvolvimento + Altera¢do
X 35,50
Existente)
Fatores de Diagndstico e Homologagéo 08 04 (8 *0,5)
Total Ajuste Servigo "E" 39,50
Ajuste Servigo “F”
Fatores Impactados Pontuagdo
Fatores Novo Alteragdo Novo Alteragdo
Desenvolvimento || Existente || Desenvolvimento || Existente
- 12,50 (25
Formulario 1 2 12 <05)
*
Etapas do Atendente 1 1 10 5 (()150)
1(2*
Atores 1 1 2 0,5)
Interface~s de 2 0 3 0
Integracao
Geragdo de 1 0 5 0
Documento
Etapa Automatica 2 0 10 0
Configurador de 2 0 16 0
Processo
Soma Pontuagdo 63 18,50
Pontuacdo Total (Novo Desenvolvimento + Alteragdo
N 81,50
Existente)
Fatores de Diagnostico e Homologagdo 48 24 (48 * 0,5)
Total Ajuste Servigo "F" 105,50
Ajuste Servigo “G”
Fatores Impactados Pontuagdo
Fatores Novo Alteragao Novo Alteragdo
Desenvolvimento || Existente || Desenvolvimento || Existente
- 6(12*
Formulario 0 1 0 0,5)
Etapas do Atendente 0 0 0 0
Atores 0 0 0 0
Interface~s de 0 0 0 0
Integracao
Geragdo de 0 0 0 0
Documento
Etapa Automatica 0 0 0 0
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—
Cotorsor e : o | o
Soma Pontuagdo 0 6
Pontuagdo Total (Novo Desenvolvimento + Alteragdo 06
Existente)
Fatores de Diagnostico e Homologagdo 04 02 (04* 0,5)
Total Ajuste Servico "G" 08
2.12.12. O quantitativo de HSTA sera calculado por automagio e depende exclusivamente da complexidade do processo respectivo. E importante destacar

que pode haver uma automagdo que contenha vdrios servigos. Nesse caso, o pagamento serd realizado por automagdo independente da quantidade de servigos
contidos nesta automagao.

2.12.13. Apds a entrega dos servigos, na oportunidade do fechamento de cada Ordem de Servigo (OS), sera novamente verificado o quantitativo exato de
fatores referentes a cada processo automatizado, podendo ser revista a pontuagdo total e ajustado o prego final da OS.

2.12.14. As Equipes de Automagdo préprias poderdo automatizar servigos na plataforma CONTRATADA. Nestes casos, a implantagdo dos servigos devera ser
realizada pela CONTRATADA, sem 6nus para a CONTRATANTE. Ressalvada a verificagdo da documentagdo minima do servico conforme detalhado a seg¢do 4.13.
Requisitos de Implantagdo.

2.12.15. Portanto, os licitantes deverdo, em sua proposta, informar o valor em reais da HSTA, conforme a Planilha de Formacgdo de Pregos disponivel no
Anexo XI. Além disso, deverdo preencher também a Planilha de Custos conforme demonstrada no ANEXO XII - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE
PRECOS PARA A CONSOLIDACAO E APRESENTACAO DE PROPOSTAS.

2.12.16. Item IlI - Integrac6es com Plataformas de Governo

2.12.16.1. Para o item lll, o quantitativo serd calculado com base nas Horas de Servigo Técnico de Integragdo (HSTI), ou seja, na quantidade de horas por
operagdo conforme anexo V. No inicio de cada demanda, havera necessidade de se estabelecer o tamanho do esforgo em horas. A referéncia para calculo dessa
estimativa apresenta-se abaixo:

Descri¢do da demanda Estimativa em Horas
Novas integragGes 10h por operagdo
Atualizagdo em integragdes existentes 5h por cada atualizagdo em operagdo jd existente
2.12.16.2. Quando se tratar de ajuste em integragdo ja existente, o valor da hora sera definido pela metade do valor de uma nova integragdo. Esse fator de 50%

também foi baseado no Roteiro de Métricas de Software do SISP, versdo 2.3, pag. 18, onde manutengdes evolutivas recebem um fator de impacto de 50% para
funcionalidade de sistema desenvolvida ou mantida por meio de um projeto de melhoria pela empresa CONTRATADA.

2.12.16.3. Portanto, os licitantes deverdo, em sua proposta, informar o valor em reais da HSTI, conforme a Planilha de Formag&o de Pregos disponivel no Anexo
XI. Além disso, deverdo preencher também a Planilha de Custos conforme demonstrada no ANEXO XII - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGCAO DE
PRECOS PARA A CONSOLIDAGAO E APRESENTACAO DE PROPOSTAS

2.12.16.4. A CONTRATADA sera remunerada somente quando se tratar de integragBes entre sistemas externos e a solugdo CONTRATADA. Ndo haverd
remuneragdo quando se tratar de integracdo entre sistemas da prépria CONTRATADA.

2.12.17. Item IV - Treinamento especifico para utilizagdo da solugdo tecnolégica

2.12.18. O pagamento pelo Item IV serd realizado apenas nos meses em que se concluirem as respectivas Ordens de Servigo e sera feito com base no nimero
de horas-aula envolvido em cada treinamento. Salvo ajustes a critério do CONTRATANTE, conforme estipulado neste Termo de Referéncia, o nimero de
participantes por turma sera de até 20 (vinte) alunos e a carga horaria ajustada conforme necessidade da CONTRATANTE.

2.12.19. No caso de treinamentos por video a quantidade de horas-aula do treinamento sera igual ao tempo de duragdo do video produzido.

2.12.20. Sendo assim, em sua proposta, os licitantes deverdo informar o valor em reais por hora aula, conforme a Planilha de Formag&o de Pregos disponivel
no Anexo XI. Além disso, deverdo preencher também a Planilha de Custos conforme demonstrada no ANEXO XII - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAQO
DE PRECOS PARA A CONSOLIDAGAO E APRESENTACAO DE PROPOSTAS

3. JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATAGCAO
3.1. Contextualizagdo e Justificativa da Contratagdo
3.1.1. Por meio do Decreto n? 8.936, de 19 de dezembro de 2016 e suas alteragdes, o governo federal instituiu a Plataforma GOV.BR, ferramenta que

estabelece meios para uma agdo integrada do Estado quanto a disponibilizagdo de informagdes, solicitagdo eletronica e acompanhamento de servigos, bem como a
oferta direta de servigos publicos digitais. De acordo com o art. 12 do Decreto em questdo, a Plataforma tem como finalidade:

e facultar aos cidaddos, as pessoas juridicas e a outros entes da federacdo a solicitacdo e o acompanhamento dos servigos publicos sem a
necessidade de atendimento presencial;

e implementar e difundir o uso dos servigos publicos digitais aos cidaddos, as pessoas juridicas e a outros entes da federagdo, inclusive por meio
de dispositivos moveis; simplificar as solicitagdes, a prestagdo e o acompanhamento dos servigos publicos, com foco na experiéncia do usuario;

e dar transparéncia a execugdo e permitir o acompanhamento e o monitoramento dos servigos publicos;
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e promover a atuacgdo integrada e sistémica entre os 6rgdos e as entidades envolvidas na prestagdo dos servigos publicos.
3.1.2. Ainda, de acordo com o Decreto citado, a Plataforma é composta dos seguintes componentes:
e portal Unico gov.br, no qual as informagdes institucionais, as noticias e os servigos publicos prestados pelo Governo federal serdo

disponibilizados de maneira centralizada;

e mecanismo de acesso digital Unico do usuario aos servigos publicos, com nivel de seguranga compativel com o grau de exigéncia, natureza e
criticidade dos dados e das informagdes pertinentes ao servigo solicitado;

« ferramenta de solicitagdo e acompanhamento dos servicos publicos;
e ferramenta de avaliagdo da satisfagdo dos usudrios em relagdo aos servigos publicos prestados;
* agendamento eletrénico, quando couber;

e painel de monitoramento do desempenho dos servigos publicos prestados.

3.1.3. Desse modo, este estudo engloba o item a ferramenta de solicitagdo e acompanhamento dos servigos publicos. O item supracitado é atualmente
prestado pela empresa Lecom Tecnologia S/A que possui uma contratagdo para a automagao de servigos publicos conforme processo n2 05110.006569/2016-21 -
Ata de Registro de Pregos do Pregdo Eletrénico n2 3/2017. Por meio dessa Ata, o extinto ministério do Planejamento realizou a assinatura de dois contratos
administrativos, o Contrato Administrativo 05/2017 e 0 01/2018.

3.1.4. Por meio dos contratos supracitados, a Secretaria de Governo Digital estabeleceu uma estratégia, baseada em tipos de automacdo (esteiras) que
variam conforme o grau de detalhamento e recursos tecnoldgicos utilizados, que permitiu acelerar a transformacdo digital de mais de 480 servigos publicos de
mais de 50 diferentes érgdos publicos pela Plataforma de Automacgdo.

3.1.5. Desse modo, o primeiro objetivo dessa contratagdo é possibilitar a continuidade dos servigos publicos ja transformados e disponibilizados por meio
da Plataforma de Automacao.

3.1.6. Ha ainda uma grande demanda por transformagdo digital de servigos publicos de mais de 600 servicos federais ainda ndo digitais e o objetivo
estratégico de promover "a transformacdo digital de cem por cento dos servigos publicos digitalizaveis até o ano de 2022", expressa na Estratégia de Governo
Digital (Decreto n2 10.332/20), configura-se a oportunidade deste novo estudo com objetivo de uma nova contratag3o.

Por fim, ao longo de quase 5 anos de execugdo do presente processo, foi possivel identificar diversas oportunidades de melhorias no modelo atual,
conforme a seguir:

e Demandas por maior grau de automacgdo de processos e ganhos de eficiéncia maiores da administragdo publica, como por exemplo o
autosservigo por meio da automagdo de processos repetitivos, como analise de documentos ou integragdo de sistemas legados;

e Melhorias no modelo de métricas adotado, tanto adotados na medigdo de tamanho dos itens contratados, quanto na medicdo de niveis de
servigo, a partir de uma base histdrica de mais de 480 servigos automatizados e mais de 2,5 milhdes de demandas de cidaddos atendidos;

e Melhorias nos mecanismos contratuais e servigos adicionais para mitigar o risco de aprisionamento tecnoldgico;
e Melhorias no modelo de gestdo contratual; e

e Oportunidade para incluir demandas por automagdo em processos de area meio da administragdo publica como um todo, tendo em vista os
mesmos ganhos de eficiéncia obtidos nos processos de servigos publicos.

3.1.7. O Governo Federal, além da necessidade de continuar a oferta de servigos publicos digitais, como toda grande organizagdo, tem necessidade de
automatizar suas atividades de drea-meio, através dos servicos administrativos. Atualmente, hd uma necessidade grande de desenvolvimento de software para
solugBes administrativas de baixa ou média complexidade que podem ser atendidas por uma plataforma BPMS, acelerando a entrega e reduzindo os custos do
desenvolvimento de software tradicional.

3.1.8. O investimento na plataforma BPMS pode ser reduzida com processos de contratacdo mais eficientes e planejados previamente de forma
centralizada em conjunto por grupos de dérgdos e entidades.

3.1.9. Além de melhorar a qualidade técnica dos artefatos de contratagdo, como os Termos de Referéncia, um planejamento integrado de compra reduz a
multiplicidade de esforgos entre os érgdos e otimiza o trabalho dos técnicos das areas de licitagBes e contratos, ensejando ainda economia processual.

3.1.10. O grande beneficio, entretanto, advém da utilizagdo do poder de compra do Estado. Na medida em que aproveita as oportunidades de economia de
escala, a Administracdo Publica pode obter melhores pregos junto ao mercado, reduzindo seus custos em beneficio do atendimento as demandas sociais.

3.1.11. Esta é uma inteligéncia trazida pelo Sistema de Registro de Pregos - SRP, utilizado sempre que conveniente a contratacdo de servigos para
atendimento a mais de um drgdo ou entidade (Inciso Il do Art. 32 do Decreto n? 7.892/2013), que trabalham de forma integrada suas estimativas de consumo e os
aspectos técnicos da contratagdo.

3.1.12. Com esta motivagdo, o Ministério da Economia (ME) vem conduzindo pregdes para contratacdo de bens e servicos por meio de licitagdes
centralizadas na sua estrutura administrativa conhecida como Central de Compras, a qual se encontra localizada dentro da Secretaria de Gestdo (SEGES).

3.1.13. Os servigos de prestagdo de servigos compreendendo a disponibilizagdo de solugdo tecnoldgica LECOM BPMS para automacdo de servigos publicos e
servigos administrativos, no modelo de Software como Servigo (SaaS), bem como a adequagdo e automagdo dos servigos propriamente ditos, com o uso da solugdo
tecnoldgica disponibilizada, incluindo suporte técnico e treinamento, e integracdes com plataformas GOV.BR enquadram-se na categoria de bens e servicos
comuns, de que trata a Lei n? 10.520, de 17 de julho de 2002, e o Decreto n? 10.024, de 20 de setembro de 2019, por possuirem padrdes de desempenho e
caracteristicas gerais e especificas usualmente encontradas no mercado, devendo ser este Registro de Pregos licitado por meio da modalidade de licitagdo
conhecida como Pregdo. Além disso, conforme competéncia originaria da Central de Compras (Inciso VI do Art. 131 do Decreto n? 9.745/2019) para realizar
aquisices de bens e servigos de TIC em comum.

3.1.14. A contratagdo objetiva, por fim, respeitada a isonomia entre os licitantes e o desenvolvimento nacional sustentavel, selecionar a proposta mais
vantajosa para a Administragdo, que garanta a boa qualidade dos servigos prestados a custos mais reduzidos, contribuindo para a manutengdo, padronizagdo e
diminui¢do dos gastos governamentais.

3.1.15. A contratagdo dos servigos abrangera diversos 6rgdos e entidades federais, conforme levantamento preliminar de necessidades de automatizagdo de
servigos publicos e servigos administrativos e também junto a Secretaria de Governo Digital (SGD), registrados no Estudo Técnico Preliminar deste processo de
contratagdo.

3.1.16. Além disso, o Ministério da Economia é um 6rgdo central da Administracdo Publica Federal que tem por missdo planejar e coordenar as politicas de
gestdo da administragdo publica federal, para fortalecer as capacidades do Estado para promogdo do desenvolvimento sustentavel e do aprimoramento da entrega
de resultados ao cidaddo.

3.1.17. Ademais, sera permitida a adesdo tardia para contratagdo maxima de 200% (duzentos por cento) do quantitativo total registrado na ata, considerado
para este limite o somatdrio dos quantitativos requeridos pelos 6rgdos e entidades ndo participantes, por meio de adesdo, em consonancia com decreto federal
em seu art. 22 do Decreto n2 7.892 de 2013.
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3.1.18. Enfatiza-se que os servicos objetos da presente contratagdo configuram-se como atividades materiais acessérias, instrumentais ou
complementares, ndo inerentes a categorias funcionais abrangidas por seus respectivos planos de cargo e, por essa razdo, ndo se enquadram nas vedagdes legais
constantes do art. 32 do Decreto n? 9.507, de 21 de setembro de 2018.

3.2. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo - V.1.2 - PDTI/ME 2020 - 2022

ID Objetivos Estratégicos ID Necessidades ID Metas

Simplificar os servigos entregues ao

OE.01 || cidaddo por meio da transformagdo Desenvolver,

Provimento, manutengdo, atualizacdo e revisdo de solugdes tecnoldgicas, para atendimento aos

igi o - . . ) - aprimorar e
digital N2 || objetivos estratégicos, considerando o compartilhamento de dados e respeitando os padr&es || M.03 rr:)anter solucdes
governamentais de Tl

Estratégia de Governo Digital 2020-2022
ID Objetivos ID Iniciativa
1 Oferta de servigos publicos digitais 1.1 |[Transformar todas as etapas e os servigos publicos digitalizaveis, até 2022.
3 Canais e servigos digitais simples e intuitivos 3.1 ||Estabelecer padrdo minimo de qualidade para servigos publicos digitais, até 2020.

ALINHAMENTO AOS PLANOS ESTRATEGICOS
ID Objetivos Estratégicos
16 Gestdo das ag¢Bes de simplificagdo, desburocratizagdo e transformagdo digital dos
servigos publicos e administrativos
ALINHAMENTO AO PAC 2022
Item Descrigdo
48 Automagdo de Processos - Solugdo
49 Automagdo de Processos - Desenvolvimento
50 Automacdo de Processo - Integragdo
51 Automagdo de Processo - Treinamento

Informagdes obtidades por meio do SEI: 15768452 e 15660608

3.3. Estimativa da demanda

A tabela abaixo apresenta o quantitativo total de Ciclos executados, HSTA, HSTI, Horas-aula que compora o presente registro de precos,
considerando os servigos publicos que serdo automatizados no ambito dos érgdos e entidades atendidos.

| Lote ” Item H Descri¢do H Unidade de Medida H Qtd Estimada

| Disponibilizagdo de solugdo tecnoldgica LECOM BPMS para automagao de servigos publicos e servigos administrativos ciclos executados

1] Adequacdo e automagdo de servigos publicos e servigos administrativos com o uso da solugdo tecnolégica LECOM BPMS || HSTA

Unico
1] IntegragGes da solugdo tecnoldgica LECOM BPMS com Plataformas de servigos publicos e servigos administrativos HSTI
\% Treinamento especifico para utilizagdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS Hora-Aula
O ANEXO Il — PAUTA DE DISTRIBUICAO POR UASG apresenta o quantitativo detalhado por UASG.
3.4. Parcelamento da Solugdo de TIC
3.4.1. A contratagdo sera em lote Unico dividida em quatro itens: disponibilizagdo de plataforma (item 1), automagdo de servigos (item 1), integracdo de

plataformas (item 1l1), treinamento (item 1V), eles sdo altamente dependentes entre si. Ou seja, os servigos técnicos especializados devem ser executados por
empresa que possui expertise na plataforma que serda CONTRATADA, logo o parcelamento desses servicos em lotes diferentes comprometeria o conjunto da
solugdo por separar servigos com alto grau de interdependéncia, o que poderia acarretar a ndo integragdo das partes da solugdo, com consequente ndo
atendimento da necessidade que originou a contratagdo ou a necessidade de realizar nova contratagdo para integracdo das partes da solugdo.

3.4.2. Ademais, seria um dificultador, sendo um fator de impossibilidade, que uma empresa participante do processo pudesse realizar o levantamento de
custos adequados para os itens Il, Ill, IV, sem ter conhecimento de qual plataforma estaria sendo licitada (item 1), o que poderia, inclusive, ocasionar custos
adicionais para compensar esta imprevisibilidade.
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3.4.3. Por ultimo, outro fator adverso, seria a dificuldade de se exigir, para os itens Il, llI, IV, a comprovagdo de capacidade técnica na prestagdo de servigos
em determinada plataforma sem que a mesma tenha sido definida.
3.4.4. Haveria ainda o risco de gestdo do contrato em que problemas na implantagdo dos servigos automatizados na plataforma tecnoldgica seriam de
dificil identificagdo de responsabilidade. Motivo pelo qual os itens | a IV devem possuir um mesmo fornecedor e estar agrupados em um mesmo lote.
3.4.5. Diante do exposto, o modelo de adjudicagdo serd em lote Unico com itens de | a IV, conforme a seguir:

Lotes Itens Descri¢do

Disponibilizagdo de solugdo tecnoldgica LECOM BPMS para automagdo de servigos publicos e
servigos administrativos

Adequacgdo e automacgdo de servigos publicos e servicos administrativos com o uso da
solugdo tecnolégica LECOM BPMS

Unico
I Integrages da solugdo tecnoldgica LECOM BPMS com Plataformas de servigos publicos e
servigos administrativos
v Treinamento especifico para utilizagdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS
3.5. Resultados e Beneficios a Serem Alcangados

—_

. Facultar aos cidadaos, as pessoas juridicas e a outros entes publicos a solicitagdo e 0 acompanhamento dos servigos publicos sem a necessidade
de atendimento presencial, conforme Decreto n2 8.936 de 19/12/2016 que institui a Plataforma GOV.BR;

2. Evitar descontinuidade dos 480 servigos publicos automatizados.

w

. Implementar e difundir o uso dos servigos publicos digitais aos cidaddos, as pessoas juridicas e a outros entes publicos, inclusive por meio de
dispositivos moveis;

. Possibilitar a automacgdo de servigos administrativos pelos drgdos do Executivo Federal.

. Disponibilizar o acesso as informagdes e a prestagdo direta de servigos publicos;

. Simplificar as solicitagdes, a prestacdo e o acompanhamento dos servigos publicos, com foco na experiéncia do usuario;
. Dar transparéncia a execugdo e permitir o acompanhamento e o monitoramento dos servigos publicos;

. Promover a atuagdo integrada e sistémica entre os érgdos e entidades envolvidos na prestagdo dos servigos publicos;

O 0 N N Wn A

. Contratagdo integrada de empresa responsavel tanto pelo sistema quanto pelo esforco de adequagdo e automagdo de processos e demais
componentes da solugdo;

10. Necessidades de desenvolvimento e equipe de operag¢des sdo significativamente reduzidos;

11. Requisitos de infraestrutura de Tl e operagdes de pessoal sdo reduzidos significativamente;

12. Custos iniciais sdo mais baixos e o SaaS permite as empresas experimentar antes de comprar com mais facilidade do que outras formas de
aquisigdo de software, dado que ndo ha necessidade de instalagdo na estrutura do cliente;

13. Como o SaaS é baseado em assinatura, os custos estdo diretamente relacionados ao uso/demanda do sistema, portanto com foco em resultados
efetivos;

14. A CONTRATADA é responsavel por lidar com a obsolescéncia de hardware/software.

4. ESPECIFICAGAO DOS REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1. Requisitos Funcionais para o BPMS

Os requisitos funcionais foram organizados de acordo com trés interfaces, uma para cada grupo de usudrios:

e Interface Sociedade: uma interface voltada a sociedade: porta de entrada do relacionamento do cidaddo com a Administragdo Publica Federal,
permitindo fungGes como agendamento de servigos, notificagbes automaticas, preenchimento de formuldrios relacionados ao servigo,
acompanhamento do status da solicitagdo, pesquisa de assuntos relacionados, avaliagdo da qualidade dos servigos, interagdo “on-line” com os
atendentes, dentre outras;

e Interface de Atendimento: uma interface voltada ao atendente, permitindo a agilidade na prestagdo dos servigos, com fungdes de verificagdo da
consisténcia das informagGes transitadas e respectivos ajustes, geragdo de declaragdes e certiddes, gestdo do atendimento e resposta aos
apontamentos do cidaddo, fluxo de trabalho automatico, dentre outras;

e Interface de Configuragdo: uma interface voltada a configuragdo do servigo, de uso interno, com fungBes de criagdo e manutengdo de
formularios e suas respectivas regras, a gestdo dos servigos, a modelagem dos processos que sustentam a prestagdo dos servigos e a gestdo de
usuarios, dentre outras.

Além disso, os requisitos funcionais foram agrupados em Classes de Requisitos, sendo elas:

Gestdo do Atendimento: Funcionalidades associadas a solicitagdo e ao acompanhamento do progresso de demandas por parte da sociedade. Desse
modo, o software deve permitir a configuracdo das fases de atendimento de um determinado servigo, o que permitira ao solicitante acompanhar o ciclo de vida do
atendimento. Tal funcionalidade deve conter o histérico de comunicagGes, previsdo de prazo para atendimento e alertas sobre problemas e pendéncias no
atendimento. O objetivo é promover a transparéncia na execugdo das fases de atendimento relacionadas a prestacdo do servigo publico.

A ferramenta deve ter a capacidade de modelar o processo referente ao servigo que sera nela implantado por meio de motores graficos. O processo
desenhado deve estar associado com as fases de atendimento, o que é uma visdo simplificada e atil ao usuario. A partir do desenho do processo e da
implementacdo das regras, o sistema deve ser capaz de executar o processo. Além disso, o software deve possuir capacidade nativa de se conectar a sistemas de
informacdo e a bases de dados existentes utilizando, por exemplo, a tecnologia de Webservices, assim como possibilitar que outros sistemas de governo possam
integrar-se com a ferramenta de automagao.
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O sistema deve fornecer recursos para a gestdo centralizada dos atendimentos, permitindo a organizagdo do processo de trabalho interno com os
registros referentes aos atendimentos e histérico dos servigos anteriormente requisitados. Permitir a geragdo de relatérios personalizados com todas as
informacdes do servico, tais como etapas realizadas em determinados periodos, prazos vencidos ou a vencer, por érgdos e/ou servicos, tempo de atendimento,
quantitativos, etc. (dados dos processos), assim como outras informagdes geradas durante o atendimento pelo cidaddo e/ou atendente, como por exemplo,
descricdo de solicitagbes deferidas/indeferidas, certificados emitidos, documentos, etc., (dados dos servigos).

Uma vez implementadas as regras de negdcio, sera possivel organizar e priorizar o atendimento, garantindo desta forma maior qualidade nos
resultados oferecidos. A documentagdo do processo de trabalho interno do 6rgdo para o atendimento é importante para construir a base de conhecimento, o que
reduz o tempo necessario para treinar novas equipes envolvidas no processo.

Ao longo do atendimento, o sistema deve oferecer recursos de comunicagdo entre o solicitante e os atendentes. Tais comunicagdes devem ser todas
armazenadas e estarem disponiveis para consulta a demanda.

Gerador de Formularios: E um conjunto de funcionalidades relacionadas a configuragdo e ao uso de formularios de dados. O sistema deve conter
uma ferramenta de construgdo de formuldrios para entrada de dados, eliminando assim a necessidade do envio de documentos gerados por editores de texto e
geradores de planilhas pelo cidaddo. O software deve oferecer recursos avangados de edigdo de formularios, no estilo “drag and drop”, sem exigir a necessidade de
programagdo na maioria dos casos. Desse modo, deve ser possivel gerar e configurar a apresentacdo de dados, mascaras de preenchimento e subdivisdes dos
formularios com dinamismo.

Os formularios devem ser associados com o fluxo de trabalho desenhado, permitindo a automagdo do passo a passo da prestagdo do servigo e
guiando o solicitante no preenchimento das informages na ordem e no momento corretos. Além disso, deve haver a possibilidade de formularios de
preenchimento especifico pelos atendentes.

Deverdo ser observadas boas praticas para construgdo dos formuldrios para o cidaddo, de tal forma evitar o abandono da solicitagdo do servigo
publico, concentrando-se na experiéncia do usudrio e minimizando o nimero de campos. Os nomes dos campos devem ser claros e faceis de entender, a
ferramenta devera maximizar a performance para tornar agradavel a experiéncia do cidaddos, foco em design para dispositivos méveis, por fim e mais importante,
devera ser possivel por meio de pesquisa, aferir a razdo da desisténcia do preenchimento do formulario.

Por fim, o sistema deve permitir o preenchimento de dados de forma automatica, realizando buscas em sistemas ou base de dados externas quando
possivel, desonerando o solicitante de fornecer dados que ja sdo de dominio da Administragdo Publica Federal.

Notificagdo: O canal de comunicagdo estd diretamente relacionado com a agilidade do processo de atendimento e, portanto, a modernizagdo destes
canais é importante para estreitar a interagdo entre o governo e a sociedade. E preciso investir em comunicagdo por canais ageis e “on-line”, tais como o e-mail, o
SMS e o chat, tendo em vista a facilidade de acesso a estas novas tecnologias por parte do cidaddo. A solugdo devera armazenar todas as mensagens geradas na
interacdo entre o governo e a sociedade, independentemente do canal de comunicagdo. Esse canal ndo invalida os outros canais de comunicagdo que porventura
sejam utilizados pelos 6rgdos atualmente.

Gestdo de usuarios: A ferramenta deve ter a capacidade de apresentar todas as informag&es referentes ao usuario a fim de facilitar o processo de
fiscalizagdo e pagamento. Dentre as informagdes consideradas essenciais, destaca-se a quantidade de usudrios ativos e inativos, bem como a quantidade de
usuarios por perfis de acesso, grupos de atendimento e servigos. Também considera-se importante a data de criagdo, de ativagdo e de Ultimo acesso do usuario.
Além disso, o software deve fornecer recursos para a visualizagdo dentro da propria ferramenta e com a opgdo de exportagdo para arquivo.

Assinador digital: A assinatura de documentos devera ser centralizada sem qualquer instalagdo de aplicativo na estagdo de trabalho dos atendentes
e cidaddos. O servigo de assinatura deverd ser totalmente web atrelado a prépria solugdo tecnoldgica e integrado a Plataforma de Governo de Assinatura
Eletronica.

Indicadores de monitoramento: A ferramenta deverd ser capaz de gerar dados sobre o comportamento dos usudrios nos formuldrios e fluxos de
atendimento. A apresentagdo dos dados dos indicadores deverd ser totalmente web, disponibilizada pela prépria solugdo tecnoldgica ou disponibilizada através da
integracdo com outras ferramentas de analise de dados do mercado.

Finalmente, as tabelas a seguir apresentam os requisitos de cada Classe de Requisitos para cada um dos Grupos de Usudrios:

GESTAO DO ATENDIMENTO ‘

CLASSE INTERFACE SOCIEDADE INTERFACE DE ATENDIMENTO INTERFACE DE CONFIGURAC/'-'\O ‘
S1. Permite acompanhar as fases
previstas do servico requisitado e C1. Define as fases do servico que serdo apresentadas ao
as respectivas estimativas de cidad3o.
prazos.

C2. Acompanha a conformidade dos atendimentos realizados.
S2. Apresenta os prazos previstos
para o atendimento, que serdo AL A h . isitad
Fases do baseados no prazo legal da fase p t n companda OZ serVI(%ofs reqli|5|a (;S €Om 0llc3  configura fluxo de fases, estabelece prazos e define
Servico efou  média histérica  de || Cciainamento de todas as informacbes referentes a0 || metodologia de atendimento (especificagio da equipe de

atendimento. atendimento. atendimento, envolvimento de outras equipes, balanceamento

dos recursos humanos).

S3. Todas as fases e os

respectivos prazos deverdo ser C4. Prover facilidade na elaboragdo e emissdo de relatdrios
exibidos graficamente em uma gerenciais dos atendimentos para todas as informagdes
linha do tempo "timeline" com a geradas durante o fluxo do processo de atendimento.

duragdo da fase atual.

C5. Permite a insergdo do fluxo de trabalho interno do servigo
publico em notagdo BPMN 2.0 ou superior com auxilio de
modelador grafico, de forma amigavel ao usuario. Facilidade de
desenho por meio de interface grafica, sem necessidade de

A2. Possibilita o atendimento do servico de acordo com o
fluxo de trabalho automatizado.

A3. Permite o atendente distribuir a demanda para outro || programagéo.

atendente da mesma equipe.
fl d S4. Atualiza o andamento das . . .

uxo € fases de atendimento conforme C6. Permite associar o fluxo de trabalho de atendimento
trabélho do andamento das etapas do fluxo A4. Possibilita o atendente recém habilitado no grupo de || interno com as fases de atendimento ao cidaddo (conforme
Servico de trabalho interno. atendimento visualizar e atender solicitages em ||conceito demonstrado na segdo 2.2.2 deste Termo).

andamento inclusive as anteriores a sua habilitagdo.

C7. Implementa as regras de negdcio do atendimento dos
AS. Visualiza no atendimento a correlagdo entre etapas || Servicos.
do fluxo de trabalho (sociedade) e as fases fluxo de

atendimento (governo) C8. Automatiza o fluxo de trabalho projetado.
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Chat

S5. Permite ao cidaddo interagir
com os atendentes por meio de
chat “online”.

S6. Permite ao cidaddo visualizar
todo o histérico de comunicacdo
na

linha do tempo do atendimento.
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A6. Permite ao atendente interagir com os cidaddos por
meio de chat “on-line”.

A7. Permite ao atendente envolver outros atendentes na
demanda, inclusive para interagdo “online” com o
cidaddo.

C9. Permite configurar o uso e permissdes para o chat “online”
por servico e/ou equipe de atendimento.

Histérico das
Requisi¢des

S7. Lista de todos os servigos
anteriormente solicitados.

das
aos

S8. Detalhamento
informagdes relativas
atendimentos.

A8. Pesquisa os servigos anteriormente requisitados para
a equipe de atendimento.

A9. Detalhamento das relativas

atendimentos da equipe.

informagdes aos

N/A.

Resolugdo de
pendéncias

S9.  Apresenta
alertas por

graficamente
fase (cores,
marcagbes etc.) contendo um
descritvo da  pendéncia e
orientagdo do ajuste necessario.

S10. Possibilidade de receber
informagdes sobre a necessidade
de ajuste de pendéncia por e-
mail e/ou SMS.

A10. Recebe alerta do ajuste de pendéncia realizado pelo
cidaddo.

N/A.

do

Organizagdo

atendimento

S11. Obtém um nldmero de
protocolo  Unico para cada
atendimento.

S12. Lista todos os atendimentos
em andamento.

A11. Organiza e prioriza os atendimentos das requisigdes
conforme critérios, tais como, agrupamento por etapas,
prazos vincendos e pendéncias de analise exibidas de
forma estruturada e que possibilite a aplicagdo de filtros
de pesquisa.

A12. Analisa as requisicdes com o auxilio de "checklist"
com o objetivo de obter conformidade do trabalho.

A13. Emite alertas sobre término de prazos do fluxo de
trabalho interno para o grupo de atendentes.

Al4. Permite ao atendente distribuir uma demanda ou
um conjunto de demandas para outro atendente.

C10. Acompanhamento do desempenho da execugdo dos
servigos publicos com a identificagdo de eventuais desvios e
gargalos.

C11. Relatdrios gerenciais das filas de atendimentos, "backlog"
de demandas abertas, compreendendo o quantitativo de
servigos solicitados por periodo, por categoria, por tipo,
tempos de atendimento, desempenho por equipe, por
atendente.

C12. Configura calendario util de trabalho com periodos de
feriados, inclusive feriados locais, cujas datas deverdo ser
desconsideradas

para efeito de calculo de prazos do fluxo.

Integragdo
13. fi interf: i 3 |
com base de A15. Possibilidade de consultar informagdes de bases de C 3 Corl gura |.nter aces de |ntegréga? para consfu ta de
dados e|[N/A X " . informagdes de sistemas legados dos 6rgdos e/ou entidades e
. dados externas para fins de analise da requisi¢do.
sistemas base de dados externas.
externos
Al16. Interface de consulta a base compartilhada de
conhecimento para atendimento dos servigos solicitados
pela sociedade.
Base . de N/A. C14. Mantém informagdes da base de conhecimento.
conhecimento A17. Busca indexada para auxilio na anlise e solugio dos
atendimentos, pontuagdo e classificagdo do
conhecimento, com vistas a reduzir a curva de
aprendizado dos atendentes.
C15. Ambiente de gestdo de mudangas dos servigos
configurados com o armazenamento do histérico de todas as
informagdes relativas as fases/etapas do fluxos de
atendimentos dos servigos publicos.
Publicacio de C16. Permit;ir 0 acesso ao detaltjamento do fluxo do servigo
servi para avaliagdo quanto a autorizagdo de mudanga.
cos
= N/A N/A
(gestdo de
mudancas) C17. Permitir o retorno da configuragdo de um servio para
uma situagdo anterior, contendo o devido controle de versées.
C18. Ambiente de configuragdo que possibilite a inclusdo e
parametrizagdo dos servigos publicos em ambientes de testes e
produgdo com vistas a publicagdo do servigo.
GERADOR DE FORMULARIOS
CLASSE INTERFACE SOCIEDADE INTERFACE DE ATENDIMENTO INTERFACE DE CONFIGURAGAO
Construgdo ||S13. Realiza a requisicdo do servigo || A18. Visualiza todas as informagdes contidas nos || C19. Configura formuldrios personalizados associados ao fluxo de
de publico por meio de fase de | formuldrios preenchidas durante a requisigdo dos || atendimento contendo campos de dados, separadores, regras de
formularios || preenchimento de formulario. servigos publicos. validagdo, “check list” de pendéncias, informagdes de ajuda,
download/upload de arquivos.
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S14. Opgdo de download e upload de || A19. Campos customizados para preenchimento
arquivos anexos. de informacBes referente a andlise da requisicdo, || c20, pesenvolvimento de formulérios por meio de interface grafica
sem que estas informagdes fiquem visiveis para a amigével, sem necessidade de programacio.
. . sociedade.

S15. Preenche pesquisa para aferir a

razéo ) da desistén{ci'a do C21. Define formularios com apresentagdo dindmica de campos, na

preenchimento do formulério. medida em que itens do mesmo formuldrio sdo selecionados, sem
necessidade de programagdo.
C22. Define mdscaras de entrada de dados para campos especificos.
C23. Permite a integracdo de campos do formuldrio com consulta a
informagdes de sistemas ou bases de dados externas.
C24. Define modelos padronizados de formularios com base nas
necessidades mais comuns dos 6rgdos. Organiza os modelos de
formuldrio de forma a serem utilizados na configuragdo de outros
servigos (reuso).
C25. Define relagdo de hierarquia entre campos de dados do tipo 1-N
(pai /filhos).

S16. Validagdo dos dados

preenchidos no formuldrio conforme

Regras de || resras definidas.

validagdo N/A C26. Define regras de validagdo dos dados do formuldrio sem
~das  [Is17. campos do formulério contendo necessidade de programago.
informacdes || teyto de ajuda na forma de “hints”

conforme regras de validagdo das

informagdes.

NOTIFICAGAO
CLASSE INTERFACE SOCIEDADE INTERFACE DE ATENDIMENTO INTERFACE DE CONFIGURAGAO

S28. Recebe notificagdes acerca das fases relacionadas || A25. Organiza os eventos de comunicagdo ) )

ao atendimento do servigo publico. conforme canais de atendimento. C33. Configura as regras de negécio referente aos
Envio de eventos de notificagdo considerando as fases e
notificagdo caracteristicas das etapas de atendimento do servico

$29. Comunica-se com a equipe de atendimento do ||A26. Comunica-se com o requisitante do || piblico.

6rgdo prestador do servigo por mensagens. servigo publico.

s S30. Opgdo de consulta do histérico das notificagBes || A27. Lista histdrico das notificagdes trocadas . - . . ~
Histérico de - ; . ) . .~ ||C34. Lista relatério gerencial com informagSes
. o trocadas entre o requisitante do servigo e a equipe de ||entre a equipe de atendimento do 6rgdo . e~
informagdes . o~ . X L consolidadas das notificagdes.

atendimento do 6rgdo prestador do servigo. prestador do servigo e os requisitantes.
GESTAO DE USUARIOS
cLasse || 'NTERFACE [} INTERFACE DE INTERFACE DE CONFIGURAGAO
SOCIEDADE || ATENDIMENTO

C35. Gerencia perfis de de acesso e atributos dos usuarios, com no minimo, perfis de atendimento, status, servigos, drgdos e
solicitagGes.
C36. Ativa, desativa ou desaloca os Usuarios de Governo provisionados pela CONTRATADA para os servigos publicos automatizados.
C37. Emissdo de relatdrios de forma unificada com perfis de acesso, atributos e quantitativos de usudrios, com no minimo, servigos,
orgdos e solicitagdes.
C38. O sistema devera permitir atividades de cadastramento em lotes, tais como inativagdo e ativagdo de usudrios, definigdo de perfis
de acesso, redefini¢do de senhas, entre outras.

Gests C39. O sistema deve permitir encontrar a data de criagdo, de ativagdo e inativacdo e data de Ultimo acesso do usuario.

estdo
de N/A. N/A. C40. O CONTRATANTE devera possuir acesso de administrador para cadastrar os usudrios dos drgdos e das entidades responsdveis

TEETEs pela ativagdo/desativagdo de usuarios na plataforma. A ativagdo de usuario deve estar relacionada a um servigo publico automatizado
na ferramenta.
C41. O CONTRATANTE podera ativar e desativar usudrios de governo provisionados na ferramenta.
C42. O CONTRATANTE podera associar ou realocar os usuarios de governo a determinado servigo publico automatizado.
C43. O sistema devera possuir a funcionalidade para permitir a substituicdo de servidores em férias ou outros impedimentos. Os
novos usuarios cadastrados para esse fim deverdo herdar as configuragdes e permissdes dos usuarios ausentes.
C.44. O sistema deve permitir a rastreabilidade entre as operagdes realizadas pelos usuarios, informando em um log: -
funcionalidade/operacdo alterada, adicionada ou excluida; - usuario responsavel pela mudanga; - data, hora, minuto e segundo da
mudanga.

ASSINADOR DIGITAL

CLASSE INTERFACE SOCIEDADE INTERFACE DE ATENDIMENTO INTERFACE DE CONFIGURACAO

Assinatura ||S31. Assina documentos gerados pela solugdo||A28. Assina documentos gerados pela solugdo || C45. O sistema deverd permitir habilitagdo
de tecnoldgica. tecnoldgica. de suporte a assinatura digital de
documentos documentos.
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Assinat S32. O sistema deverad permitir a assinatura simultanea || A29. O sistema devera permitir a assinatura simultanea || C46. O sistema deverd permitir habilitagdo
e:IIr;atelera de mais de um documento em diversas solicitagdes em || de mais de um documento em diversas solicitagdes em || do recurso de assinatura em lotes em uma
uma Unica interface. uma Unica interface. Unica interface.
INDICADORES DE MONITORAMENTO
CLASSE N JEREACE INTERFACE DE ATENDIMENTO INTERFACE DE CONFIGURACAO
SOCIEDADE
A30. Disponibilizar indicador do percentual de "taxa de sucesso" de pessoas que
concluiram o formulario até o final, proporcional ao nimero de pessoas que
Dados do fluxo do iniciaram o formulario por servigo publico. C47. Disponibilizar informagdes consolidadas
processo de atendimento || N/A. por Orgdo e por servico publico dos
dos servicos publicos A31. Disponibilizar indicador de tempo total e da média para conclusio dos || Ndicadores de monitoramento.
formularios, desde o inicio até a conclusdo do preenchimento do formulério por
servigo publico.

4.2. Requisitos de Desempenho

4.2.1. Disponibilidade dos servigos em conformidade com a certificagdo TIA 942 TIER Il (datacenter uptime 99,741%).

4.2.2. Desempenho medido por Tempo Médio de Resposta correspondente ao minimo de 0,5 (zero virgula cinco) segundos.

4.2.3. A CONTRATADA devera oferecer um painel de medi¢des de desempenho, por meio de uma interface web, contemplando pelo menos as seguintes

medidas obrigatdrias e atualizadas diariamente:

e Tempo Médio de Resposta;
e Tempo de Resposta;

¢ Disponibilidade do software.

4.2.4. A solugdo deve prover recursos que possibilitem seu funcionamento em ambientes de balanceamento de cargas e alta disponibilidade.

4.2.5. Acesso a relatérios de estatistica com informagdes sobre desempenho do funcionamento, acessos, auditagem de registros, ou logs, de desempenho
e possuir acesso a estatisticas de qualidade de servigo conforme SLA contratado.

4.2.6. Monitoragdo de software e infraestrutura através de ferramenta de coleta de dados e mitigagdo de problemas de acesso com geréncia proativa de
desempenho e utilizagdo. Consulta sobre performance de acesso e escalabilidade dos recursos computacionais provisionados. Sem custo adicional por aumento do
numero de transagdes.

4.2.7. A ferramenta deve possuir escalabilidade, em termos de armazenamento e performance, para suportar a demanda de automacdo de servigos de
alta volumetria (com alto nimero de requisi¢des e acessos simultaneos).

4.2.8. Os recursos de infraestrutura da CONTRATADA devem ser elasticamente provisionados e liberados, de maneira automatica, adaptando-se a
demanda.

4.2.9. A infraestrutura de nuvem devera ser robusta e segura o suficiente para permitir, inclusive, inimeros acessos simultdneos a diferentes servigos

publicos segmentados para diferentes 6rgdos e entidades governamentais.

4.2.10. A solugdo tecnoldgica devera ter capacidade para permitir a sua utilizagdo por um ndmero indeterminado de usudrios do lado da sociedade (quem
demanda o servigo publico), bem como uma grande quantidade de usuarios do lado do governo (quem atende as demandas e entrega o produto do servigo), em
regime de 24 horas por dia e 07 dias por semana ou conforme caracteristica de cada servigo. Além de suportar quantidade e tamanho ilimitados de processos,
requisi¢des, etapas, formularios, arquivos, a solugdo tecnoldgica deverd permitir o acesso dos robds, quando houver, sem qualquer tipo de limitagao.

4.3. Requisitos de Negdcio

4.3.1. A solugdo a ser contratada estd alinhada a nova Estratégia de Governo Digital - 2020 a 2022, de modo a possibilitar a disponibilizagdo digital de 100%
dos mais de 4 mil servigos da Unido, todos disponiveis no portal gov.br. Mantendo alinhamento estratégico entre as agdes para transformacdo digital do governo e
as medidas para estimular uma economia brasileira crescentemente digitalizada, dinamica, produtiva e competitiva.

4.3.2. A solugdo ird proporcionar a continuidade da disponibilizagdo de 480 servigos publicos ja digitalizados, mantendo o histérico das mais de 7 milhdes
de solicitagdes realizadas por mais de 3 milhdes de cidaddaos. Também possibilitard a digitalizagdo de novos servigos, sejam eles publicos ou administrativos, por
meio do modelo SAAS (softwares disponibilizado por meio da internet, como um servigo) utilizando ferramenta LECOM BPMS.

4.3.3. Através do modelo SaaS busca-se acelerar a digitalizagdo de servigos por meio de beneficios tais como, alta acessibilidade, facilidade de upgrade e
integracdo simplificada. A solugdo serd executada nos servidores das empresas provedoras, que tém a responsabilidade de gerenciar o acesso e manter a estrutura
de seguranca de dados, conectividade e servidores necessarios para o servigo que permite aos érgdos e servidores concentrar em atividades estratégicas.

4.3.4. Essa solugdo tecnoldgica deverd ter capacidade para permitir a sua utilizagdo por usudrios, tanto do lado da sociedade (quem demanda o servigo
publico) quanto do lado do governo (quem atende as demandas e entrega o produto/resultado do servigo). A infraestrutura de nuvem devera ser robusta e segura
o suficiente para permitir, inclusive, inimeros acessos simultdneos a diferentes servigos publicos segmentados para diferentes érgdos e entidades governamentais.

4.3.5. No caso dos servigos administrativos, os demandantes serdo servidores publicos ou similares.

4.3.6. Além da ferramenta propriamente dita, a solugdo de Tl como um todo, para a entrega de resultados contempla fundamentalmente o conjunto de
atividades relacionadas a automagdo dos servigos publicos, conforme descrito no tépico 2.10.5. Item Il - Adequagdo e automacdo de servigos publicos e servigos
administrativos com o uso da solugdo tecnoldgica LECOM BPMS.

4.3.7. No contexto da transferéncia de conhecimento, é importante que sejam ministrados treinamentos especificos para utilizagcdo da solugdo pelos
profissionais diretamente envolvidos nas atividades de adequacgdo e automagdo dos servigos publicos, de forma que as Equipes de Automacao proprias assimilem
o conhecimento necessdrio para operagdo da ferramenta além de capacitar as Equipes de Atendimento para que prestem os servigos publicos de forma eficiente e
efetiva.

4.3.8. Torna-se necessario também a integragdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS com Plataformas, que existem para tornar a jornada do cidaddo uma
experiéncia Unica.
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4.4, Requisitos de Capacitacdo

4.4.1. Ndo ha requisito formal de capacitagdo para os servidores da CONTRATANTE receberem os produtos resultantes da prestagdo de servigos pela
CONTRATADA.

4.4.2. Os Servigos de treinamento (Item 04 da contratagdo) deverdo ser executados sob demanda conforme necessidade da CONTRATANTE.

4.4.3. A CONTRATADA devera fornecer a CONTRATANTE manual de utilizagdo da Plataforma LECOM BPMS, em idioma portugués brasileiro, para viabilizar a

utilizagdo efetiva da solugdo, independente da execugdo do servigo especifico de treinamento.

4.5. Requisitos Legais

e Lein2 8.666/1993: institui normas para licitagdes e contratos da Administragdo Publica e da outras providéncias;

e Lei n? 10.520/2002: institui no dmbito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, modalidade de licitagdo denominada pregdo, para
aquisigdo de bens e servicos comuns, e da outras providéncias;

e Decreto n? 2.271/1997: dispde sobre a contratacdo de servigos pela Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da outras
providéncias;

e Decreto n2 3.555/2000: aprova o regulamento para a modalidade de licitagdo denominada pregdo, para aquisicdo de bens e servigos comuns;
e Decreto n2 5.450/2005: regulamenta o pregdo, na forma eletrdnica, para aquisigdo de bens e servigos comuns, e da outras providéncias;

e Decreto n2 7.174/2010: regulamenta a contratagcdo de bens e servigos de informatica e automagdo pela administragdo publica federal, direta ou
indireta, pelas fundagGes instituidas ou mantidas pelo Poder Publico e pelas demais organizages sob o controle direto ou indireto da Unido;

e Decreto n2 7.892/2013: regulamenta o Sistema de Registro de Pregos previsto no art. 15 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993, e dd outras
providéncias;

e Decreto n2 8.936/2016: institui a Plataforma de Cidadania Digital e dispde sobre a oferta dos servigos publicos digitais, no dmbito dos 6rgdos e
das entidades da Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional;

e Instrugdo Normativa n2 05/2017: dispde sobre as regras e diretrizes do procedimento de contratagdo de servigos sob o regime de execugdo
indireta no dmbito da Administragdo Publica federal direta, autdrquica e fundacional;

e Instrugdo Normativa n2 01/2019: dispde sobre o processo de contratagdo de solugbes de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - TIC pelos
6rgdos e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informag&o - SISP do Poder Executivo Federal;

e Decreto n? 10.332/2020: institui a Estratégia de Governo Digital para o periodo de 2020 a 2022, no dmbito dos 6rgdos e das entidades da
administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional;

e Observar as disposi¢des da Lei 12.065 de 23/04/2014 — Marco Civil da Internet.

4.6. Requisitos Temporais

4.6.1. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Termo de Referéncia, quando ndo expressados de forma contraria, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-
se-a o do vencimento

4.6.2. Todos os prazos citados, quando ndo expresso de forma contraria, serdo considerados em dias corridos. Ressaltando que serdo contados os dias a
partir da hora em que ocorrer o incidente até a mesma hora do ultimo dia conforme os prazos.

4.6.3. Os prazos definidos neste Termo de Referéncia deverdo ser estritamente observados sob pena da aplicagdo de sang¢des conforme previsto na segdo
9.4 deste Termo de Referéncia

4.6.4. Caso a CONTRATADA néo atenda algum requisito deste Termo de Referéncia, a mesma tera o prazo de 4 meses para aderéncia, apds solicitagdo da
CONTRATANTE.

4.6.5. Considera-se hordrio util (comercial), de segunda a sexta das 8h as 18h e sabado das 08h as 13h.

4.7. Requisitos de Seguranca

4.7.1. Seguranga da Informag¢do da CONTRATADA

4.7.1.1. A CONTRATANTE e a CONTRATADA comprometem-se em cumprir suas obrigagdes, quando houver tratamento de dados pessoais, no que couber, ao

abrigo da Lei n2 13.709, de 14/08/2018 - Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD).

4.7.1.2. Conforme a LGPD, dados pessoais sdo quaisquer informagdes relacionadas a pessoa natural identificada ou identificavel. J4 dados pessoais sensiveis
sdo dados sobre origem racial ou étnica, convicgdo religiosa, opinido politica, filiagdo a sindicato ou a organizagdo de carater religioso, filoséfico ou politico, dado
referente a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural.

4.7.1.3. Ainda consoante a LGDP, o tratamento destes dados pessoais, sensiveis ou ndo, sera toda operagdo realizada com dados pessoais, como as que se
referem a coleta, produgdo, recepcdo, classificagdo, utilizagdo, acesso, reprodugdo, transmissdo, distribuicdo, processamento, arquivamento, armazenamento,
eliminagdo, avaliagdo ou controle da informagao, modificagdo, comunicagao, transferéncia, difusdo ou extragdo.

4.7.1.4. A CONTRATADA prestara a CONTRATANTE os servigos previstos com atengdo as regras de protecdo de dados e a partir das premissas da LGPD, em
especial os seus principios, conforme descrito no Art. 92 desta lei.

4.7.1.5. A CONTRATADA somente poderd realizar o tratamento dos dados que lhe forem repassados pela CONTRATANTE conforme as instrugdes desta e nos
exatos limites do contrato. Os dados pessoais que forem repassados desta forma serdo acessados somente por funcionarios da CONTRATADA, ficando sob sua
responsabilidade o estabelecimento dos termos e controles de sigilo sobre estes acessos.

4.7.1.6. A CONTRATADA compromete-se a ndo utilizar os dados fornecidos pela CONTRATANTE para qualquer outro propdsito que ndo o cumprimento do
objeto do contrato, assim como jamais colocara, por seus atos ou por sua omissdo, a CONTRATANTE em situagdo de violagdo das leis de protegdo de dados.

4.7.1.7. Caso a CONTRATADA considere que ndo possui informagdes suficientes para o tratamento dos dados pessoais de acordo com o contrato ou que uma
instrugdo da CONTRANTANTE pode infringir a LGPD ou outras leis relacionadas a prote¢do de dados, a CONTRATADA prontamente notificara a CONTRATANTE e
aguardara novas instrugoes.

4.7.1.8. Quando solicitado, a CONTRATADA fornecerd a CONTRATANTE todas as informagdes necessarias para comprovar a conformidade com as obrigagdes
previstas nesta clausula contratual.

4.7.1.9. A CONTRATADA compromete-se a eliminar os dados pessoais, sensiveis ou ndo, aos quais teve acesso em razdo do contrato firmado com a
CONTRATANTE assim que a finalidade do tratamento for alcancada; os dados deixarem de ser necessdrios ou pertinentes ao alcance da finalidade e/ou for
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encerrado a prestacdo de servigos que serviu de objeto do contrato origindrio firmado com a CONTRATANTE e/ou nos casos contidos na Lei de Acesso a
Informacdo.

4.7.1.10. A CONTRATANTE tera o direito de auditar o tratamento de dados pessoais, sensiveis ou ndo, realizado pela CONTRATADA com base nesta clausula,
incluindo, mas ndo se limitando, as medidas técnicas e organizacionais implementadas pela CONTRATADA.

4.7.1.11. A CONTRATADA indenizara a CONTRATANTE qualquer responsabilidade, dano, prejuizo, custo e despesas, incluindo, mas ndo se limitando, os devidos
honordrios advocaticios, as multas, penalidades ou custos investigativos relativos as demandas que surgirem em razdo do ndo cumprimento por parte da
CONTRATADA das obrigagGes previstas na LGPD especificamente direcionadas aos operadores, conforme ja definido no presente instrumento.

4.7.1.12. Se o titular dos dados, a autoridade de protegdo de dados ou terceiro solicitar informa¢des da CONTRATADA relativas ao tratamento de dados
pessoais, sensiveis ou ndo, a CONTRATADA submetera esse pedido a apreciagdo da CONTRATANTE. A CONTRATADA n3o poderd, sem instrugdes prévias da
CONTRATANTE, transferir, compartilhar e/ou garantir acesso aos dados pessoais ou a quaisquer outras informagdes relativas ao tratamento de dados pessoais a
qualquer terceiro.

4.7.1.13. CONTRATANTE e a CONTRATADA, na condicdo de agentes de tratamento, adotardo medidas de seguranga, técnicas e administrativas aptas a
proteger os dados de acessos ndo autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de destrui¢do, perda, alteragdo, comunicagdo ou qualquer forma de tratamento
inadequado ou ilicito.

4.7.1.14. Na hipdtese de ocorrer um incidente de seguranga, a CONTRATADA informarad a CONTRATANTE, por escrito, acerca desta, em prazo nao superior
a 24 (vinte e quatro) horas a contar do momento em que tomou ciéncia do incidente. As informagdes a serem disponibilizadas pela CONTRATADA incluirdo pelo
menos:

a) quais dados foram vazados;

b) informagdes sobre possiveis acessos suspeitos e as respectivas credenciais utilizadas; enderegos IPs e portas utilizadas nos acessos suspeitos;
registros de logs; eventuais técnicas de ataque identificadas pela equipe de tratamento de incidente;

c) descrigdo da natureza da violagdo dos dados pessoais, incluindo as categorias e o nimero e identificagdo de titulares de dados impactados, bem
como as categorias e o numero de registros de dados impactados;

d) os riscos relacionados ao incidente;
e) descrigdo das provaveis consequéncias ou das consequéncias ja concretizadas da violagdo dos dados pessoais; e
f) descricdo das medidas adotadas ou propostas para reparar a violagdo dos dados pessoais e mitigar os possiveis efeitos adversos.

4.7.1.15. A Solugdo de TIC deve possuir controles necessarios a seguranc¢a da informac&o e privacidade, contemplando autenticagdo multifator (MFA — Multi
Factor Authentication); controles criptograficos para armazenamento, trafego e tratamento da informagdo; registro de eventos e incidentes; registro de eventos e
rastreabilidade de forma a manter trilha de auditoria; medidas de salvaguarda para os logs; controles especificos para registro das atividades dos administradores;
execucgdo periddica de analise de vulnerabilidades.

4.7.1.16. Sempre que solicitado pela CONTRATANTE a CONTRATADA devera apresentar, no prazo solicitado ou acordado, resguardados aspectos de
confidencialidade, documentos comprobatdrios referentes a estruturagdo de seguranca e privacidade no contexto ao qual a Solugdo de TIC se insere, tais como:
Politica de Seguranga da Informagdo; Relatério de Andlise de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais; Politica de Bacukp; Processo de Gestdo de Riscos da Solugdo
de TIC; Processo de Gestdo de Incidentes; Politica de Controle de Aesso; Plano de Continuidade Operacional e um Plano de Contingéncia; Documento de
Arquitetura Fisica e Ldgica da Solugdo de TIC.

4.7.1.17. A CONTRATADA devera possuir Politica de Seguranga da Informagdo vigente e atualizada, possuindo ainda processo de revisdo periddico
formalizado, de forma a garantir, dentre outros requisitos, o uso de sistematica e procedimentos de seguranca da informagdo para assegurar a consisténcia, a
privacidade e a confiabilidade dos dados e informagdes que serdo tratados pela Solugdo de TIC.

4.7.1.18. Em caso da ocorréncia de incidentes de seguranga, a CONTRATADA deverd observar e seguir todas as orientagdes da NC21/IN01/DSIC/SCS/GSIPR,
homologada por meio da Portaria n2 40, de 8 de outubro de 2014.

4.7.1.19. Executar os servigos em conformidade com a legislagdo aplicavel, em especial as certificagdes sobre seguranga da informacgdo solicitadas para
Qualificagdo Técnica, sem prejuizo de outras exigéncias, objetivando mitigar riscos relativos a seguranga da informagdo.
4.7.1.20. Em caso de utilizagdo de solugdo de nuvem publica, a CONTRATADA deverd seguir todas as orientagdes da NC14/INO1/DSIC/SCS/GSIPR, homologada

por meio da Portaria n? 9, de 15 de margo de 2018.

4.7.1.21. Mantendo-se a aplicagdo das normas vigentes, a CONTRATADA comprometer-se-a a preservar os dados da CONTRATANTE contra acessos indevidos e
abster-se-a de replicar ou realizar copias de seguranga (backups) destes dados fora do territério brasileiro, devendo informar imediatamente e formalmente a
CONTRATANTE qualquer tentativa, inclusive por meios judiciais, de acesso por parte de outra nagdo a estes dados.

4.7.1.22. Os dados, metadados, informacdes e conhecimento, tratados pelo provedor, ndo poderdo ser fornecidos a terceiros e/ou usados por este provedor
para fins diversos do previsto nesse Termo de Referéncia, sob nenhuma hipétese, sem autorizagdo formal do CONTRATANTE.

4.7.1.23. A CONTRATADA devera entregar periodicamente, em prazo a ser combinado entre as partes, uma andlise e avaliagdo de riscos da solugdo
tecnoldgica e dos processos de negdcio nela hospedados.

4.7.1.24. A CONTRATADA devera assinar Termo de Confidencialidade, resguardando que os recursos, dados e informag&es de propriedade da CONTRATANTE,
e quaisquer outros, repassados por forca do objeto desta licitagdo e do contrato, constituam informagdo privilegiada e possuem carater de confidencialidade.

4.7.2. Lei Geral de Protegdo de Dados (Lei n2 13.709/2018)

4.7.2.1. A CONTRATADA e a solugdo ofertada/disponibilizada deverdo estar em conformidade com a Lei n? 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados
Pessoais) e suas atualizagGes, fornecendo a CONTRATANTE, sempre que solicitado, informagdes claras e completas sobre coleta, uso, armazenamento, tratamento
e protegdo de dados da CONTRATANTE. Além disso, a CONTRATADA devera observar o “GUIA DE BOAS PRATICAS DA LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS”,
elaborado pela Secretaria de Governo Digital (SGD/ME) (https://www.gov.br/governodigital/pt-br/governanca-de-dados/guia-de-boas-praticas-lei-geral-de-
protecao-de-dados-lgpd).

4.7.2.2. A CONTRATADA devera mapear os processos (ciclo de vida) que envolvam o tratamento de dados pessoais e dados pessoais sensiveis, além de
propor mecanismos e medidas de mitigacdo de riscos a essas informagdes. Para isso, devera produzir o RELATORIO DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS
- RIPD.

4,7.2.3. O RELATORIO DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD devera conter, no minimo, a descrigio dos tipos de dados coletados, a
metodologia utilizada para a coleta e para a garantia da seguranga das informacges e a andlise do controlador com relagdo a medidas, salvaguardas e mecanismos
de mitigagdo de risco adotados.

4.7.2.4. A documentagdo e processo de que trata o item acima devera ser mantida atualizada durante toda a vigéncia do Contrato. A CONTRATADA terd 120
dias apds a assinatura do Contrato para a entrega da primeira versio do RELATORIO DE IMPACTO A PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - RIPD e dos processos
mapeados.

4.7.2.5. A CONTRATANTE podera solicitar o mapeamento e a produgdo do RIPD de processos especificos que envolvam a solugdo CONTRATADA, sendo
acordado entre as partes o prazo para entrega.
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4.7.3. Seguranga da Informagdo da Solugdao

4.7.3.1. Deverdo ser disponibilizados mecanismos para auditoria, como log unificado de atividades dos usuarios, ferramenta integrada a estes logs. A
ferramenta deve permitir diversos tipos de consulta aos logs, gerando relatérios customizados.

4.7.3.2. Deve ser possivel, ainda, a triagem de eventos relacionados a seguranga que garantam um gerenciamento de incidentes completo, agil e conforme
SLA contratado.

4.7.3.3. Toda informag&o confidencial gerada e/ou manipulada em razdo desta contrata¢do, seja ela armazenada em meio fisico, magnético ou eletrénico,
devera ser devolvida, mediante formalizagdo entre as partes, ao término ou rompimento do contrato, ou por solicitagdo do CONTRATANTE.

4.7.3.4. A partir do ponto de entrada/saida da internet nos datacenters do provedor ofertado deverdo observar as seguintes disposicbes:

¢ Inviolabilidade e sigilo do fluxo de suas comunicag¢des pela rede, salvo por ordem judicial, na forma da lei;
e Inviolabilidade e sigilo de suas comunicag¢Ges privadas armazenadas, salvo por ordem judicial;

e Nao fornecimento a terceiros de dados da CONTRATANTE, inclusive registros de conexdo, e de acesso a aplicagdes de internet, salvo mediante
consentimento livre, expresso e informado ou nas hipdteses previstas em lei;

e O provedor deve utilizar solugSes de virtualizagdo que sejam padrdes ou referéncias de mercado.

4.7.3.5. A solugdo deverd dispor de sistema de hardware e dados para missdo critica com politica de “Disaster Recovery”, balanceamento, conectividade e
backup/restore durante toda a vigéncia do contrato com a garantia de Recovery Time Objective (RTO) em até 2 horas e de Recovery Point Objective (RPO) de 1
hora.

4.7.3.6. A Solugdo devera dispor de medidas para garantir a protecdo dos dados, antecipando ameacgas a privacidade, a seguranca e a integridade,
prevenindo acesso ndo autorizado as informagdes. Para isso, deve langar mao de técnicas, mas ndo apenas essas, como criptografia e anonimizagdo de dados.

4.7.3.7. E vedada @ CONTRATADA ou ao provedor acesso aos dados hospedados na infraestrutura da solugdo ofertada, sem prévia e formal autorizacdo por
parte da CONTRATANTE.

4.7.3.8. A Solugdo devera dispor de mecanismos para realizar regularmente testes de seguranga da informagdo (incluindo anélise e tratamento de riscos,
verificagdo de vulnerabilidades, avaliagdo de seguranga dos servigos e testes de penetragdo) podendo a CONTRATANTE realizar auditorias, inclusive com apoio de
terceira parte, para comprovar que a CONTRATADA mantém esse requisito.

4.7.3.9. A Solugdo devera prover mecanismo de acesso protegido aos dados, por meio de chave de criptografia, garantindo que apenas aplicagdes e usudrios
autorizados tenham acesso.

4.7.3.10. A solugdo devera possibilitar comunicagdo criptografada e protegida para transferéncia de dados.

4.7.3.11. Caso a solugdo ofertada esteja hospedada em nuvem publica, o provedor que integra a solugdo deve possuir, no minimo, as certificagdes: ABNT NBR

ISO/IEC 27001:2013; ABNT NBR ISO/IEC 27017:2016, e ABNT NBR ISO/IEC 27018:2018 ou CSA STAR Certification LEVEL TWO ou superior; ou ISO/IEC 27018:2014,
com validade vigente na data de assinatura do contrato, referentes a infraestrutura de datacenter no Brasil onde os servigos em nuvem estardo hospedados.

4.7.3.12. As certificagdes ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013, ABNT NBR ISO/IEC 27017:2016 e ABNT NBR ISO/IEC 27018:2018 poderdo ser apresentadas nas suas
versdes originais em inglés: ISO/IEC 27001:2013, ISO/IEC 27017:2015 e ISO/IEC 27018:2014. Qualquer documento devera ser apresentado em nome do provedor,
sendo facultado a CONTRATANTE promover diligéncia destinada a esclarecer ou complementar informagdes.

4.7.3.13. A CONTRATADA devera criar uma politica de atualizagdo de versdo de software, indicando sua criticidade e acordar junto a CONTRATANTE qual a
melhor data para ser aplicada.

4.7.3.14. A CONTRATADA devera fornecer, sempre que solicitado pela CONTRATANTE, cépias dos logs de todas as atividades de todos os usuarios dentro da
conta, além de histérico de chamadas de APIs para analise de seguranca e auditorias.

4.7.3.15. A solugdo devera dispor de recursos que garantam a segurancga da informagdo dos dados da CONTRATANTE, incluindo os seguintes itens: solugdo de
controle de trifego de borda do tipo firewall (norte-sul, leste/oeste, e de aplicagdes), solugdo de prevengdo e detecgdo de intrusdo (IDS/IPS) e Solugdo anti-DDoS.

4.7.3.16. O modelo de seguranga das interfaces do provedor deve ser desenvolvido com base em padrdes de mercado, conforme Guia de Codificagdo Segura
da OWASP (OWASP Secure Coding Guidelines), incluindo mecanismos de autenticagdo forte de usuarios e controle de acesso, utilizando inclusive autenticagdo de
duplo fator, para restringir o acesso aos dados do cliente.

4.7.3.17. A infraestrutura do provedor deve, ainda, implementar controles para isolamento e seguranga de sistema operacional, utilizar solugdes de
virtualizagdo que sejam padrdes ou referéncias de mercado, bem como implementar politicas de atualizagdo de versdo de software e aplicagdo de corregdes.

4.7.3.18. A solugdo deve possuir mecanismo para prote¢do contra upload ou download de arquivos contendo conteddo malicioso com registro dessas
informagdes e eventos em log.

4.7.4. Seguranga de Identidades

4.7.4.1. A solugdo deve dispor de mecanismo de garantia de identidade realizada previamente a execugdo das requisi¢des dos usuarios.

4.7.4.2. A solugdo deve permitir criar e gerenciar perfis e credenciais de seguranca para a CONTRATANTE e para seus usuarios.

4.7.4.3. A solugdo deve permitir que somente os usuarios autorizados pela CONTRATANTE tenham acesso aos recursos em conformidade aos respectivos

perfis de uso.

4.7.4.4. A solugdo deve permitir duplo fator de autenticacdo, especialmente para contas com privilégios de administracdo do ambiente, e solugdes de gestdo
de credenciais de usuario para controlar o acesso aos dados, como mecanismos de controle de acesso, como politicas de permissdes e Listas de Controle de Acesso
(ACLs) para conceder seletivamente permissdes para usuarios e grupos de usudrios.

4.7.4.5. A solugdo deve permitir realizar de forma segura o upload/download de dados, utilizando os protocolos SSL e HTTPS.

4.7.4.6. A solugdo deve permitir definir regras que se aplicam, em geral, a todas as solicitagdes para seus recursos, tais como a concessao de privilégios de
gravagdo para um subconjunto dos recursos contratados.

4.7.5. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.7.6. Quanto a critérios sociais, todos os profissionais da CONTRATADA que desempenhardo as atividades em contato direto com a CONTRATANTE
deverdo cumprir os seguintes requisitos:
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a) apresentar-se vestidos de forma adequada ao ambiente de trabalho fisico ou virtual, evitando-se o vestuario que caracterize o
comprometimento da boa imagem institucional da CONTRATANTE ou que ofenda o senso comum de moral e bons costumes;

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

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

4.7.7. Quanto aos critérios ambientais, a CONTRATADA devera cumprir os seguintes requisitos de uso racional de recursos:

a) devera entregar os documentos solicitados na forma digital, com vistas a evitar ou reduzir o uso de papel e impressdo, em atendimento ao Art.
92 da Politica de Nacional de Residuos Sélidos (Lei n2 12.305, de 2 de agosto de 2010);

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

c) utilizar de forma eficiente o espaco de armazenamento virtual e oferecam o maximo de desempenho de processamento com o menor impacto
ou comprometimento a capacidade de processamento dos recursos tecnoldgicos da Contratante.

4.8. Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

4.8.1. A solugdo deverd ser segmentada para cada drgdo e entidade, assim como o atendimento técnico, tendo cada 6rgdo e entidade autonomia para
abrir e fechar chamados no que for necessario diretamente junto a CONTRATADA. Os niveis de servigo relacionados a suporte, atendimento, corre¢do de falhas,
seguranga, disponibilidade, entre outros, estdo definidos no item 8.3. deste Termo - Niveis Minimos de Servigo Exigidos.

4.8.2. O sistema deve permitir a automagdo dos servigos por meio de Balcdes Digitais que sdo caracterizados por solugdes para o recebimento de multiplos
tipos de demandas a partir de um mesmo fluxo de processo, em geral padronizado e simplificado.

4.8.3. Atender e manter atualizado, sempre que necessario, o padrdo de interface do Governo Federal, Design System, visando garantir a experiéncia
Unica na interagdo com os sistemas do Governo Federal (gov.br/ds).

4.8.4. A solugdo tecnoldgica deve oferecer funcionalidades de acesso e integragdo para autenticagdes por padrdes Single sign-on (SSO), Lightweight
Directory Access Protocol (LDAP), Active Directory (AD), Openld Connect e OAuth2.

4.8.5. Mecanismos para auditoria, como log unificado de atividades dos usudrios, ferramenta integrada e Unica de registros de logs e dashboard para os
gestores. A ferramenta deve permitir diversos tipos de consulta aos logs, gerando relatérios customizados. Deve ser possivel, ainda, a triagem de eventos
relacionados a seguranga que garantam um gerenciamento de incidentes completo, agil e conforme SLA contratado. O sistema deve manter LOG de integracdo
entre sistemas externos e internos da empresa e o mesmo deve conter os dados enviados e recebidos sejam JSON, XMLs ou similares.

4.8.6. A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos para download completo do LOG citado no item acima.

4.8.7. Disponibilizagdo de forma automdtica do banco de dados em formato SQL dos dados preenchidos pelos usuarios nos formularios bem como os
documentos gerados pelo software ou enviados pelos usudrios. Essa disponibilizagdo deve ser, no minimo, didria ou conforme solicitagdo.

4.8.8. A ferramenta deve disponibilizar os dados de solicitagdo de servico e preenchimento de formularios via APl REST em formato JSON ou XML,
conforme a seguinte estrutura:

1. As entradas para a consulta deve conter, no minimo, o nome do érgdo, nome do servigo e protocolo de atendimento;

2. O retorno deve conter, no minimo, os dados preenchidos nos formularios pelo cidaddo e atendente, inclusive anexos, status do servico, nome e
CPF do cidaddo, dados do atendente. Além disso, devem vir organizados por etapa do fluxo de atendimento com as respectivas datas de
abertura e encerramento;

3.0 Anexo Il - Padrdo Minimo para Exportagdo de Dados do Servigo Publico, traz um modelo de arquivo XML e seu XSD a ser seguido e tratado
como requisito minimo para os dados do servigo publico.

4.8.9. A ferramenta deve possuir um painel de gestdo de usuarios governo contemplando, no minimo, a quantidade de usuarios por érgdo, por servigos,
por atendimento, por perfis de acessos, por usudrios ativos e inativos, data de cria¢do, data do Ultimo acesso, data de inativacdo, perfil, login, e-mail, grupos dentre
outros. Deve permitir ainda acesso a log completo de alteragdo, exclusdo e inclusdo de usudrios, permitindo, por exemplo, saber os atributos alterados de um perfil
de acesso.

4.8.10. A ferramenta deve suportar o atendimento multi-6rgdos, permitindo tratamento automatico das hierarquias das estruturas organizacionais,
suportando a operagdo de mdltiplas instituicGes com diferentes naturezas juridicas e administrativas.

4.8.11. A ferramenta deve ter capacidade que garanta atuag3o independente e isolamento de dados dos diversos 6rgdos/entidades prestadores de servigos
publicos, sem prejuizo de visdes consolidadas por parte de usudrios administradores do sistema como um todo.

4.8.12. A ferramenta deve permitir que novos usudrios tenham acesso a todo processo movimentado na plataforma de acordo com suas credenciais de
acesso, Mesmo que seja um processo anterior ao seu registro na plataforma.

4.8.13. Permitir tramitacdo automatica para os processos que possuem fluxo definido, ou seja, o usuario ndo precisa informar qual a préxima
unidade/usuario que ira receber o processo.

4.8.14. A ferramenta deve permitir a atribuicdo de tarefas automaticas a usuarios ou unidades responsaveis (user task assighment) conforme politicas
customizaveis.

4.8.15. A ferramenta deve permitir a geragdo de relatdrios padrdes, permitindo que sejam parametrizados os periodos ou até mesmo periodos dos
acontecimentos das etapas.

4.8.16. A ferramenta deve permitir a geragdo de documentos a partir de modelos pré-definidos, como por exemplo certificados, declarag@es, autorizagGes,
etc.

4.8.17. A ferramenta deve permitir a assinatura digital de documentos com a utilizagdo de certificado digital (token). O servigo deverd ser executado em

portas padrdo segura de internet, sem a necessidade de liberagdo de regras de conexdo/firewall e/ou atualizagdo do programa de assinatura em estagdo de
trabalho.

4.8.18. A solugdo tecnoldgica devera permitir a realizagdo das operagdes de CRUD (criagdo, consulta, atualizagdo e exclusdo) nas informagdes das tabelas de
dominio dos servigos publicos a serem automatizados, por meio de interface grafica acessivel a usuarios habilitados, permitindo a inclusdo e exportagdo em massa
dos dados (em csv, xls e outros formatos) bem como o registro em log de todas as operagdes.

4.8.19. A ferramenta deve permitir verificagdo da autenticidade de documentos a partir de QR Code e/ou cédigos de autenticagdo que sdo digitados em
interface web e que permitem o download do documento original.

4.8.20. A ferramenta deve permitir a geragdo de QR Code dindmicos e Unicos.
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4.8.21. A ferramenta deve possuir visualizar de documentos .pdf de maneira nativa pela plataforma, sem exigéncia de download do arquivo para leitura.
4.8.22. A ferramenta deve prover mecanismos para a verificagdo da autoria e da integridade dos documentos.

4.8.23. A solugdo tecnoldgica deve permitir alta produtividade para automagao dos servigos publicos, ser de facil aprendizado de uso e configuragdo e ndo
demandar a necessidade de profissionais especialistas na ferramenta.

4.8.24. A ferramenta devera possuir ambiente de bases de conhecimento para registro dos erros mais comuns, assim como as medidas aplicadas para
corregdo. A CONTRATANTE podera a qualquer tempo solicitar relatério detalhado dos incidentes para fins de controle e gestdo.

4.8.25. O sistema deve permitir realizar a transferéncia de processos, em lote, para outras unidades.

4.8.26. O sistema deve permitir o paralelismo de fluxos de processo, para isso a ferramenta devera suportar nativamente o conceito de gateways paralelos

(“parallel gateways”), inclusive o comportamento de separagdo (fork) e de jungdo/aglutinagdo (join) de fluxos conforme definido na especificagdo BPMN 2.0. Como
exemplo, deve ser possivel que o processo siga com uma tarefa ao solicitante e paralelamente o atendente também se envolva em outro subfluxo. Ou deve ser
possivel a criagdo de mais de uma tarefa para que diferentes unidades/usuérios possam trabalhar de forma paralela no processo.

4.8.27. O sistema deve permitir configurar gateways via expressdes, scripts ou similares.

4.8.28. O sistema deve disponibilizar os eventos de Temporizagdo (timer events) e de Desvios Condicionados por Evento (event based gateways) conforme
especificados no BPMN 2.0. Deve ser disponibilizada configuragdo de recorréncia temporal, possibilitando ciclos de tempo que variam em dias, horas e minutos,
para o evento de temporizagdo, permitindo a execugdo automdtica de elementos do fluxo. Como exemplo, o sistema deve permitir que um processo arquive
determinada solicitagdo ou avance para uma préxima etapa caso certo prazo seja expirado.

4.8.29. O sistema deve suportar External Tasks, permitindo que componentes de software externo (robds) acesse e execute tarefas inerentes ao servigo
publico.
4.8.30. Todas as necessidades de modelagem, analise e desenho de processos identificadas ja previstas no padrdo BPMN 2.0 devem ser suportadas de

forma simples e direta sem que haja necessidade de customizagGes na plataforma que comprometam a produtividade no desenvolvimentos dos servigos.

4.8.31. Atender as recomendagBes de padronizagdo descritas na ultima versdo do guia e-ARQ - Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados de
Gestdo Arquivistica de Documentos.

4.8.32. A solugdo deve seguir o Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados de Gestdo Arquivistica de Documentos (e-ARQ Brasil), quando a solugdo
abranger a gestdo de documentos arquivisticos digitais e ndo digitais, conforme Resolu¢do do CONARQ n2 32, de 17 de maio de 2010 e suas atualizagGes.

4.9. Requisitos de Projeto e de Implementagdo

49.1. Na entrega da automagdo dos servigos, caso tenha sido necessdrio para atendimento dos requisitos o desenvolvimento de scripts ou plugins
customizados, poderd ser requerida a entrega dos cddigos fonte relacionados, independentemente da linguagem de programacdo utilizada (por exemplo, java,
javascripts, go), para que sejam realizados testes de qualidade destes cddigos. Estes artefatos deverdo ser entregues junto das demais entregas no Iltem Il.

4.9.2. A documentagdo que também consiste a entrega deve ser detalhada e consistente o suficiente para:

e Permitir a discussdo e compreensdo do fluxo do processo de negdcio de forma gréfica e interativa;
e Auxiliar na definicdo de atividades, tendo em vista atingir os objetivos da organizagao;

e Servir como elemento fundamental na especificagdo dos fluxos do processo;

e Servir como base na melhoria continua (analise, eficiéncia e eficacia);

e Simular alternativas ou novas solugdes para 0s processos.

4.9.3. A CONTRATANTE poderd requerer a CONTRATADA a entrega das evidéncias dos testes realizados conforme modelo de artefato contendo roteiro de
testes a ser definido com no minimo casos de testes, fluxo e etapas percorridas, regras de negdcio, integragdes realizadas, contingéncias previstas e observagées.

4.10. Requisitos de Implantagao

4.10.1. A CONTRATADA devera adotar mecanismos de integra¢do continua entre os ambientes de desenvolvimento/homologacdo e produgio, de forma que
a exportagdo e importagdo dos pacotes completos dos servigos entre ambientes seja automatizada.

4.10.2. A solugdo deverd possuir processo de entrega continua que garanta a ndo indisponibilidade de demais servigos durante a implantagdo de novos
servigos.

4.10.3. A CONTRATADA deverd adotar mecanismos de automagao e de implantagdo continua.

4.10.4. Devera ser adotado praticas ageis pela CONTRATADA na operagdo, implantagdo e automagdo de servigos e rotinas de trabalho.

4.10.5. A CONTRATADA devera disponibilizar os mecanismos de acesso a8 CONTRATANTE para acompanhamento e implantacdo dos servicos em ambiente de

produgdo. Tais como, por exemplo, ativagdo do servigo, configuragdes, parametrizagGes e abertura de solicitagées em modo teste.

4.10.6. A CONTRATADA devera automatizar e manter os procedimentos necessarios para a publicagdo de servigos no ambiente de produgdo por meio
interface que possibilite a inser¢do de dependéncias, procedimentos de infraestrutura, perfis de acesso, fluxos automatizados e suas configuragdes.

4.10.7. A CONTRATADA devera, a critério da CONTRATANTE, instituir a qualquer tempo operagdo assistida dos servigos automatizados implantados, durante
o periodo de 15 dias, por meio de grupo de comunicagdo a ser definido, que podem ser integrados Equipes Demandantes, Equipes de Atendimento e outras
equipes designadas pela CONTRATADA.

4.10.8. A CONTRATANTE devera possuir acesso aos scripts de Atendimento de Suporte dos Servigos, para conhecimento e sugestdo de melhorias.

4.10.9. Em caso de problemas nos servigos, apds a corregdo do problema, a CONTRATADA devera informar no chamado aberto a solugdo do problema e o
problema técnico que ocasionou o erro.

4.10.10. A CONTRATADA devera disponibilizar um ambiente de desenvolvimento/homologagdo e de treinamento para uso das Equipes de Automagdo
préprias. O ambiente de desenvolvimento/homologacdo serd utilizado para a automagdo de novos servigos publicos e a homologagdo junto das Equipes
demandantes e o ambiente de treinamento sera utilizado para a realizacdo dos treinamentos previstos no Item IV - Treinamento especifico para utilizagdo da
solugdo tecnoldgica, no caso dos servigos automatizados pelas Equipes de Automagdo préprias.

4.10.11. O ambiente deve ser acessivel via Internet e isolado do ambiente da CONTRATADA. Esse ambiente apartado deve possuir arquitetura e requisitos
minimos que garantam um funcionamento adequado desse ambiente e, se necessario para o desenvolvimento das automagdes, deve-se permitir o acesso as
Equipes de Automagdo préprias aos bancos de dados, servidores, etc.

4.10.12. Quando se tratar de servigo publico automatizado por Equipes de Automacdo préprias:
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Ap0ds a automagdo/desenvolvimento do servigo, serd agendado um Repasse técnico do servigo para a CONTRATADA a fim de que a mesma possa
realizar a internalizagdo do servigo desenvolvido e sua sustentagdo em produgdo, inclusive evolugGes nesses servigos. Nesse caso, entenda-se
internalizagdo como o processo de entendimento, por parte da empresa, de todo o funcionamento técnico e negocial do servigo automatizado,
esclarecendo por exemplo as regras de negdcio, e aspectos técnicos a fim de que ela possa sustentar e evoluir o servigo automatizado;

As Equipes de Automagdo proprias deverdo gerar uma documentagdo minima dos servigos automatizados no ambiente de homologagdo e
desenvolvimento disponibilizado pela CONTRATANTE, de acordo com o ANEXO XIll — MODELO (TEMPLATE) DE DOCUMENTO DE SERVICO
PUBLICO DIGITAL e poderio adicionalmente alinhar com a CONTRATADA demais artefatos técnicos necessérios para a realizagio da subida de
servigos em produgdo. Essa documentagdo minima dos servigos sera insumo para a CONTRATADA no momento da realizagdo do Repasse de
forma que ela possa internalizar o servigo;

A CONTRATADA devera ter disponibilidade para a implantagdo em produgdo dos servigos desenvolvidos por Equipes de Automagdo préprias de
acordo com cronograma a ser definido pela CONTRATANTE, alinhado com o framework de automacdo de servigos, indicado no ANEXO IIl;

A subida desses servigos no ambiente de produgdo da CONTRATADA deverd ser feita pela CONTRATADA, mediante o envio pela CONTRATANTE
de todos os artefatos necessarios, fazendo-se necessaria ainda a adogdo de processo/protocolo a ser pactuado entre CONTRATANTE e
CONTRATADA.

Para garantia dos servigos automatizados pela CONTRATANTE ou por Equipes de Automagdo préprias, no ambiente de producgdo, a
CONTRATADA, em comum acordo com a CONTRATANTE, podera estabelecer os critérios minimos de QA (Quality Assurance), para garantir a
qualidade das entregas considerando as particularidades da plataforma, funcionalidades nativas e extensdes que porventura sejam necessarias
o desenvolvimento. No caso de ndo haver manifestagdo por parte da CONTRATADA, assume-se que os critérios foram cumpridos integralmente e
que a garantia de sustentagdo sobre estes servicos sera prestada pela CONTRATANTE.

Requisitos de Garantia

Conforme segdo 17 deste termo de referéncia.

Requisitos de Experiéncia Profissional

Os requisitos de experiéncia profissional estdo descritos no ANEXO IX — REQUISITOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Requisitos de Formagdo da Equipe

Os requisitos de experiéncia profissional estdo descritos no ANEXO VIII — PERFIS PROFISSIONAIS

Requisitos de Metodologia de Trabalho

Para o Item | desta contratagdo:

A CONTRATADA deve prestar o servigo objeto desta contratagdo 24 horas por dia, 7 dias por semana, durante todo o periodo de vigéncia do

contrato, salvaguardados os casos de interrupges programadas.

A CONTRATADA deve fornecer niumero telefénico gratuito ou 0800 para contato e registro de ocorréncias do funcionamento do servigo

contratado, com funcionamento 24 horas por dia e 7 dias por semana.

A CONTRATADA deve prestar as informagBes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE em até 24 horas

corridas, por intermédio do preposto designado para acompanhamento do contrato, a contar de sua solicitagdo.

Para o Item Il desta contratagdo:

A seguir estdo listadas as atividades do framework de automagdo para o perfil profissional do Analista de Processos, alinhadas a base histdrica,

juntamente com o esforgo em horas necessdrias para execugdo, considerando a média para a automagéo de servigos publicos:

Fase Atividades ‘ Horas ‘

Iniciagdo

® Teste de acesso ao SEI de Homologagdo;
e Conhecimento do plano de servigo;
® Elaboragdo do desenho do fluxo;

e Validagdo do cronograma.

Diagndstico

® Reunido para validagdo do desenho do fluxo;
® Reunido para defini¢do das regras de negdcio; 16
® Reunido para levantamento dos formuldrios do servigo;

® Elaboragdo de documento sobre o que foi discutido em reunido.

Desenvolvimento do protdtipo funcional ® Ajuste do fluxo do processo; 32

® Criagdo das etapas do processo;

o Defini¢do das fases do processo;

® Associacdo das etapas/fases do processo;

® Criagdo dos formuldrios do solicitante;

e Defini¢do de regras de negdcio (formulério do solicitante);

@ Criagdo dos formularios de atendimento;

o Definicdo de regras de negdcio (formuldrio de atendimento);

® Roteamento das etapas;

e Configuragdo das interfaces de integragdo do SEI de homologagao;
® Elaboragdo dos templates de documentos;

e Implementag3do de assinatura eletrénica (quando houver);
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e Criagdo de perfis de acesso ao protdtipo;
e Criacdo de grupos/ fun¢des do processo;

eConfiguragcdo do servigo na pagina de homologagdo.

e®Reunido para apresentagdo e validagdo do protdtipo do processo;
Apresentagdo do protétipo (Homologagdo

parcial) ® Reunido para identificagdo de regras de negdcio ndo definidas; 16
® Elaboragdo de documento sobre o que foi discutido em reunido.
e Implementagdo das novas regras de negdcio identificadas na reunido de apresentagdo do protétipo do processo;
® Realizar ajustes identificados na reunido de apresentagdo do protétipo do processo;

Ajuste Parcial do protétipo ® Elaboragdo e compartilhamento do guia de navegagdo do protdtipo do processo; 8

e Criagdo e compartilhamento da planilha de ajustes;

@ Disponibilizagdo do protétipo do processo para testes.

e Realizar ajustes identificados e informados na planilha de ajustes compartilhada durante a fase de testes do protétipo

Ajuste final Gt
juste final do prototipo do processo.

16

o e Apresentagdo do processo de ponta a ponta, percorrendo todos os caminhos e possibilidades;
Homologagdo final 16

® Realizagdo de ajustes e configuragdes (real-time).

eElaboragdo do documento de processo contendo todas as regras de negdcio, formularios e campos do processo;
e Configuracdo do processo no ambiente de produgdo;

Finalizagdo técnica dos produtos ® Realizagdo de testes do processo no ambiente de produgdo; 16
® Elaboragdo do video explicativo da solicitagdo do processo;

® Elaboragdo da evidéncia do servigo configurado no ambiente de produgdo.

Total de horas por média de servigo automatizado 124

4.14.2.2. A seguir estdo listadas as atividades do perfil profissional Gerente de Projeto, alinhadas a base histdrica, juntamente com o esforco em horas
necessarias para execugdo considerando a média para a automatizagdo de processo:

Fase Atividade Horas

Avaliar OS

Aceitar OS
Gestdo da OS 2
Revisar contagem da OS

Dar ciéncia da recontagem da OS

Avaliagdo de Plano de Servigos

Iniciagdo da automatizagdo Andlise do cronograma 2

Indicagdo do analista de processo

Semanais com o CONTRATANTE 2
Participagdo de reunides
Internas 4
Total de horas por média de processo automatizado 10
4.14.2.3. A seguir estdo listadas as atividades do perfil profissional Preposto, alinhadas a base histdrica, juntamente com o esforgo em horas necessarias

para execucdo considerando a média para a automatizagdo de processo:

Fase Atividade ‘ Horas‘
Participacio de Internas com os demais colaboradores da CONTRATADA para entender o andamento operacional, gerencial e contratual do projeto 1
reunices Participagdo de reunides com o CONTRATANTE para tratar de assuntos diversos relacionados ao projeto 1
~ Participagdo nos procedimentos de analise dos oficios de faturamento, emissdo de notas fiscais e acompanhamento das contas a receber do
Gestdo do Contrato X 0,5
projeto
Total de horas por média de servigo automatizado 2,5
4.14.2.4. No que couber, quando ndo especificado de outra forma, o processo de trabalho é aquele descrito no Framework de Automagdo de Servigos
Publicos, conforme detalhado no ANEXO xxx — FRAMEWORK DE AUTOMAGAO DE SERVICOS PUBLICOS.
4.14.2.5. Em casos de ajustes nos servico ja automatizado com o uso da ferramenta, o Ministério da Economia recebe uma solicitagdo da Area de
Negécio do Orgdo com o escopo da necessidade. Essa demanda é incluida no planejamento das frentes e ao iniciar o desenvolvimento, contera as seguintes
fases:
|- Diagnostico;
- Desenvolvimento;
I - Homologagdo e Ajustes
V- Publicagdo da nova versdo do servigo
4.14.3. Para o Item Il desta contratagdo:
4.14.3.1. Nos casos de integracdo com plataformas, é essencial realizar ao menos as seguintes atividades apds formalizagdo da demanda:
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I- Diagnostico;
- Desenvolvimento;

I - Homologagdo e Ajustes

4.15.

4.15.1.

V- Testes finais;
V- Publicagdo da nova integracgao;
4.14.4. Para o Item IV desta contratagdo:
4.14.4.1. Serdo oferecidos treinamento para os atendentes do servico com o objetivo de assegurar a melhor qualidade do servigo prestado, onde

deverdo ser observados os passos a seguir:

Atividade

Descrigdo

Responsavel

Alinhamento do
Treinamento

Assegurar que as Equipes de Atendimento consigam operar a plataforma e tenham
conhecimento do fluxo processual do servigo, desenhado pelo representante da drea de
negdcio da Equipe Demandante com o objetivo de alinhar o tipo de treinamento, datas
possiveis e quantidade de atendentes e particularidades do treinamento.

Fiscal
Requisitante/representante
da drea de negécio da
Equipe Demandante

Apds definida a data de treinamento é aberta a ordem de servigo pelo fiscal requisitante da
CONTRATANTE com a indicagdo do tipo de treinamento escolhido e a data do treinamento.

ao fiscal requisitante.

Abertura . ) . . ) o
Ordem de Os participantes dq treinamento ndo precisam ser necessanz_am‘ente |nd|cado§ na abertura Fiscal Requisitante
X da Ordem do Servigo, entretanto devera ser observado o limite de 20 participantes por
Servigo . § L PR .
turma. Na abertura da Ordem de Servigo, o fiscal requisitante devera indicar a necessidade
da realizagdo da reunido técnica preparatdria.
U Apds a abertura da Ordem de Servigo é necessario que o representante da area de negdcio .
Anuéncia N i < X . . Representante da area de
da Equipe Demandante formalize a anuéncia ao treinamento com a confirmagdo das - .
Ordem del|. N X X X . PR N negécio da Equipe
. informagdes contidas na Ordem de servigo. No caso de divergéncia, devera solicitar ajustes
Servico Demandante

Aceitagdo  da

Apds anuéncia do fiscal requisitante, o preposto da CONTRATADA deverd aceitar a Ordem

Programa  de
Treinamento

A CONTRATADA deverd enviar o programa de treinamento para avaliagdo do fiscal
requisitante em até 05 dias antes da realizagdo do treinamento.

Ordem de || de Servigo no prazo de 02 uteis. No caso da n3o aceitagdo, a CONTRATADA devera informar || Preposto da CONTRATADA
Servigo os motivos e cabera ao fiscal requisitante a avaliagdo da recusa.
Inser¢do do

Analista de Processo da
CONTRATADA

Avaliagdo do
Programa de
Treinamento

Avaliar se o conteudo programatico esta aderente ao servigo publico que foi automatizado,
as funcionalidades da plataforma de automacgdo, fluxo e regras definidas para o
atendimento do servigo quando o mesmo for disponibilizado para sociedade.

Fiscal Requisitante

Realizagdo da
reunido Técnica
Preparatdria

No caso da opgdo para a realizagdo da reunido preparatéria, a mesma devera ser realizada
até 03 dias antes da realizagdo do treinamento, com o objetivo de alinhar informacGes de
logistica, como por exemplo, detalhes da infraestrutura, solugdo para videoconferéncia, etc.

Fiscal
Requisitante/Instrutor  da
CONTRATADA

Execugdo do
Treinamento

A CONTRATADA deverad enviar um e-mail para todos os participantes no dia anterior ao
treinamento com o objetivo de lembrar o compromisso, assim como a execugdo do
treinamento conforme conteldo programatico aprovado.

Analista de Processo da
CONTRATADA

Avaliagdo de
Impacto

Apbs a realizagdo do treinamento, a CONTRATADA devera disponibilizar aos participantes do
treinamento a avaliagdo do impacto até 01 dia util.

Analista de Processo da
CONTRATADA

Disponibilizagdo
dos produtos

A CONTRATADA deverd disponibilizar em até 10 dias corridos os produtos do treinamento
realizado.

Analista de Processo da
CONTRATADA

Aceitagdo  do
Demandante

O representante da area de negdcio da Equipe Demandante deverd confirmar a realizagdo
do treinamento nos termos da Ordem de Servigo aberta.

Representante da area de
negdcio da Equipe
Demandante

Validagdo do
Fiscal
Requisitante

O fiscal requisitante avaliara todos os entregaveis para fiscalizagdo da Ordem de Servigo

Fiscal Requisitante

4.14.4.2. Quando se tratar de treinamento por video ndo havera a execugdo da atividade Avaliagdo de Impacto pela CONTRATADA.
4.14.5. A CONTRATADA devera fornecer aos seus técnicos todos os recursos necessarios para a execugdo dos servigos.
4.14.6. Cabe destacar que essas atividades listadas para os itens I, I, 1ll e IV sdo apenas uma proposta inicial de metodologia que pode sofrer

melhorias durante a execugdo do contrato conforme acordado entre as partes.

Requisitos de Usabilidade

principais campos das telas e/ou help on-line.

4.15.2.

Possuir interface visual simples, intuitiva, totalmente WEB e responsiva, contemplando a funcionalidade de ajuda ao usudrio através de “hints” nos

A solucdo deve ser responsiva em todas as interfaces que apresentam interagdo com os usuarios finais (internos/externos), excetuando-se as

interfaces administrativas e de parametrizagdo. Também devera permitir a visualizagdo de relatdrios via dispositivos moveis (smartphones e tablets) com sistema
operacional iOS e Android em suas versdes atuais.

4.15.3.

Atender e manter observancia aos requisitos e recomendagdes de padronizagdo descritos na ultima versdo do guia e-MAG Acessibilidade de

Governo Eletrénico - Cartilha Técnica (http://emag.governoeletronico.gov.br/) e as politicas, regulamentagdes, especificagdes técnicas e orientagdes definidos no
Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico (e-MAG) conforme Portaria n2 3, de 7 de maio de 2007 e suas atualizagdes, bem como as recomendagdes do
WCAG (World Content Accessibility Guide) do W3C.
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4.15.4. A solugdo tecnoldgica devera prover ao usudrio acesso a diversos sistemas de informagdes e bases de dados com interface de padrdo visual Unico,
parecendo ser uma solugdo Unica aos olhos do usudrio.

4.15.5. Possuir interface de atendimento e configuragdo de facil entendimento para criagdo de processos, rotinas operacionais, com acesso a todas as
funcionalidades e recursos de gerenciamento dos servigos publicos previstos, sem a necessidade de geragdo de cddigo-fonte de programagdo de computador, ou
seja, para a utilizagdo direta destas funcionalidades e recursos pelo usudrio final.

4.15.6. A ferramenta devera ter a usabilidade adequada, inclusive para pessoas com deficiéncia (PcD), que permita ao cidaddo brasileiro médio interagir
sem maiores dificuldades.

4.15.7. Atender aos requisitos e recomendagdes de padronizagdo descritas em Boas Praticas para Acessibilidade Digital na Contratagdo de Desenvolvimento
WEB.

4.15.8. A visdo cidaddo, ou seja, os formuldrios de solicitagdo e acompanhamento dos servigos devem estar aderente ao padrdo minimo de qualidade dos

servicos digitais e preferencialmente avancado de qualidade dos servigos digitais, conforme Portaria SGD/ME n2 548, de 24 de janeiro de 2022.

4.16. Requisitos de Autentica¢do/Autorizagdo

4.16.1. A solugdo tecnoldgica deverd integrar com solugdo de autenticagdo, nominada Login Unico, fornecida pelo Ministério da Economia, através do
padrdo OAuth2, o qual implementa em parte a especificagdo Openld Connect e o JWT; ou do padrdo SAML 2.0.

4.16.2. A solugdo tecnoldgica deverd oferecer autenticagdo por padrdes Single sign-on (SSO), Lightweight Directory Access Protocol (LDAP) e Active
Directory (AD) assim como possibilitar o suporte a esquema de autenticagio do governo federal (Login Unico).

4.16.3. A integracdo com o Login Unico, citada no Item IIl - Integragdes com Plataformas de Governo, é pré-requisito para a disponibilizagio de um servico
publico em produgao.

4.16.4. A solugdo deve permitir a utilizagdo de diferentes politicas de autorizagdo para acesso a um servigo publico, podendo possuir diferentes niveis de
autorizagdo tanto para solicitagdo quanto para atendimentos as demandas dos servigos de acordo com o nivel de exigéncia de cada servigo publico definido pelo
gestor do servigo.

4.16.5. A solugdo deve fornecer gerenciamento de direitos e permissdes para usudrios do sistema, incluindo, se necessario para tanto, gerenciamento de
usudrios, grupos de usuarios e perfis de usuarios e associagdo entre eles.

4.16.6. Aderéncia as regulamentagdes da Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP-Brasil, conforme a Medida Proviséria n? 2.200-2, de 24 de agosto
de 2001, e suas atualizagdes, quando houver necessidade de utilizagdo de certificagdo digital.

4.16.7. Aderéncia a um certificado digital valido pelo menos nos navegadores Chrome, Firefox, Internet Explorer, Edge e Safari e sistemas operacionais
Windows 10 ou superior, Linux, Android e iOS.

4.17. Requisitos de Manutencdo, Suporte Técnico e Ordens de Servico

4.17.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar suporte técnico em nivel corporativo com, no minimo, as seguintes caracteristicas:
I- Manter central de atendimento para abertura de chamados no regime 365x24x7 para atendimento dos chamados de suporte técnico.

- A abertura de chamados devera ser por meio de ligagdo gratuita ou por solugdo web. A indisponibilidade dos canais de abertura de
chamados, independente se concomitante, configura-se infragdo gravissima e podera haver penalidades.

I - O atendimento devera ser realizado em lingua portuguesa padrdo Brasil;

IV - Suporte a ambientes de produgdo;
V- Orientagdes relacionadas a arquitetura, projeto, design, operagdo e a resolugdo de problemas;
VI - A CONTRATANTE podera definir periodos personalizados da Central de Atendimento para alguns servigos;
VIl - Outros érgdos e entidades que sejam atendidos pela solugdo da CONTRATANTE, devem ter autonomia para abertura de chamados;
VIl - Disponibilizar pagina web de suporte, com documentacdo relativa a Solugdo Tecnoldgica, para acesso pela CONTRATANTE e pelos érgdos
e entidades envolvidos.
4.17.2. A CONTRATADA devera disponibilizar sistema de informagdo por meio do qual sera realizada a gestdo de Ordens de Servigo e Chamados.
4.17.3. O sistema devera permitir o cadastramento dos perfis de Gestor do Contrato, Fiscal Requisitante, Fiscal Técnico, Fiscal Administrativo, Equipe

Demandante, Area de Negécio do Orgdo/Unidade e Area de Tl do Orgdo/Unidade, responsaveis pelas diversas atividades relacionadas & condugdo do contrato.

4.17.4. Uma vez que os produtos serdo recebidos e controlados por meio do sistema, ele devera ser capaz de fazer upload e download de arquivos em
diferentes formatos, registrando inclusive a versdo de tais documentos.

O sistema devera permitir a abertura, adequag¢do, acompanhamento e conclusdo das Ordens de Servigo, bem como os procedimentos referentes a
aceitagdo dos produtos, descritos neste Termo de Referéncia e ilustrados exemplificado no Fluxo de Gestdo constante do Anexo XVI - Fluxo de Gestdo dos Itens
Contratados, inclusive no que se refere ao controle de prazos relacionados aos niveis de servigo descritos na se¢do 8.3. Niveis Minimos de Servigo Exigidos, deste
Termo de Referéncia.

4.17.5. A CONTRATADA deverd implementar futuras atualizagdes e melhorias nesse sistema de informagdo de Ordens de Servigo a pedido da CONTRATANTE,
sem Onus.
4.17.6. O sistema devera dispor de formularios e requisitos de autenticagdo/autorizacdo apropriados inclusive para emissdo dos Termos de Recebimento

provisdrios e definitivos, registro de informacgdes, tomada de decisdes.

4.17.7. O sistema devera permitir, ainda, a abertura e acompanhamento de demandas, a exemplo de chamados para corregdo de erros. A critério da
CONTRATANTE, podera ser solicitado o atendimento de determinados chamados via telefone, conferéncia, servico de mensageria ou outra forma de comunicagéo.

4.17.8. O sistema devera prover um painel de medi¢des, contendo, no minimo:

e tempo de correcdo de cada erro (defeito);
e prazos associados ao fluxo de gestdo dos itens contratados;
e saldos contratuais para fins de gestdo contratual;

o verificagdo automatica do atendimento ou ndo dos SLAs de cada item contratual e em caso de glosa, calcular automaticamente a devida glosa.
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4.17.9. Independente da disponibilizacdo do painel de medigdes, que deverd ser disponibilizado pela CONTRATADA, a CONTRATANTE podera fazer
verificagdes manuais a fim de mensurar os observar indicadores de niveis de servico. A CONTRATADA devera prover os meios necessarios para realizagdo da
medi¢do manual dos indicadores, a exemplo acesso a base de dados e demais fontes de informagao.

4.17.10. O sistema devera permitir integragdo com o sistema SEl do CONTRATANTE ou de outros drgdos para fins de geragdo de documentagdo exigida para
gestdo contratual das Ordens de Servigo.

4.17.11. Os critérios de classificagdo dos chamados em cada tipo de prioridade serdo definidos pela CONTRATANTE.

4.17.12. A CONTRATADA devera fornecer interface de integragdo (API) para abertura automatica de chamados por meio de ferramenta de monitoramento a

ser definida pela CONTRATANTE.

4.18. Requisitos de Monitoramento

4.18.1. A CONTRATADA devera realizar o monitoramento continuo 24x7x365 (vinte e quatro horas nos sete dias da semana e durante todo o ano) e proativo
da solugdo ofertada e suas instancias.

4.18.2. Todos os recursos humanos necessarios a prestagdo dos servigos serdo disponibilizados Unica e exclusivamente pela CONTRATADA, as suas custas, e
em quantidade suficiente para cumprir as exigéncias de niveis minimos de servigo previstas neste Termo de Referéncia.

4.18.3. O monitoramento constante dos ambientes que suportam a solugdo ofertada devera gerar uma base histérica de monitoramento desses itens.
4.18.4. O monitoramento continuo (24x7x365) justifica-se em razdo da necessidade de disponibilidade dos servigos digitais em tempo integral para garantir

o cumprimento da missdo institucional do CONTRATANTE.

4.18.5. A CONTRATADA devera realizar o monitoramento de software e infraestrutura através de ferramenta de coleta de dados e mitigacdo de problemas
de acesso com geréncia proativa de desempenho e utilizagdo. Devera oferecer também consulta sobre performance de acesso e escalabilidade dos recursos
computacionais provisionados, sem custo adicional por aumento do nimero de transagdes.

4.18.6. Ao término da resolugdo do incidente ou problema, os profissionais da CONTRATADA que realizaram o servigo de operagdo efetuardo o registro do
tempo gasto no atendimento, descri¢do das providéncias adotadas e informagdes sobre a resolugdo do problema ou solugdo de contorno empregada, na solugdo
integrada de monitoramento e gestdo de demanda.

4.18.7. A CONTRATADA devera prover, durante a vigéncia do contrato ou quando formalmente solicitado, a critério da CONTRATANTE, plano de manutengdo
e mecanismos de acompanhamento dos recursos de infraestrutura de todos os servicos computacionais que compdem a arquitetura da solugdo tecnoldgica
implantada, a exemplo, nome do servigo, configuragdes, recursos de processamento, memdria e armazenamento, assim como qualquer informagdo relacionada a
manutengdo dos ambientes.

4.18.8. Devera ser seguido o Plano de Monitoramento (plano de agdo e plano de comunicagdo), elaborado pela CONTRATADA. Tal documento deve conter
as seguintes informagdes:

1. Processos para resolugdo automdtica dos alarmes identificados como incidentes, sempre que possivel;

2. Processos para resolugdao manual dos alarmes identificados como incidentes, sempre que ndo for possivel a resolugdo automatica;

3. Processos para automatizagdo, solicitagdo e criagdo de rotinas automatizadas para execugdo no console de monitoragao;

4. Processos para geragdo e divulgagdo de relatdrios operacionais e gerenciais;

5. Processos para integracdo da solugdo integrada de monitoramento e gestdo de demanda ao ambiente do CONTRATANTE;

6. Plano de agdo contendo cada uma das atividades que o centro de servigo de monitoragdo exerce, em detalhes, e cada uma das agGes que o

operador ou monitorador devera executar em caso de acionamentos, falhas ou alarmes (podendo ser apresentado em forma de fluxograma).

4.18.9. Criar plano de comunicagdo, contendo quem deverd ser acionado por tipo de alarme e incidente, incluindo acionamento de empresas terceiras e
servidores do CONTRATANTE.
4.18.10. Realizar as tarefas de resposta aos incidentes e verificar o sucesso das tarefas automatizadas, essa quando solicitado e autorizado pelo
CONTRATANTE.
4.18.11. Garantir o registro de alertas, incidentes, problemas, erros conhecidos, andamento dos chamados e quaisquer outros registros inerentes aos

atendimentos realizados pela equipe de monitoramento, nas ferramentas da CONTRATADA ou do CONTRATANTE quando solicitado.

4.18.12. Executar, conforme scripts pré-definidos, tarefas de baixa complexidade como desbloqueio de contas, reinicio de servidores, verificagdo de
disponibilidade de acessos, entre outros previstos na base de conhecimento, quando solicitado e autorizado pelo CONTRATANTE.

4.18.13. Detalhamento das atividades de Monitoramento

4.18.13.1. Monitorar a disponibilidade e a performance de todos os sistemas e servigos providos pela CONTRATADA.

4.18.13.2. A ferramenta de coleta de dados devera permitir o monitoramento em nivel adequado que possibilite a afericdo dos niveis minimos de
servigos previstos a se¢do 8.3 Niveis Minimos de Servigos Exigidos.

4.18.13.3. Documentar as solugdes na base de conhecimento fornecidas pelo CONTRATANTE.
4.18.13.4. Realizar o atendimento telefénico e registro de interagdes, atuando como a central de servigo e monitoramento 24x7x365.
4.18.13.5. Registrar incidentes e requisi¢cBes sob sua responsabilidade dentro do prazo estipulado.
4.18.13.6. Realizar a verificagdo de incidentes de sua competéncia, identificando os impactos e procedendo com o acompanhamento até a sua solugdo.
4.18.13.7. Executar tarefas rotineiras de testes e verificagdo de servigos e do ambiente, quando solicitado e autorizado pelo CONTRATANTE.
4.18.13.8. Atuar de forma preventiva na deteccdo de falhas e executar o plano de agdo e comunicagdo, visando a disponibilidade permanente dos
ambientes.
4.18.13.9. A CONTRATANTE, pode a qualquer tempo, solicitar o envio de eventos de seguranca para plataforma centralizada de monitoramento.
4.19. Outros Requisitos Aplicaveis
4.19.1. A CONTRATADA deve manter observancia as politicas, regulamentagbes, especificagdes técnicas e orientagdes definidos pelos Padrdes de

Interoperabilidade de Governo Eletronico (e-PING), conforme a Portaria Normativa SLTI n2 5, de 14 de julho de 2005.
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4.19.2. A solugdo tecnoldgica devera possuir integragdo através de protocolos comerciais mais utilizados atualmente para integracdo, como SOAP, REST,
JSON, HTTP, HTTPS, SFTP, FTP, entre outros, observando os Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico (e-PING).

4.20. As integragdes com as API’s da Plataforma de Governo Digital citadas no Item Il - Integragdes com Plataformas de Governo, sdo pré-requisitos para a
construgdo de automagdes dos servigos publicos.

4.20.1. A solugdo devera oferecer mecanismo de exportacdo de servicos digitais em formato aberto obrigatoriamente em conformidade com a e-PING. Em
particular, deve permitir a geragdo em formato XML da estrutura de formularios e da estrutura de fluxos de etapas e fases de todos os servigos publicos
automatizados.

4.20.2. A ferramenta deve fornecer uma camada de APl que permita a integragdo com outras ferramentas/ aplicagdes por meio da especificagdo OpenAP!I,
devendo permitir, no minimo:
e abertura, aprovagdes, listagem, informagdes, redirecionamento e cancelamentos de instancias de processos;
e incluir, editar e excluir documentos;
o listar, obter informagdes de definicSes de processos e categorias;
e gerenciamento de usuarios e grupos:
o criar, Editar, Listar Usuarios;
o criar, Editar, Adicionar e Remover usuarios de Grupos, Departamentos e Fungdes.
4.20.3. A ferramenta deve possuir capacidade para facil integragdo, conforme Padrdes de Interoperabilidade (e-PING), com as principais solugdes de RPA do
mercado como UiPath, Automation Anyware, BluePrism além de outras soluges de robos desenvolvidos com frameworks em python.

4.20.4. Algumas entregas consistem na disponibilizagdo ou customizagdo de sistemas, outras na elaboragdo de documentos. No caso de documentos, os
produtos deverdo ser disponibilizados em meio digital, em formato de arquivo que permita a leitura e edigdo por softwares livres ou que ja sejam de propriedade
do CONTRATANTE. Como exemplos de formatos de arquivos aceitos, citam-se aqueles classificados como “Adotados” ou “Recomendados” nas especificagdes
técnicas referentes ao Segmento 3 (Meios de Acesso) da arquitetura e-PING — Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico.

5. DEVERES E RESPONSABILIDADES

5.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

a) Observar e fazer cumprir fielmente o que estabelece este Termo de Referéncia, em particular no que se refere aos niveis de servigo
especificados;

b) Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as cldusulas contratuais;
c) Providenciar as assinaturas pela CONTRATADA no Termo de Compromisso (Anexo B) e no Termo de Sigilo e Ciéncia (Anexo C);

d) Garantir, quando necessario, o acesso dos empregados da CONTRATADA as dependéncias da CONTRATANTE, para execugdo dos servigos
referentes ao objeto contratado, apds o devido cadastramento dos referidos empregados;

e) Prestar as informagdes e esclarecimentos relativos ao objeto desta contratagdo que venham a ser solicitado pelo preposto da CONTRATADA;
f)  Dirimir as duvidas que surgirem no curso da prestagdo dos servigos por intermédio do Gestor ou fiscal do Contrato.
g) Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e fiscalizar a execug¢do do contrato;

h) Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor especialmente designado, anotando em registro préprio as falhas
detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a
autoridade competente para as providéncias cabiveis;

i) Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo, de acordo com os critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia;

j) Dar recebimento aos servigos executados pela CONTRATADA que estejam em conformidade com a proposta aceita, conforme inspecGes
realizadas;

k) Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢Bes, falhas ou irregularidades constatadas no curso da execugdo dos
servigos, fixando prazo para a sua corregao, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas;

1) Efetuar o pagamento dos servigos de acordo com as condigdes contratuais, no prazo e condi¢des estabelecidas neste Termo de Referéncia, e no
caso de cobranga indevida, glosar os valores considerados em desacordo com o contrato.

m) Apos a notificacdo da glosa, a CONTRATADA tera prazo de 15 dias corridos para questionar os valores glosados, sob pena de ter-se por aceita a
glosa.

n) Efetuar as reteng¢des tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da contratada, no que couber, em conformidade com o item 6 do
Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017;

0) N&o praticar atos de ingeréncia na administragdo da CONTRATADA, tais como:

p) exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela
indicados, exceto quando o objeto da contratagdo previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recepgdo e apoio ao usuario;

q) direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar nas empresas contratadas;

r) considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do préprio 6rgdo ou entidade responsavel pela contratagdo,
especialmente para efeito de concessdo de didrias e passagens;

s) Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos bens recebidos provisoriamente com as especificagdes constantes do Edital e da
proposta, para fins de aceitagdo e recebimento definitivo.

t) A Administragdo ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pela CONTRATADA com terceiros, ainda que vinculados a execugdo do
presente Termo de Contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato da CONTRATADA, de seus empregados,
prepostos ou subordinados.

u) Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos objeto do contrato;

v) Cientificar o drgdo de representagdo judicial da Advocacia-Geral da Unido para adogdo das medidas cabiveis quando do descumprimento das
obrigagBes pela CONTRATADA;

w) Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a CONTRATADA houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pelo art. 32, § 52, da
Lei n2 8.666, de 1993;
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5.2.

x) Aplicar a CONTRATADA as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis, comunicando ao 6rgdo gerenciador da Ata de Registro
de Pregos, quando aplicdvel, assegurando a CONTRATADA a ampla defesa e o contraditério;

y) Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a CONTRATADA, dentro dos prazos preestabelecidos em contrato;

z) Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da solugdo de TIC.

Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

a) Cumprir fielmente o que estabelece este Termo de Referéncia, em especial no que se refere a implantagdo, operagdo e niveis de servigo;

b) Executar o objeto do certame em estreita observancia dos ditames estabelecido pela Lei 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais
(LGPD)). Para a habilitagdo, o licitante devera apresentar Declaragdo indicando o encarregado responsavel pela protegdo de dados, nos termos do
art. 41 da Lei Federal 13.709/18.

c) Executar os servigos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao
perfeito cumprimento das cldusulas contratuais

d) Fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade adequadas especificadas neste
Termo de Referéncia e em sua proposta;

e) Prestar o servigo objeto desta contratagdo 24 horas por dia, 7 dias por semana, durante todo o periodo de vigéncia do contrato, salvaguardados
os casos de interrupgbes programadas;

f) Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade,
qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendag8es aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo;

g) Fornecer niumero telefénico para contato e registro de ocorréncias sobre o funcionamento do servigo contratado, com funcionamento 24 horas
por dia e 7 dias por semana, disponibilizando a CONTRATANTE, e/ou a quem esta designar, um atendimento diferenciado por meio de consultoria
especializada, disponivel em hordrio comercial, aceitando-se a disponibilizagdo de central de atendimento no estilo call center para atendimento
especifico ao Governo e grandes clientes corporativos;

h) Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem executados, em conformidade com as normas e
determinagdes em vigor;

i) Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servigos, de empregado que seja familiar de agente publico ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de
confianga no 6rgdo CONTRATANTE, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010;

j) N&o permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condigdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos;
nem permitir a utilizagdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

k) Prestar as informagBes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE por intermédio de preposto designado para
acompanhamento do contrato nos seguintes prazos: até 02 dias Uteis nas capitais e em 04 dias Uteis nas demais localidades, a contar de sua
solicitagdo;

1) Paralisar, por determinagdo da CONTRATANTE, qualquer atividade que ndo esteja sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha
em risco a seguranga de pessoas ou bens de terceiros;

m) Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servicos, de modo a conduzi-los eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e
especificagdes que integram este Termo de Referéncia, no prazo determinado;

n) Indicar formalmente e por escrito, no prazo maximo de 24 horas Uteis apds a assinatura do contrato, junto a CONTRATANTE, um preposto
idoneo, bem como seu superior imediato, com poderes de decisdo para representar a CONTRATADA, principalmente no tocante a eficiéncia e
agilidade da execugdo dos servigos objeto deste Termo de Referéncia, e que devera responder pela fiel execugdo do contrato;

¢ Na hipdtese de afastamento do preposto definitivamente ou temporariamente, a CONTRATADA devera comunicar ao Gestor do Contrato
por escrito o nome e a forma de comunicagdo de seu substituto até o fim do préximo dia util.

0) Reconhecer o Gestor do Contrato, bem como outros servidores que forem indicados pela CONTRATANTE, para realizar as solicitages relativas
aos contratos a serem firmados, tais como manutengdo, configuragdo, entre outras;

p) Apresentar Nota Fiscal/Fatura com a descrigdo dos servigos prestados, nas condigdes deste Termo de Referéncia, como forma de dar inicio ao
processo de pagamento pela CONTRATANTE;

g) Implantar, de forma adequada, a supervisdo permanente dos servigos, de modo a obter uma operagdo correta e eficaz;

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

s) Assumir as responsabilidades pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudicagdo da licitagdo oriunda deste Termo de Referéncia.

t) Assumir inteira responsabilidade técnica e operacional do objeto contratado, ndo podendo, sob qualquer hipdtese, transferir a outras empresas

a responsabilidade por problemas de funcionamento do servigo;

e Caso o problema de funcionamento do servigo detectado tenha a sua origem fora do escopo do objeto contratado, a CONTRATADA
repassara para a CONTRATANTE as informagdes técnicas com a devida analise fundamentada que comprovem o fato, sem qualquer 6nus
para a CONTRATANTE;

u) Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados em
que se verificarem vicios, defeitos ou incorregées resultantes da execugdo ou dos materiais empregados;

v) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, bem como por todo e qualquer dano causado a Unido ou a entidade
federal, devendo ressarcir imediatamente a Administragdo em sua integralidade, ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso
exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos

w) 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
execucdo dos servigos pela CONTRATANTE;

x) Responder por quaisquer interferéncias de estranhos nos acessos em servigo, bem como zelar pela integridade da comunicagéo;

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

z) Acatar as orientagbes da CONTRATANTE, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita fiscalizagdo, prestando os esclarecimentos solicitados e
atendendo as reclamagdes formuladas;

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...  33/82



01/07/2022 11:56 SEI/ME - 25114139 - Termo de Referéncia (IN 01/2019)
aa) Prestar esclarecimentos a CONTRATANTE sobre eventuais atos ou fatos noticiados que se refiram a CONTRATADA, independente de solicitagdo;
ab) Comunicar a CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade nos servigos e prestar os esclarecimentos julgados necessarios;

ac) Manter, durante toda a execugdo do contrato, as mesmas condig¢des da habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo, em compatibilidade com
as obrigagdes assumidas;

ad) Sujeitar-se aos acréscimos e supressdes contratuais estabelecidos na forma do art. 65 da Lei n° 8.666/93, quais sejam, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor atualizado do contrato.

ae) N3o veicular publicidade ou qualquer outra informagdo acerca da prestagdo dos servigos do Contrato, sem prévia autorizagdo da CONTRATANTE;
af) N&o fazer uso das informagdes prestadas pela CONTRATANTE para fins diversos do estrito e absoluto cumprimento do contrato em questdo;
ag) Garantir sigilo e inviolabilidade das mensagens SMS enviadas e recebidas por meio do servigo desta contratagdo, respeitando as hipdteses e
condigBes constitucionais e legais de quebra de sigilo de telecomunicagdes;
e A quebra da confidencialidade ou sigilo de informagdes obtidas na prestagdo de servicos da CONTRATADA ensejara a responsabilidade
criminal, na forma da lei, sem prejuizo de outras providéncias nas demais esferas.

o A CONTRATADA devera assinar termo de compromisso, constante no Anexo B deste Termo de Referéncia, com declaragdo de manutengdo
de sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes no 6rgdo ou entidade em razdo do trabalho vinculado ao contrato assinado. Pela
mesma razdo a CONTRATADA devera providenciar o Termo de Sigilo e Ciéncia e respeito as normas vigentes no 6rgdo ou entidade (Anexo
C), a ser assinado por todos os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratagao.

ah) Responder, integralmente, por perdas e danos que vier a causar a CONTRATANTE ou a terceiros em razdo de agdo ou omissdo, dolosa ou
culposa, sua ou de prepostos, independentemente de outras cominagGes contratuais ou legais a que estiver sujeita;
ai) Manter a produtividade ou a capacidade minima de fornecimento da Solugdo de Tecnologia da Informagdo durante a execugdo do contrato;

aj) Avisar a CONTRATANTE, com no minimo 2 (dois) dias de antecedéncia, no caso de paradas agendadas para manuten¢do e/ou ajustes da
plataforma; e

ak) Cumprir outras obrigagdes que se apliquem, de acordo com o objeto da contratagéo.

5.3. Deveres e responsabilidades do 6rgao gerenciador da ata de registro de precos
5.3.1. O 6rgdo gerenciador sera a Central de Compras, vinculada a Secretaria de Gestdo do Ministério da Economia (SEGES-ME)
5.3.2. Sdo deveres e responsabilidades do érgdo gerenciador da ata de registro de pregos:

a) Compilar as demandas envolvidas, os quantitativos minimos por requisicdo e os maximos, os locais de entrega e prazos, entre outras
informagdes fornecidas pelos drgdos participantes, para sistematizar e harmonizar as disposi¢cdes do Edital e Termo de Referéncia, e dispor os itens
do objeto licitatdrio da forma mais adequada para a obten¢do da melhor proposta para a Administragdo Publica;

b) Confirmar junto aos érgdos participantes a sua concordancia com o objeto a ser licitado, inclusive quanto aos quantitativos e termo de
referéncia;

c) Realizar o pregdo, efetuar o registro do licitante vencedor, efetivar a homologagdo da licitagdo e firmar a correspondente Ata de Registro de
Precos;

d) Conduzir os procedimentos relativos a eventuais renegociagdes de condigbes, produtos ou pregos registrados;

e) Definir mecanismos de comunicagdo com os 6rgdos participantes e ndo participantes, contendo:
1. as formas de comunicagdo entre os envolvidos, a exemplo de oficio, telefone, e-mail, ou sistema informatizado, quando disponivel; e
2. defini¢do dos eventos a serem reportados ao 6rgdo gerenciador, com a indicagdo de prazo e responsavel;

f)  Cumprir outras obriga¢Ges que se apliquem ao objeto da contratagdo.

6. CONDICOES MINIMAS DE PARTICIPACAO DOS ORGAOS

6.1. N3o hd condigbes minimas para participacdo dos 6rgdos, exceto as previstas na instrugdo normativa n2 01/2019, que regula ao processo de
contratagdo de solugBes de tecnologia da informagdo para contratagBes aplicadas de forma centralizada, viabilizadas na forma do Sistema de Registro de Precos
(SPR).

6.2. Caso sejam registrados quantitativos muito pequenos, a SGD podera agrupa-los em um contrato Unico a ser formalizado pela SGD.

7. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO

7.1. Da Iniciagdo dos Servigos

7.1.1. Apds a assinatura do Contrato e a nomeagdo do Gestor e Fiscais do Contrato, serd realizada a Reunido Inicial de alinhamento com o objetivo de

nivelar os entendimentos acerca das condigdes estabelecidas no
Contrato, Edital e seus anexos, informar a previsdo das necessidades e esclarecer possiveis duvidas acerca da execugdo dos servigos.

7.1.2. A reunido sera realizada em conformidade com o previsto no inciso | do Art. 31 da IN n2 01/2019 SGD/ME e ocorrera em até 5 (cinco) dias Uteis da
assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada a critério da
CONTRATANTE.

7.1.3. A pauta desta reunido observara, pelo menos:
a) Apresentagdo do Preposto da empresa pelo representante legal da Contratada.
e A Carta de apresentagdo do Preposto deverd conter no minimo o nome completo e CPF do funcionario da empresa designado para
acompanhar a execugdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto a CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar,

encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual

b) Recebimento dos termos de compromisso e manutencgdo de sigilo.
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c) Recebimento das comprovag&es relacionadas aos perfis profissionais que serdo utilizados pela CONTRATADA.

d) Previsdo das necessidades da CONTRATADA;

7.1.4. A CONTRATADA deverd apresentar Plano de Inser¢cdo* e Plano de Execugdo**, respectivamente, em até 3 (trés) dias e 8 (oito) dias Uteis apds a
Reunido Inicial de Alinhamento.
7.1.4.1. A CONTRATANTE devera aprovar o Plano de Execugdo em até 2 (dois) dias da apresentagdo do mesmo pela CONTRATADA.
7.1.5. Em 90 dias apds a assinatura contratual, serd considerado o fim do periodo de estabilizagdo e inicio da aplicagdo dos indicadores e metas de
qualidade.
7.1.6. A fim de facilitar o entendimento das fases, segue quadro detalhado:
Marco Acdo Prevista Responsavel
AC Assinatura contratual (AC) CONTRATADA e CONTRATANTE
AC + 5 dias Uteis Reunido inicial CONTRATADA e CONTRATANTE
AC + 8 dias Uteis Plano de Insergdo (*) CONTRATADA
AC + 13 dias uteis Plano de Execugdo (**) CONTRATADA
AC + 15 dias uteis Aprovagdo do Plano de Execugdo CONTRATANTE
AC + 90 dias corridos | Fim do periodo de estabilizagdo e inicio da aplicagdo dos indicadores e metas de qualidade CONTRATADA

(*) Plano de Insergdo - documento fornecido pela contratada que prevé as atividades de alocagdo de recursos necessarios para a contratada iniciar o fornecimento da Solugdo de Tecnologia da
Informagdo, conforme ANEXO I.

(**) Plano de Execugdo — documento elaborado pela contratada e aprovado pela contratante que contém a definigdo dos procedimentos necessarios e suficientes ao adequado fornecimento da
Solugdo de Tecnologia da Informagao, por meio da defini¢do dos principais procedimentos de execugdo contratual.

7.1.7. Rotinas de Execugao

7.1.8. As ordens de servigo e os chamados realizados deverdo ser obrigatoriamente registrados no sistema conforme citado na segdo 4.21 Requisitos de
Suporte Técnico e Ordens de Servigo, deste Termo de Referéncia.

7.1.9. Em consonancia com o art. 29 da Instru¢do Normativa SGD n2 01/2019, a equipe do CONTRATANTE responsavel pelo acompanhamento e
fiscalizagdo do contrato sera composta por Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do Contrato.

7.1.10. Os originadores das demandas deverdo prestar apoio a equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE. A Equipe Origindria da demanda, aqui designada
Equipe Demandante, quando necessario, sera composta pelos representantes das Areas de Negdcio e de Tecnologia da Informago (Tl) dos 6rgios e/ou entidades
responsaveis pelos servigos publicos. A Equipe Demandante deverd ajudar a elucidar possiveis dividas sobre as necessidades, funcionalidades, caracteristicas ou
até sobre o que se pretendia ao solicitar aquele entregéavel (ou determinada tarefa).

7.1.11. A execugdo do contrato se dara por demanda, a partir da emissdo de Ordens de Servigo (OS) pelo CONTRATANTE, tendo como base o modelo
disponivel no Anexo XVII, que podera ser adaptado a critério do CONTRATANTE, em cada caso concreto.

7.1.12. Todos os trabalhos serdo iniciados, executados, entregues e avaliados em fun¢do de Ordem de Servigo especifica.

7.1.13. A OS devera indicar, no minimo, as seguintes informagdes, conforme o item:

e Item I: a estimativa de numero de ciclos de processos executados e o periodo de competéncia;

e Item II: os servigos publicos objeto de automagdo, o esforco e a estimativa correspondente de HSTA para cada processo, o prego resultante, o
prazo para disponibilizagdo do servigo automatizado e o prazo para entrega dos produtos;

e Item lll: as APIs de Integracdo e suas operagdes, a quantidade de operagGes utilizadas, o esforgo e a estimativa correspondente de HSTI para
cada operagao, o prego resultante, o prazo para conclusdo da integragdo e entrega dos produtos;

e Item IV: as turmas de treinamento programadas, o nimero de horas aula correspondente, o médulo de treinamento, o prazo para inicio das
turmas e o prego resultante;

7.1.13.1. Para o Item |, a OS podera ser aberta e faturada proporcionalmente aos dias do més, possibilitando que a CONTRATANTE, a partir do segundo
més de contrato, consiga abrir OS compreendendo o 12 dia util do més e o ultimo dia util do més.
7.1.13.2. Essa excepcionalidade tem o objetivo de facilitar a gestdo e fiscalizagdo do contrato por parte da CONTRATANTE.
7.1.14. Para os Itens II, lll e IV, a OS também devera ser assinada por Fiscais Requisitantes e/ou Técnicos do Contrato e devera contar com a anuéncia de
representantes da Equipe Demandante. Para o Item |, ndo serd necessaria anuéncia da Equipe Demandante.
7.1.15. A CONTRATADA ndo podera recusar a execugdo de nenhuma OS, sob pena de incorrer em inexecug¢do parcial. Porém, poderd questionar e solicitar
adequagdes na OS, desde que aderentes aos itens previstos, bem como ao contrato e a este Termo de Referéncia, para garantir a qualidade das entregas.
7.1.15.1. Cabera ao CONTRATANTE acatar ou ndo as requisicdes da CONTRATADA.
7.1.15.2. A CONTRATADA, caso necessario, tera o prazo de 2 (dois) dias Uteis, apds a emissdo da OS, para questionar ou solicitar adequagdes junto ao
CONTRATANTE.
7.1.15.3. O CONTRATANTE analisara os questionamentos ou solicitagdes da CONTRATADA e, em acatando, providenciara as adequagdes necessarias na
OS emitindo-a novamente.
7.1.16. Estando aceita a OS, a CONTRATADA estd autorizada a iniciar a execug¢do dos servigos.
7.1.17. As datas de inicio e término da execugdo dos trabalhos serdo registradas na prépria Ordem de Servigo.
7.1.18. Apds a execugdo dos itens, a CONTRATADA devera encaminhar os produtos ao CONTRATANTE.
7.1.19. A OS poderd ser replanejada a qualquer momento a critério do CONTRATANTE, fato que deverd ser formalmente registrado e comunicado,

ensejando a devolugdo (reabertura) dos prazos para execugdo dos itens objeto de alteragdo.

7.1.20. A CONTRATADA devera comunicar formalmente ao CONTRATANTE quaisquer fatores que possam afetar a execugdo dos itens contratados,
impactando os prazos ou a qualidade do produto a ser entregue, quer esses fatores sejam provocados por ela ou pelos drgdos e entidades envolvidos,
antecipadamente a ocorréncia dos efeitos. A falta dessa comunicagdo poderd, a critério do CONTRATANTE, implicar a ndo aceitagdo das justificativas.
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7.1.21. O processo de validagdo das entregas e das emissdes dos Termos de Recebimento Provisério e Definitivo serdo realizados conforme previsto a se¢do
8.1 Critérios de Aceitacdo dos Produtos.

7.1.22. A CONTRATANTE devera reunir, ao menos, mensalmente com a CONTRATADA para planejamento das OS dos Itens Il e Ill previstas.

7.1.22.1. Caso solicitado pela CONTRATANTE durante a reunido, a CONTRATADA devera ter capacidade de executar 125% do quantitativo das OS dos
Itens Il e Ill planejadas no més anterior.

7.1.23. A CONTRATANTE devera reunir, ao menos, mensalmente com a CONTRATADA para analise dos chamados no suporte técnico. A CONTRATADA devera
fornecer relatério com os chamados abertos no periodo, causa-raiz do problema e se foi implementado solugdo definitiva ou solugdo de contorno. Em caso em que
foram aplicadas solugdes de contorno, devera justificar o porque nao foi possivel a implementagdo da solugdo definitiva.

7.1.24. A CONTRATANTE devera reunir, ao menos, trimestral com a CONTRATADA para andlise das avaliagGes dos treinamentos realizados no periodo e
verificar possibilidade de alteragdes nas dinamicas dos treinamentos, com objetivo de aperfeigoa-los.

7.2. Continuidade do Negécio e Transferéncia de Conhecimento

7.2.1. A transferéncia de conhecimento objetiva, dentre outros, a internalizagdo da expertise relacionada a automacgdo dos servigos publicos com a
utilizagdo da solugdo tecnoldgica, de forma que a Administragdo esteja apta para inserir, modificar ou excluir servicos com autonomia.

7.2.2. Neste Termo de Referéncia, a estratégia de transferéncia de conhecimento se apoia, principalmente, nos treinamentos especificos de que trata o
Item IV, porém ndo se resume a eles.

7.2.3. A documentacgdo técnica referente aos produtos entregues em cada item, a realizagdo de reunides, a execugdo de tarefas em conjunto também
contribuirdo para a transferéncia de conhecimento e para a continuidade do negécio.

7.2.4. Visando atender aos requisitos de disponibilidade e a execugdo de procedimentos que garantam a adog¢do de medidas em caso de ocorréncias de
incidentes que ameacem o ambiente de infraestrutura no qual estd hospedada a solugdo, e consequentemente as plataformas de servigos digitais, a empresa
devera estabelecer e implementar tecnologias, processos e procedimentos que proporcionem a continuidade de negdcios, de recuperagdo, de comunicagdo, testes
e revisdes;

7.2.5. Para atendimento do item em epigrafe, os processos que visem a gestdo de continuidade de negdcios deverdo estar em conformidade com as
normas ABNT NBR ISO 22301:2013 e NBR ISO/IEC 17799-1:2007, além de boas praticas previstas pelos institutos DRIl (Disaster Recovery Institute International) e
BCI (Business Continuity Institute).

7.2.6. A CONTRATADA devera observar, entre outros, os seguintes itens abaixo:
e Analisar os processos de negdcio e a sua infraestrutura tecnoldgica, buscando identificar e conhecer os fatores criticos e seus impactos no
negacio;
e Elaborar as estratégias de Continuidade de Negdcios da solugdo, que deverdo ser aprovadas pela CONTRATANTE;

e Desenvolver o Plano de Gerenciamento de Incidentes, Plano de Administragdo de Crises, Plano de Recuperagdo de Desastres, Plano de
Continuidade Operacional e Plano de Gestdo de Continuidade que deverdo ser aprovados pela CONTRATANTE;

e Sob supervisdo da CONTRATANTE, executar os testes, manutengdo dos planos e demais documentos da GCN;
e Elaborar uma Politica e Programa de Continuidade de negdcios que devera ser aprovada pela CONTRATANTE;
e Apresentar semestralmente relatério de analise de impacto da solugdo, dos ambientes hospedados e processos que compdem a solugdo.

e Conduzir no minimo semestralmente, caso solicitado pela CONTRATANTE, uma simulagdo de instalagdo emergencial do ambiente de produgdo
nas dependéncias da CONTRATANTE, observando os procedimentos e documentos definidos, que atendam a continuidade de negdcio em casos
de impedimento da manutenc¢do dos servigos contratados.

A partir do primeiro ano de vigéncia do contrato, sempre que formalmente solicitado, e/ou ao término do contrato, a CONTRATADA, sem 6nus para
a CONTRATANTE, deverd entregar:
e 0s modelos de dados da solugdo tecnoldgica;
e as bases de dados em formato aberto, incluindo toda documentagédo correlata (fluxos, formularios, anexos, regras de negdcio etc.);
e a modelagem do servi¢o nos formatos BPMN 2.0 ou superior ou XPDL 2.2 ou superior. Diagramas, mapas e modelos devem ser exportados;
e os diversos artefatos e produtos gerados ao longo do contrato inclusive outras documentagdes, caso existentes, tais como arquivos de

parametrizagao, relatérios, especificagdes, descrigdes técnicas.

Os dados exportados dos servigos relacionados aos formuldrios, anexos e regras de negdcio, fluxo de automagdo do servigo, bem como integragdes a
sistemas e base de dados externas devem considerar as informag&es relacionadas aos atendimentos prestados, dados preenchidos nos formularios pelos cidaddos
e atendentes nas diversas etapas do atendimento e lista de acompanhamento dos servigos da drea do cidaddo -.

A entrega de modelos e bases de dados da solugdo tecnoldgica, documentagdo correlata, bem como de artefatos e produtos gerados ao longo do
contrato devera ser acompanhada de esclarecimentos completos sobre o material disponibilizado, na forma de apresentagdes. Tais apresentagdes serdo realizadas
pela CONTRATADA para as equipes dos drgdos ou entidades quando da entrega de produtos e lavratura dos respectivos Termos de Recebimento Provisério.

A CONTRATANTE poderd validar a conformidade destas entregas com os requisitos técnicos e solicitar os ajustes devidos que porventura forem
identificados.

7.2.7. Custodia de Software

Caso o fornecedor da solugdo fique impedido de manter os servigos contratados, sejam por motivos contratuais ou adversos a administracdo
publica (faléncia, perda de contrato de parcerias e etc) o fornecedor deve ofertar a custddia do software por tempo indeterminado, bases de dados, codigos e
eventuais scripts da solugdo, sem 6nus para a CONTRATANTE, visando a instalagdo emergencial do ambiente de produgdo nas dependéncias da CONTRATANTE
prevendo a mitigagdo dos riscos de indisponibilidade dos servigos.

7.3. Manutengao e Atualizagdo de Plataforma
7.3.1. A CONTRATADA devera criar uma politica de atualizagdo de versdo de software, indicando sua criticidade, riscos e impactos e acordar junto a

CONTRATANTE qual a melhor data para ser aplicada.
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7.3.2. Cabera a CONTRATADA a realizacdo dos testes na plataforma e nos servigos apds cada atualizagdo de versdo de software, sendo que caso
encontrado algum problema, total responsabilidade da mesma o restabelecimento dos servigos, sendo possivel a aplicagdo da se¢do 8.3 Niveis Minimos de
Servigo Exigidos

7.3.3. A CONTRATANTE, a seu critério, podera também realizar os testes, ndo dispensando o item 7.3.2 deste termo de referéncia.

7.3.4. As atividades de atualizagdo e manutengBes programadas deverdo ocorrer preferencialmente em hordrio de baixa demanda de solicitagdes de
servigos publicos.

7.3.5. A CONTRATADA deve realizar a gestdo e o controle das atualizagbes e manutengdes programadas e emergenciais, de acordo com os requisitos e
conforme as melhores praticas de gerenciamento de mudangas previstas na metodologia ITIL.

7.4. Integrag6es com as Plataformas de Governo

7.4.1. Para cada integragdo com as Plataformas de Governo, a CONTRATADA deverd apresentar um plano de implantagdo que detalhe, pelo menos: a
proposta de arquitetura da integracdo, cronograma de trabalho, passos a serem percorridos, recursos humanos (da CONTRATADA e da CONTRATANTE) que serdo
empregados, pontos de controle, testes previstos e contingéncias apds a entrada em produgéo.

7.4.2. A CONTRATANTE acionara a CONTRATADA via Ordem de servigo registradano sistema conforme citado na seg¢do 4.21 Requisitos de Suporte Técnico e
Ordens de Servigo, deste Termo de Referéncia.

7.5. Mecanismos formais de comunicagdo

Sdo definidos como mecanismos formais de comunicagdo, entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, os seguintes:
a) Ordem de Servigo;

b) Ata de Reunido;

c) Oficio;

d) Sistema de abertura de chamados;

e) E-mails e Cartas.

7.6. Manutengao de Sigilo e Normas de Seguranga

A Contratada devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagGes contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os
equipamentos e seus meios de armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execugdo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar,
reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificagdo de sigilo conferida pelo Contratante a tais documentos.

O Termo de Compromisso, contendo declaragdo de manutengdo de sigilo e respeito as normas de seguranca 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 V — MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO e VI — MODELO DE TERMO DE SIGILO E CIENCIA

7.7. Papéis e Responsabilidades
7.7.1. Sdo papéis desempenhados na gestdo do contrato oriundo deste Termo de Referéncia:
Responsavel/Fungdo Atribui¢des

Servidor com atribuigdes gerenciais, designado para coordenar e comandar o processo de gestdo e fiscalizagdo
da execugdo contratual, indicador por autoridade competente.

Encaminhar Ordem de Servigo e informar desvios de qualidade quando necessario.
Gestor do Contrato

Monitorar a execugdo do contrato.

Autorizar a emissdo/pagamento de notas fiscais.

Acompanhar a execugdo do contrato, atuar como interlocutor principal junto a CONTRATANTE, receber,
Preposto da empresa contratada || diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao
andamento contratual

Servidor publico com conhecimentos de fiscalizagdo de contratos de TI.
Monitorar e fiscalizar tecnicamente o contrato.

. L Acompanhar a execugdo das Ordens de Servigo.
Fiscal técnico do contrato

Apoiar o Gestor do contrato quanto as questdes técnicas contratuais.

Acompanhar implantagdo da solugdo, atestar o funcionamento da solugdo, e, no caso de falhas ou duvidas,
acionar o suporte técnico contratado junto com a solugdo para garantir manutencgdo e operacionalidade.

Fiscal administrativo do contrato || Servidor publico lotado na area administrativa com conhecimentos administrativos.

Fiscalizar o contrato do ponto de vista administrativo.

Verificagdo de aderéncia aos termos contratuais.

Verificagdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias para fins de pagamento.
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Apoiar o Gestor do contrato quanto as questdes administrativas contratuais.

Servidor publico lotado na drea requisitante com conhecimentos do negécio relacionado a solugdo.

Fiscalizar o contrato do ponto de vista da demanda, avaliar a efetividade, a qualidade dos servigos prestados e

. - realizagdo do recebimento definitivo. Atestar a solugdo do ponto de vista de negécio e funcional.
Fiscal requisitante do contrato

Apoiar o Gestor na abertura de ordens de servigo.

Realizar andlises de impacto do estudo de viabilidade e na implantagdo das demandas.

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
8.1. Critérios de Aceitagao
8.1.1. Apds o recebimento das entregas solicitadas, os fiscais requisitantes e/ou técnicos emitirdo o Termo de Recebimento Provisdrio (TRP), conforme

modelo constante no Anexo XVIII, que podera ser adaptado a critério do CONTRATANTE, em cada caso concreto.

8.1.2. A Equipe Demandante devera verificar se as entregas estdo de acordo com os padrGes e critérios de qualidade, compatibilidade técnica,
conformidade e integralidade melhor detalhados a secdo 8.3. Niveis Minimos de Servigos Exigidos.

8.1.3. Estando os produtos em desacordo com os padrdes e critérios estabelecidos, ou no caso de estarem incompletos, deverdo ser apresentadas as
justificativas e os motivos da ndo aceitacdo da entrega e devolverdo a CONTRATADA para os ajustes necessarios.

8.1.4. Apds receber novamente as entregas, os representantes da Equipe Demandante verificardo se os ajustes pertinentes foram efetivados, podendo,
conforme a andlise realizada:

e recomendar a aceitacdo;

o devolver a CONTRATADA para novos ajustes;

e recomendar a rejei¢do da entrega.
8.1.5. A partir da avaliagdo realizada pela Equipe Demandante, o Gestor e Fiscais Requisitante e Técnico do Contrato realizardo sua andlise, com base na

qual emitirdio Termo de Recebimento Definitivo (TRD) ou Termo de Recusa, conforme modelos constantes nos Anexos XIX e XX, respectivamente. Ambos
termos poderdo ser adaptados a critério do CONTRATANTE, em cada caso concreto.

8.1.6. Caso o prazo total dos ciclos de ajustes exceda o “prazo total para corregdo” prescrito na segdo 8.3. Niveis Minimos de Servigo Exigidos, deste
documento, a CONTRATADA estard sujeita as glosas ali estabelecidas.

8.1.6.1. Havendo ndo atendimento dos Niveis Minimos de Servigo, a CONTRATADA devera apresentar a justificativa em no maximo 48 horas ao Gestor
do Contrato, que decidira quanto a aceitagdo.

8.1.6.2. Na hipotese da verificagdo a que se refere o subitem anterior ndo ser procedida dentro do prazo fixado, reputar-se-a como ndo justificado e
prosseguird com a glosa no pagamento.

8.1.7. A interrupgdo na execugdo dos trabalhos ndo interrompe a contagem dos prazos estipulados neste Termo de Referéncia e nas Ordens de Servico,
salvo por motivo formalmente justificado pela CONTRATADA e aceito pelo CONTRATANTE.

8.1.8. A partir da data de recebimento dos produtos, a Equipe Demandante devera se manifestar pela aceitagdo, rejeicdo ou devolugdo para ajustes.

8.1.9. O prazo total para o Gestor e Fiscais Requisitante e Técnico do Contrato emitirem o Termo de Recebimento Definitivo ou rejeitar os produtos, incluso
o prazo de verificagdo da qualidade pela Equipe Demandante, ndo poderd ser superior a 90 (noventa) dias, nos termos do § 32 do art. 73 da Lei n2 8.666/1993,
exceto se a CONTRATADA der causa ao atraso.

8.1.10. A contagem do prazo de 90 (noventa) dias sera reiniciada sempre que o produto for reapresentado pela CONTRATADA para verificagdo pelos
representantes da Equipe Demandante.

8.1.11. O pagamento das Ordens de Servigo somente sera realizado apds o recebimento definitivo dos respectivos produtos.

8.1.12. A CONTRATADA se obriga a manter consistentes e atualizados todos os produtos gerados durante a execugdo do contrato, conforme forem

solicitados por meio de Ordem de Servigo.

8.1.13. Como padrdo e quando ndo especificado, os trabalhos no ambito dos 6rgdos e entidades envolvidos serdo realizados em dias Uteis. Considerar-se-a
dia util o periodo de 10 horas Uteis, das 8h as 18h, nos dias em que houver expediente na repartigdo publica. Considerar-se-a hora util o intervalo de uma hora
dentro de um dia util.

8.1.14. Os prazos especificos, quando ndo fixados neste Termo de Referéncia, serdo consignados na respectiva Ordem de Servigo.

8.1.15. A CONTRATADA apresentara, até o décimo dia util do més, relatério com todas as ordens de servigos executadas que tiveram TRDs emitidos pela
CONTRATANTE no més anterior. O relatério devera ser agrupado por itens do contrato e detalhado por OS’s.

8.1.16. O relatdrio citado no item anterior deve ser enviado ao gestor do contrato, por e-mail, antes da emissdo da fatura, para validagdo, e deve constar a
aferigdo dos Niveis de Servigos, assim como o célculo das glosas, para
posterior validagdo dos demais fiscais do contrato, procedendo-se ao aceite se estiver em conformidade.

8.1.17. Concluida a avaliagdo do relatério recebido, a CONTRATANTE confeccionara oficio contendo a autorizagdo para emissdo e posterior pagamento da(s)
NOTA(S) FISCAL(IS), podendo complementar com outras informagdes que achar relevante.

8.1.18. Apds emissdo da Nota Fiscal, o Fiscal Administrativo do contrato realizara a verificagdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias para
fins de pagamento.

8.2. Procedimentos de Teste e Inspeg¢do

8.2.1. A CONTRATANTE podera realizar auditorias, inclusive com apoio de terceira parte, para comprovar que a CONTRATADA mantém os requisitos de
testes de seguranga da informacdo (incluindo analise e tratamento
de riscos, verificagdo de vulnerabilidades e avaliagdo de seguranga dos servigos).

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...  38/82
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A critério da CONTRATANTE, testes poderdo ser realizados a fim de comprovar as funcionalidades e a especificagdo proposta neste Termo de

No caso de auséncia de alguma funcionalidade, a CONTRATADA tera até 180 dias para desenvolvimento da mesma, a contar da data do
comunicado pela CONTRATANTE.

8.2.4. Na auséncia de especificagdes idénticas as minimas exigidas, serdo aceitas especificagdes superiores.

8.3. Niveis Minimos de Servigo Exigidos

8.3.1. Objetivos

8.3.1.1. Para fins desta contratagdo considera-se Nivel Minimo de Servigos — NMS, a definicdo em termos tangiveis e objetivamente observaveis, dos niveis

esperados de qualidade de prestagdo de servigo e as respectivas adequagdes de pagamento.

8.3.1.2.

Este documento prevé, com base em analises e relatdrios o perfeito gerenciamento do Contrato, com ferramentas capazes de monitorar e medir
servigos, além de verificar a qualidade e a eficiéncia dos servigos prestados, de forma a subsidiar a Administragdo em decisGes quanto a manutenc¢do da
contratagdo e possiveis prorrogagdes contratuais.

8.3.2. Implementagao
8.3.2.1. A implementagio do NIVEL MINIMO DE SERVICOS visa os seguintes beneficios:
I- Estabelecer uma via de responsabilidade de mao dupla;
Il - Criar niveis de servigos padronizados;
I - Documentar niveis de servico;
V- Definir critérios para a avaliagdo do servigo;
V- Fornecer ferramentas para fiscalizagdo visando a melhoria da execugdo do servico; e
VI - Padronizar métodos para comunicar as expectativas de execugdo do servigo.
8.3.3. Normas Gerais de Execugdo dos Servigos
8.3.3.1. Os servigos serdo executados, conforme disposto na especificagdo técnica dos servigos.
8.3.4. O pagamento dos itens contratados sofrerd incidéncia de glosa, limitada ao valor total da fatura, em decorréncia de execugdo fora dos niveis de

servigo prescritos, conforme a seguir, sendo as ocorréncias apuradas e calculadas mensalmente para cada contrato firmado.

8.3.5.

8.3.5.1.

8.3.6.

Para mensuragdo dos indicadores e comprovagdo da prestagdo do servigo, a CONTRATADA devera entregar os relatérios com os devidos calculos dos
indicadores, contemplando todas as ocorréncias de ndo atendimento das métricas previstas.

A CONTRATANTE fard a apuragdo dos niveis de servigos exigidos mensalmente, analisando os relatérios fornecidos pela CONTRATANTE e também
com base em medigBes proprias.

Indicadores de Nivel de Servigos para o Item | - Disponibilizagdo de solugdo tecnolégica LECOM BPMS para automagdo de servigos publicos e

servicos administrativos

Faixa de ajuste de
pagamento

INDICADOR NiVEL DE SERVICO CONDIGOES DE EXCECAO/APURACAO

Sera desconsiderado periodos de
indisponibilidades justificados, tais como:

Plataforma de Servigos
Automatizados

aferido mensalmente.

1. Periodos de interrupgdo previamente

com evidéncias fundamentadas ndo
possuir responsabilidade sob a
indisponibilidade;

3. Motivos de for¢a maior (exemplos:
desastres naturais ou calamidade
publica).

Verificada a disponibilidade

acordados com a CONTRATANTE; inferior ao minimo

) . 2. Falhas ocasionadas por terceiros contratado, desconto de 5%
1.D bilidade d - !

isponfbiiicade da Minimo de 99,741% do tempo, desde que a CONTRATADA comprove ([0 valor  da  Nota

Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do
Item | por hora ou fragdo ,
até o limite de 100%.

2. Tempo médio de Resposta
(Response Time Testing)

Correspondente ao minimo de 0,5
(zero virgula cinco) segundos para
cada requisi¢do realizada

Serd desconsiderado periodos de
indisponibilidades justificados, tais como:

1. Periodos de interrupgdo previamente
acordados com a CONTRATANTE;

2. Falhas ocasionadas por terceiros,
desde que a CONTRATADA comprove
com evidéncias fundamentadas ndo
possuir responsabilidade sob a
indisponibilidade;

3. Motivos de forga maior (exemplos:
desastres naturais ou calamidade
publica).

Verificado tempo médio,
apurado no més, de
resposta maior que o
minimo contratado,
desconto de 5% do valor da
Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente  referente
ao Item | por segundo ou
fragdo, até o limite de 100%

3. Resolugdo no Primeiro
Contato

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

Minimo de 70% dos chamados,
aferido mensalmente

RPC(%) = 100 *(TPRPM /TCR)

Sera desconsiderado:

1. os chamados abertos com
informagdes incompletas, onde torna-se
obrigatoriamente a necessidade de
complementacdo de informagoes.
1..1 A andlise se o chamado foi
aberto sem informagdes

Verificado o RPC(%) < 70%,
desconto de 5% do valor da
Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do
Item |
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Atendimento

TMA = Tempo médio de atendimento

TRC = somatério de tempo em que o

chamado ficou sob andlise da
CONTRATADA
QC = quantidade de chamados

atendidos

RPC(%): indice de resolugdo de suficientes é de responsabilidade

problemas no primeiro contato do fiscal técnico do Contrato.

TPRPM:  Total de  problemas 2. os chamados resolvidos pela

resolvidos no primeiro contato CONTRATANTE, onde ndo houve agdo da

TCR: Total de chamados resolvidos CONTRATADA.

Maximo de 8 horas, aferido
mensalmente

TMA = 3TRC/QC Verificado TMA > 8 horas,

4T sdio d desconto de 5% do valor da
- 'émpo medio de N&o se aplica Nota Fiscal/Fatura do més

correspondente ao valor do
Item |

5. Prazo para Atendimento
de chamados de prioridade
Alta

Inicio do atendimento em até 02
(duas) horas apds a abertura do
chamado. Solugdo em até 04 (quatro)
horas corridas apds a abertura do
chamado.

1. Apenas os fiscais do contrato poderdo abrir
chamado com prioridade Alta.

2. Classificam-se como prioridade alta, por
exemplo:
a) Paralisagdo total para envio de novas
solicitagGes
b) Paralisagdo total
solicitagbes

para andlise de

c) Erro ou falha que diminua o envio de
solicitagGes ou analise das solicitagdes em ao
menos 50%.

Para fins de balizamento, o item c) ndo sera
considerado em cima de solicitagdes abertas e
sim, em cima de solicitagdes enviadas ou
solicitagbes analisadas.

Verificado o tempo gasto
para resolugdo do chamado
(somatério do tempo em
que o chamado ficou sob
responsabilidade da
CONTRATADA) superior ao
tempo maximo permitido
contratado, desconto de 1 %
por hora ou fragdo do valor
da Nota Fiscal/Fatura do
més correspondente  ao
valor do Item | por hora ou
fragdo , até o limite de
100%.

6. Prazo para Atendimento
de chamados de prioridade
média.

Inicio do atendimento em até 02
(duas) horas apds a abertura do
chamado. Solugdo em até 08 (oito)
horas corridas apds a abertura do
chamado.

Classificam-se como prioridade média, por
exemplo:

a) Erro ou falha que alcanga o envio ou
analise de mais de uma solicitagdo ou andlise
em processos criticos ou importantes

Verificado o tempo gasto
para atendimento do
chamado (somatdrio do
tempo em que o chamado
ficou sob responsabilidade
da CONTRATADA) superior
ao tempo maximo permitido
contratado, desconto de 1 %
por hora ou fragdo do valor
da Nota Fiscal/Fatura do
més correspondente  ao
valor do Item | por hora ou
fragdo , até o limite de
100%.

7. Prazo Atendimento de
chamados de prioridade
Baixa

Solugdo em até 16 (dezesseis) horas
Uteis apds a abertura do chamado.

Classificam-se como prioridade baixa, por
exemplo:

a) Erro ou falha que alcanga o envio ou
analise de apenas uma solicitagdo ou analise
em processos criticos ou importantes

b) Erro ou falha que alcanga o envio ou

analise uma ou mais solicitagbes ou analises
em processos ndo criticos.

Verificado o tempo gasto
para resolugdo do chamado
(somatério do tempo em
que o chamado ficou sob
responsabilidade da
CONTRATADA) superior ao
tempo maximo permitido
contratado, desconto de 1 %
por hora ou fragdo do valor
da Nota Fiscal/Fatura do
més correspondente ao
valor do Item | por hora ou
fracdo , até o limite de
100%.

Minimo de 80% dos chamados

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

encerrados como regulares ou bom. ||0s atendimentos dos chamados sero
classificados como bom, regular ou ruim.
ISU(%) = 100*((QCAB + QCAR)/TCA) Serdo  desconsiderados  os  chamados Verificado 1SU(%) < 80%
resolvidos pela CONTRATANTE, onde ndo 4
oo L N desconto de 5% do valor da
8. Indice de Satisfagdo do houve agdo da CONTRATADA. Nota Fiscal/Fat d R
Usuario ISU(%): indice de satisfagdo do ota Fiscal/ratura do mes
usudrio Icorrelspondente ao valor do
tem
QCAB: Quantidade de chamados
avaliados como bons
QCAR: Quantidade de chamados
avaliados como regulares
TCA: Total de chamados avaliados
9. Chamados encerrados Maximo de 10% dos chamados Serdo  desconsiderados os  chamados || Verificado CESCR(%) > 10%,
sem causa-raiz encerrados com a informagdo da resolvidos pela CONTRATANTE, onde ndo |[desconto de 5% do valor da
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causa-raiz do problema

CESCR(%) = 100*(SCESCR/QC)

CESCR(%) = indice de chamados
encerrados sem causa-raiz

CESCR = chamados encerrados sem
causa-raiz

QC = quantidade de chamados
atendidos

houve agdo da CONTRATADA.

Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do
Item |

10. Tempo de resposta do
frontend da aplicagdo na
visdo do cidaddo e/ou
atendente

Em até 10 segundos, aferido apds
abertura de chamado relatando
lentiddo na plataforma

Esse indicador serd apurado apenas quando
houver chamado alegando lentiddo na
Plataforma de Automacgdo.

Apds abertura de chamado com a categoria de
lentiddo na plataforma, a equipe de fiscais
técnicos ira apurar o tempo de resposta do
frontend da aplicagdo, seja na visdo do
cidaddo ou do atendente.

Em caso de aferi¢do acima de 10 segundos, a
CONTRATADA serd avisada e terd um tempo de
40 minutos para regularizar o ambiente, até
uma proxima aferigdo.

Verificado o tempo de
resposta do frontend da
aplicagdo acima do minimo
contratado, desconto de
0,1% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do
Item | por ocorréncia , até o
limite de 20%

11. Erros sem possibilidade
de corregdo

Até 03 solicitagdes sem possibilidade
de corregdo por més;

Aplica-se erros na integragdo com SEl, onde
uma falha no desenvolvimento fez a
solicitagdo criar inumeros processos SEI.

Um outro exemplo sdo solicitagbes que
deveria ter sido aplicado uma regra negocial
para envio de solicitagbes e por falha na
plataforma, ndo foi aplicada, permitindo que
uma solicitagdo fosse enviada com erros,
dificultando analise setorial.

O nivel de servigo que a Contratada tera para
tratar o chamado estard de acordo com a
prioridade do chamado que o mesmo foi
aberto (prioridade alta, média ou baixa).

Esse indicador serd apurado apenas quando
houver chamado alegando problema em
determinada solicitagdo e mesmo constatado
o problema, ndo ser possivel de corregdo.

Verificado o nldmero de
solicitagdes sem
possibilidade de corregdo,
desconto de 0,1% do valor
da Nota Fiscal/Fatura do
més correspondente por
ocorréncia no valor do Item
| por hora ou fragdo, até o
limite de 20%

12. Prazo de atendimento
para Consulta Técnica

Solugdo em até 24 (vinte e quatro)
horas corridas ap6s a abertura do
chamado.

Sdo requisi¢des sobre duvidas sobre
plataforma, sobre servigos e pedido de
extragdo de informagdes, que os relatérios
nativos da plataforma ndo fornecem.

Verificado o tempo gasto
para atendimento do
chamado (somatério do
tempo em que o chamado
ficou sob responsabilidade
da CONTRATADA) superior
ao tempo maximo permitido
contratado, desconto de 1 %
por hora ou fragdo do valor
da Nota Fiscal/Fatura do
més correspondente  ao
valor do Item | por hora ou
fracdo , até o limite de
100%.

Para ilustrar a aplicagdo das glosas estabelecidas neste item, sdo apresentados a seguir alguns casos hipotéticos.

INDICADOR

NIVEL DE SERVICO

GLOSA

1. Disponibilidade da Plataforma de
Servigos Automatizados

Nivel Minimo de Servigo: Minimo de 99,741% do

tempo, aferido mensalmente.

Glosa: Verificada a disponibilidade inferior ao
minimo contratado, desconto de 5% do valor da
Nota Fiscal/Fatura do més correspondente a
cada 6rgdo ou instancia de Orgdo indisponivel
ao valor do Item | por hora ou fragdo , até o
limite de 100%.

Considerando més de 31 dias

Quantidade de horas do més = 31 * 24 = 744 horas

Nivel de servigo minimo (99,741%) = 742,07 horas

Maximo de horas sem incidéncia de glosa = 1,927, equivalente a aproximadamente 1 hora 55 minutos e 37

segundos

Caso 1: Indisponibilidade total de 1 hora no més

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Indisponibilidade total de 5 horas no més

Glosa de 20% do valor do Item |, por
indisponibilidade de 03 horas 04 minutos e 23
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segundos (fragdo de 04 horas) além do nivel de
servigo minimo.

Caso 3: Indisponibilidade total de 10 horas no més

Glosa de 45% do valor do Item |, por
indisponibilidade de 08 horas 04 minutos e 23
segundos (fragdo de 09 horas) além do nivel de
servigo minimo.

Caso 4: Indisponibilidade total de 21 horas no més

Glosa de 100% do valor do Item 1, por
indisponibilidade de 19 horas 04 minutos e 23
segundos (fragdo de 20 horas) além do nivel de
servigo minimo.

2. Tempo médio de Resposta
(Response Time Testing)

Nivel Minimo de Servigo: minimo de 0,5 (zero virgula
cinco) segundos para cada requisigdo realizada

Glosa: Verificado tempo médio, apurado no
més, de resposta maior que o minimo
contratado, desconto de 5% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més correspondente referente
ao Item | por segundo ou fragdo, até o limite de
100%

Caso 1: tempo médio, apurado no més anterior, de 0,35
segundos para cada requisi¢do realizada na solugdo
tecnoldgica

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: tempo médio, apurado no més anterior, de 0,58
segundos para cada requisigdo realizada na solugdo
tecnoldgica

Glosa de 5% do valor do Item |, por tempo
médio de resposta 0,08 segundos (fragdo de 1
segundo) além do nivel de servigo minimo.

Caso 3: tempo médio, apurado no més anterior, de 1,25
segundos para cada requisigdo realizada na solugdo
tecnoldgica

Glosa de 5% do valor do Item |, por tempo
médio de resposta 0,75 segundos (fracdo de 1
segundo) além do nivel de servigo minimo.

Caso 4: tempo médio, apurado no més anterior, de 1,95
segundos para cada requisi¢do realizada na solugdo
tecnoldgica

Glosa de 10% do valor do Item |, por tempo
médio de resposta 1,45 segundos (fragdo de 2
segundos) além do nivel de servigo minimo.

3. Resolugdo no Primeiro Contato

Nivel Minimo de Servigo:
Minimo de 70% dos chamados, aferido mensalmente
%RPC = 100 *(TPRPM/(TCR )

Glosa: Verificado o % RPC < 70%, desconto de
5% do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item |

Caso 1: %RPC =73,17%
TPRPM: 300 chamados encerrados no primeiro contato

TCR: 410
CONTRATADA

chamados atendidos no més pela

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: %RPC = 66,67%
TPRPM: 500 chamados encerrados no primeiro contato

TCR: 750
CONTRATADA

chamados atendidos no més pela

Glosa de 5% do valor do Item |, por RPC < 70%

4. Tempo médio de Atendimento

Nivel Minimo de Servigo:
Méximo de 8 horas, aferido mensalmente

TMA = Somatério do tempo de atendimento sob
responsabilidade da CONTRATADA/quantidade de
chamados atendidos no més

Glosa: Verificado TMA > 8 horas, desconto de
5% do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item |

Caso 1: %TMA = 03h55min58seg

Somatério do tempo de atendimento: 766 horas 54
minutos

Total de chamados atendidos no més: 195

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servico
minimo).

Caso 1: %TMA = 08h47min05seg

Somatdrio do tempo de atendimento: 931 horas 10
minutos 15 segundos

Total de chamados atendidos no més: 106

Glosa de 5% do valor do Item |,
8horas

por TMA >

5. Prazo Atendimento de chamados de
prioridade Alta

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

Nivel Minimo de Servigo: Solugdo em até 02 (duas)
horas corridas ap6s a abertura do chamado.

Glosa: Verificado o tempo gasto para resolugdo
do chamado (somatério do tempo em que o
chamado ficou sob responsabilidade da
CONTRATADA) superior ao tempo mdéximo
permitido contratado, desconto de 1 % por hora
ou fragdo do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item | por hora ou
fragdo, até o limite de 100%.

Caso 1: Solugdo do defeito em 1 hora corrida apds a
abertura do chamado

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Solugdo de 2 defeitos em 3horas 10min corridas
cada apds a abertura dos chamados

Glosa de 2% de cada chamado, totalizando 4 %
de glosa no valor do Item |

Tempo de resolugdo acima em 1h10min (fragdo
de 2 horas) do nivel de servigo minimo

Caso 3: Solugdo de 1 defeito em 16 horas corridas apés
a abertura do chamados e outro defeito apés 12 horas
corridas.

Chamado 1: resolugdo acima em 13h (fragdo de
13horas) do nivel de servigo minimo

Chamado 2: resolugdo acima em 10h (fragdo de
10horas) do nivel de servigo minimo
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Glosa de 13% pelo atraso no chamado 1 e 10%
pelo atraso no chamado 2, totalizando 23%
de glosa no valor do Item |

6. Prazo Atendimento de chamados de
prioridade média.

Nivel Minimo de Servigo: Solugdo em até 08 (oito)
horas Uteis apds a abertura do chamado.

Glosa: Verificado o tempo gasto para
atendimento do chamado (somatério do tempo
em que o chamado ficou sob responsabilidade
da CONTRATADA) superior ao tempo mdximo
permitido contratado, desconto de 1 % por hora
ou fragdo do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item | por hora ou
fragdo, até o limite de 100%.

Caso 1: Solugdo do defeito em 5 horas Uteis apds a
abertura do chamado

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servico
minimo).

Caso 2: Solugdo de 4 defeitos em 10horas 20min Uteis
cada ap06s a abertura dos chamados

Glosa de 3% de cada chamado, totalizando 12 %
de glosa no valor do Item |

Tempo de resolugdo acima em 2h20min (fragdo
de 3 horas) do nivel de servigo minimo

Caso 3: Solugdo de 1 defeito em 09 horas Uteis apds a
abertura do chamados e outro defeito, apds 12 horas
10 min Gteis.

Chamado 1: resolugdo acima em 01h (fragdo de
01 hora) do nivel de servigo minimo

Chamado 2: resolugdo acima em 04 10min
(fragdo de 05 horas) do nivel de servigo minimo

Glosa de 1% pelo atraso no chamado 1 e 05%
pelo atraso no chamado 2, totalizando 06%
de glosa no valor do Item |

7. Prazo Atendimento de chamados de
prioridade baixa

Nivel Minimo de Servico: Solugdo em até 16 (dezesseis)
horas Uteis apds a abertura do chamado.

Glosa: Verificado o tempo gasto para resolugdo
do chamado (somatério do tempo em que o
chamado ficou sob responsabilidade da
CONTRATADA) superior ao tempo mdéximo
permitido contratado, desconto de 1 % por hora
ou fragdo do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item | por hora ou
fragdo, até o limite de 100%.

Caso 1: Solugdo do defeito em 07 horas Uteis apds a
abertura do chamado

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Solugdo de 1 defeito em 18horas 40min Uteis
cada ap06s a abertura dos chamados

Chamado 1: resolugdo acima em 02h40min
(fracdo de 03 horas) do nivel de servigo minimo

Glosa de 3% no valor do Item |

Caso 3: Solugdo de 10 defeitos em 20 horas Uteis apds a
abertura do chamados e 05 defeitos, apds 23 horas 10
min Uteis

Chamado 1 a 10: resolugdo acima em 04 horas
(fracdo de 04 horas) do nivel de servigo minimo.
Sendo 10 chamados, glosa de 40%.

Chamado 11 a 15: resolugdo acima em 7 horas
10min (fragdo de 08 horas) do nivel de servigo
minimo. Sendo 5 chamados, glosa de 40%.

Glosa de 80% pelo atraso nos chamados no
valor do Item |

8. indice de Satisfagio do Usuario

Nivel Minimo de Servico: Minimo de 80% dos
chamados bem avaliados

Glosa: Verificado ISU < 80, desconto de 5% do
valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item |

Caso 1: ISU = 88,23%
30 chamados avaliados como bons ou regulares

04 chamados avaliados como ruins

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: ISU = 79,70%
106 chamados avaliados como bons ou regulares

27 chamados avaliados como ruins

Glosa de 5% do valor do Item |, por ISU < 80%

9. Chamados encerrados sem causa-
raiz

Nivel Minimo de Servico: Maximo de 10% dos
chamados encerrados com a informagdo da causa-raiz
do problema

Glosa: Verificado CESCR > 10%, desconto de
5% do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item |

Caso 1: CESCR =9,65%
14 chamados encerrados sem causa-raiz

145 chamados encerrados

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: CESCR = 15,56%
33 chamados avaliados como bons ou regulares

212 chamados encerrados

Glosa de 5% do valor do Item |,
<10%

por CESCR

10. Tempo de resposta do frontend da
aplicag¢do na visdo do cidaddo e/ou

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

Nivel Minimo de Servigo: Em até 10 segundos aferido
apds abertura de chamado relatando lentiddo na

Glosa: Verificado o tempo de resposta do
frontend da aplicagdo acima do minimo
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plataforma

contratado, desconto de 0,1% do valor da Nota
Fiscal/Fatura do més correspondente ao valor
do Item | por ocorréncia, até o limite de 20%

Caso 1: Nao houve chamado relatando lentiddo, nesse
caso, ndo houve aferi¢do do nivel de servigo

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Apds abertura de chamado relatando lentidao,
a aferigdo realizada ficou menor que 10 segundos

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servico
minimo).

Caso 3: 17 chamados foram abertos relatando lentidao,
dos quais 13 foram aferidos acima de 10 segundos.

Glosa de 1,3% do valor do Item |

11. Erros sem possibilidade de

corre¢ao

Nivel Minimo de Servigo: Até 03 solicitagbes sem
possibilidade de corregdo por més

Glosa: Verificado o nimero de solicitagdes sem
possibilidade de corregdo, desconto de 0,1% do
valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente por ocorréncia no valor do Item
I por hora ou fragdo, até o limite de 20%

Caso 1: Um chamado com duas solicitagdes com
problemas, ambas sem possibilidade de corregdo

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servico
minimo).

Caso 2: Um chamado com quinze solicitagbes com
problemas, sendo quatorze sem possibilidade de
corregao

Glosa de 1,1% do valor do Item | por 11
solicitagdes além do nivel permitido

Caso 3: Trés chamados com solicitagbes sem
possibilidade de corre¢do, o primeiro com 10
solicitagBes, o segundo com 6 solicitagdes e o terceiro
com 4 solicitagdes.

Glosa de 1,7% do valor do Item | por 17
solicitagdes além do nivel permitido

12. Prazo de atendimento para
Consulta Técnica

Nivel Minimo de Servigo: Em até 24 horas apds
abertura da requisi¢do

Glosa: \Verificado o tempo gasto para
atendimento do chamado (somatério do tempo
em que o chamado ficou sob responsabilidade
da CONTRATADA) superior ao tempo maximo
permitido contratado, desconto de 1 % por hora
ou fragdo do valor da Nota Fiscal/Fatura do més
correspondente ao valor do Item | por hora ou
fragdo , até o limite de 100%.

Caso 1: Resposta da requisicdo em 5 horas Uteis apds a
abertura do chamado

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Resposta da requisicio em 23horas 10min
corridas cada apods a abertura dos chamados

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 3: Resposta da requisicdo em 25 horas
corridas ap6s a abertura do chamados

Resolugdo acima em 01 hora(fragdo de 01
hora) do nivel de servigo minimo

Glosa de 1% no valor do Item |

8.3.6.2.

encerrado apenas no més seguinte, o mesmo fara parte do cdlculo dos indicadores do més em que foi encerrado.

8.3.7. Item Il - Adequagdo e automacdo de servigos publicos e servigos administrativos com o uso da solugio tecnolégica LECOM BPMS

8.3.7.1.

de HSTA, conforme tabela abaixo:

Prazo maximo para entrega da || Prazo maximo para corre¢do Prazo méximo para entrega dos Prazo total para corre¢do
automagdo contado a partir da da automagao contado a produtos contado a partir da dos produtos, apds
Tamanho HSTA aceitacdo da OS pela partir da devolugdo para aprovacdo da automacdo primeira devolugdo para
ajuste (Homologagéo final) ajuste
(dias uteis) (dias dteis) (dias uteis)*

<=25 1 1 1
>25e<=50 1 2 2
>51e<=120 (Total HSTA da OS * 0,80)/8 3 3 2
>120 e <=200 5 5 2
> 200 7 5 2

Para fins de célculos, considera-se como referéncia a data de encerramento dos chamados. Caso o chamado fosse aberto em um respectivo més e

O prazo para Adequagdo e automagdo de servigos publicos e servigos administrativos depende da complexidade, mensurada a partir da quantidade

*0 prazo para corre¢do dos produtos sera contabilizado a partir do dia Util seguinte apds a primeira devolugdo dos produtos. Se houver necessidade de outro(s) ciclo(s) de ajuste(s), o prazo total
para corregdo ndo podera extrapolar o prazo maximo previsto na tabela de prazos. A cada nova corregdo, o dia da devolugdo (dia corrente) também sera contabilizado.
** Em caso de valor decimal, aproxima para o valor inteiro. Exemplos: 0,8 dias Uteis, a entrega da automag&o devera ser feita em 1 dia atil. 11,3 dias Uteis, a entrega da automagdo deverd ser feita

em 12 dias Uteis.

INDICADOR

NIVEL DE SERVICO

GLOSA

13. Prazo para aceitagdo da OS

2 (dois) dias uteis a partir da anuéncia da OS pela
equipe de negdcio do demandante

Desconto de 2% do valor referente a Ordem de
Servigo, por dia util de atraso, até o limite de
20%

14. Prazo maximo para entrega da
automagdo (dias uteis)

Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor referente a Ordem de
Servigo, por dia Util de atraso, até o limite de
60%

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...
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Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor referente a Ordem de
Servigo, por dia Util de atraso, até o limite de
60%

16. Prazo méaximo para entrega dos
produtos referente a automagdo do
servi¢o (Manual, video, documento de
servigo, e guia de navegagdo)

Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor referente a Ordem de
Servigo, por dia util de atraso, até o limite de

60%

17. Prazo total para corre¢do dos
produtos referente a automagdo do
servigo (Manual, video, documento de
servigo, e guia de navegagdo)

Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor referente a Ordem de
Servigo, por dia util de atraso, até o limite de
60%

18. Prazo maximo para Publicagdo e
disponibilizagdo da automagdo do servico
publico para a sociedade

1 (um) dia util a partir da entrega dos produtos

Desconto de 2% do valor referente a Ordem de
Servigo, por dia corrido de atraso, até o limite
de 60%

Para ilustrar a aplicagdo das glosas estabelecidas neste item, sdo apresentados a seguir alguns casos hipotéticos.

Exemplos da Execugdo do Item 2

13. Prazo para aceitagdo da OS

Nivel Minimo de Servigo: 2 dias Uteis a partir da
abertura da OS

Glosa: Desconto de 2% do valor referente a
Ordem de Servigo, por dia util de atraso, até o
limite de 20%

Caso 1: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 2 do
Termo de Referéncia em 1 dia util apds abertura da
demanda na Ordem de Servigo

N&o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo)

Caso 2: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 2 do
Termo de Referéncia, em 4 dias Uteis apds abertura de
demanda na Ordem de Servigo

Desconto de 4% do valor da Ordem de
Servigo, por atraso de 2 dias corridos além do
nivel de servigo minimo.

Caso 3: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 2 do
Termo de Referéncia 30 dias Uteis apds abertura da
demanda na Ordem de Servigo

Desconto de 20% do valor da Ordem de
Servigo, por atraso de 28 dias corridos além
do nivel de servigo minimo, limitado ao valor
maximo.

14. Prazo maximo para entrega da
automagdo

(dias uteis)

Nivel Minimo de Servigo: Conforme previsto na tabela
de prazos

Glosa: Desconto de 2% do valor referente a
Ordem de Servigo, por dia util de atraso, até o
limite de 60%

Caso 1: Entrega de uma OS de automagdo, com
tamanho de 70 HSTA , em 2 dias Uteis, apds aceitagdo
da OS pela CONTRATADA

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo)

Caso 2: Entrega de uma OS de automagdo, com
tamanho de 20 HSTA , em 3 dias Uteis, apds aceitagdo
da OS pela CONTRATADA

Desconto de 2% do valor referente a Ordem
de Servigo, por atraso de 1 dia util além do
nivel minimo de servigo

Caso 3: Entrega de uma OS de automagdo, com
tamanho de 325 HSTA, em 39 dias Uteis, apds aceitagdo
da OS pela CONTRATADA

Desconto de 12% do valor referente a Ordem
de Servico, por atraso de 6 dias Uteis além do
nivel minimo de servigo

15. Prazo maximo para corregdo da
automagao

(dias uteis)

Nivel Minimo de Servigo: Conforme previsto na tabela
de prazos

Glosa: Desconto de 2% do valor referente a
Ordem de Servigo, por dia util de atraso, até o
limite de 60%

Caso 1: Entrega de uma corre¢do de automagdo, com
tamanho de 100 HSTA, em 3 dias Uteis

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo)

Caso 2: Entrega de uma corre¢do de automagdo, com
tamanho de 119 HSTA, em 5 dias Uteis

Desconto de 4% do valor referente a Ordem
de Servigo, por atraso de 2 dias Uteis além do
nivel minimo de servico

Caso 3: Entrega de um corregdo de automagdo, com
complexidade de 120 HSTA, em 5 dias uteis

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo)

16. Prazo maximo para entrega dos
produtos referente a automagdo do
processo

2 (dois) dias Uteis a partir da aprovagdo da automagdo
(Homologagéo final)

Glosa: Desconto de 2% do valor referente a
Ordem de Servigo, por dia util de atraso, até o
limite de 60%

Caso 1: Entrega dos produtos de automagdo, com
tamanho de 80 HSTA, em 2 dias

Ndo ha desconto (valor dentro do nivel de
servigo minimo)

Caso 2: Entrega dos produtos de automagdo, com
tamanho de 200 HSTA, em 6 dias Uteis

Desconto de 2% do valor referente a Ordem
de Servigo, por atraso de 1 dia util além do
nivel minimo de servico

17. Prazo total para corregdo dos
produtos referente a automagdo do
processo

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

Nivel Minimo de Servigo: 2 (dois) dias Uteis a partir da
entrega dos produtos

Glosa: Desconto de 2% do valor referente a
Ordem de Servigo, por dia Gtil de atraso, até o
limite de 60%

Caso 1: Ajustes e corre¢des em produtos de uma
automagdo, com tamanho de 80 HSTA, em 2 dias Uteis

Ndo ha desconto (valor dentro do nivel de
servigo minimo)

Caso 2: Ajustes e corre¢des em produtos de uma
automagdo, com tamanho de 120 HSTA, no prazo total
de 4 dias uteis.

Dia D: devolugdo da OS pelo CONTRATANTE para ajuste

Desconto de 4% do valor referente a Ordem
de Servico, por atraso de 2 dias Uteis além do
nivel minimo de servigo
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Dia D+1: inicio de contagem do prazo para corregdo

Dia D+2: devolutiva das corregdes pela CONTRATADA
para o CONTRATANTE

Dia D+3: retorno novamente a CONTRATADA para
realizar novos ajustes

Dia D+4: entrega das corregdes solicitadas

Caso 3: Ajustes e corre¢des em produtos de uma
automagdo, com tamanho de 200 HSTA, no prazo total
de 2 dias uteis.

Dia D: devolugdo da OS pelo CONTRATANTE para ajuste.

Dia D+1: inicio de contagem do prazo para corregdo e
devolutiva das corre¢des pela CONTRATADA para o
CONTRATANTE.

Dia D+2: retorno novamente a CONTRATADA para
realizar novos ajustes e entrega das corregdes
solicitadas.

N3o ha desconto (valor dentro do nivel de
servigo minimo)

18. Prazo maximo para Publicacdo e
disponibilizagdo da automagdo do servigo
publico para a sociedade

Nivel Minimo de Servigo: 1 (um) dia util a partir da
entrega dos produtos

Glosa: Desconto de 2% do valor referente a
Ordem de Servigo, por dia corrido de atraso,
até o limite de 60%

Caso 1: Disponibilizagdo do servico em produgdo em 1
dia atil apds entrega dos produtos

N3o ha desconto (valor dentro do nivel de
servigo minimo)

Caso 2: Disponibilizagdo do servico em produgdo em 2
dias Uteis apds entrega dos produtos

Desconto de 2% do valor referente a Ordem
de Servigo, por atraso de 1 dia util além do
nivel minimo de servico

Caso 3: Disponibilizagdo do servico em produgdo em 4
dias Uteis apos entrega dos produtos

Desconto de 6% do valor referente a Ordem
de Servigo, por atraso de 3 dias Uteis além do
nivel minimo de servico

8.3.8.

8.3.8.1.

quantidade de operag&es conforme tabela de prazos abaixo.

Item 11l - IntegracGes da solugdo tecnolégica LECOM BPMS com Plataformas de servigcos publicos e servigos administrativos

Prazo
- total para
Prazo maximo e
corre¢do
para entrega
dos
dos produtos
produtos,
q 2o n ~ ~ . - contado a .
Quantidade de Prazo maximo para entrega das integragdes no || Prazo total para corre¢do das integragdes no partir da apos
operagoes item Il (dias uteis) item Il (dias uteis) ~ primeira
aprovagao da ~
. ~ devolugao
integracao
~ para
(Homologagao i
final) ajuste
(dias
uteis)*
Até 5 6 3 5 2
6a10 12 6 5 2
11 ou mais 18 9 5 2

O prazo para o desenvolvimento das integragcdes com as Plataformas de Governo depende da complexidade da integracdo mensurada a partir da

*0 prazo para corregdo dos produtos sera contabilizado a partir do dia util seguinte apds a primeira devolugdo dos produtos. Se houver necessidade de outro(s) ciclo(s) de ajuste(s), o prazo total
para corregdo ndo podera extrapolar o prazo maximo previsto na tabela de prazos. A cada nova corregdo, o dia da devolugdo (dia corrente) também serd contabilizado.

INDICADOR

NIVEL DE SERVICO

GLOSA

19. Prazo para aceitagdo da OS

2 (dois) dias Uteis a partir da abertura da OS

Desconto de 2% do valor da Ordem de Servigo,
por dia util de atraso, até o limite de 20%

20. Prazo para entrega das integracGes

Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor da Ordem de Servigo,
por dia util de atraso, até o limite de 60%.

21. Prazo para conclusdo das corre¢des

Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor da Ordem de Servigo,
por dia util de atraso, até o limite de 60%.

22. Prazo para entrega da documentag&o

Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor da Ordem de Servigo,
por dia util de atraso, até o limite de 60%.

23. Prazo para conclusdo das corre¢des na
documentacgdo

Conforme previsto na tabela de prazos acima

Desconto de 2% do valor da Ordem de Servigo,
por dia util de atraso, até o limite de 60%.

24. Disponibilizagdo da integragdo em
produgdo

1 (um) dia util a partir da entrega dos produtos

Desconto de 2% do valor da Ordem de Servigo,
por dia util de atraso, até o limite de 60%.

8.3.8.2.

Para ilustrar a aplicagdo das glosas estabelecidas neste item, sdo apresentados a seguir alguns casos hipotéticos.

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...
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Exemplos da Execugdo do Item Il

19. Prazo para aceitagdo da OS

Nivel Minimo de Servigo: 2 dias Uteis a partir da
abertura da OS

Glosa: Desconto de 2% do valor da Ordem de
Servigo, por dia Util de atraso, até o limite de
20%

Caso 1: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 3 do
Termo de Referéncia em 2 dias Uteis apds abertura da
demanda na Ordem de Servigo

N&do hd glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 3 do
Termo de Referéncia, em 4 dias Uteis apds abertura de
demanda na Ordem de Servigo

Desconto de 4% do valor da Ordem de Servigo,
por atraso de 2 dia Uteis além do nivel de
servigo minimo.

Caso 3: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 3 do
Termo de Referéncia 14 dias Uteis apds abertura da
demanda na Ordem de Servigo

Desconto de 20% do valor da Ordem de Servico,
por atraso de 12 dias Uteis além do nivel de
servigo minimo, limitado ao valor méximo
aplicavel.

20. Prazo para entrega das integragdes

Nivel Minimo de Servico:

Até 5 operagdes: prazo maximo da entrega em até 6
dias Uteis.

Entre 6 a 10 operagdes: prazo maximo da entrega em
até 12 dias uteis.

11 ou mais operag¢des: prazo maximo da entrega em
até 18 dias Uteis.

Glosa: Desconto de 2% do valor referente ao
item, por dia Gtil de atraso, até o limite de 60%.

Caso 1: Entrega de uma integra¢do com 3 operagdes
em 4 dias Uteis

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Entrega de uma integragdo com 6 operagdes
em 13 dias Uteis

Glosa de 2% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 1 dia util além do nivel de servigo
minimo.

Caso 3: Entrega de uma integragdo com 12 operagdes
em 55 dias dias uteis

Glosa de 60% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 37 dias Uteis além do nivel de servigo
minimo, limitado ao valor maximo

21. Prazo para conclusdo das corregdes

Caso 1: Corregdo de uma integragdo com 7 operagdes
em 5 dias Uteis

N3o hd glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Corregdo de uma integragdo com 2 operagdes
em 4 dias uteis

Glosa de 2% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 1 dia util além do nivel de servigo
minimo.

22. Prazo para entrega da
documentagdo

Nivel Minimo de Servigo: Em, no maximo, 05 (cinco)
dias Uteis a partir da aprovagdo da
integragdo(Homologagdo final)

Glosa: Desconto de 5% do valor da Ordem de
Servigo, por dia corrido de atraso, até o limite
de 20%.

Caso 1: Entrega da documentagdo em 5 dias Uteis

N&do hd glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Entrega da documentagdo em 8 dias Uteis

Glosa de 6% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 3 dias Uteis além do nivel de servigo
minimo.

23. Prazo para conclusdo das corre¢ées
na documentagao

Nivel Minimo de Servigo: 2 (dois) dias Uteis a partir da
entrega dos produtos

Glosa: Desconto de 5% do valor da Ordem de
Servigo, por dia corrido de atraso, até o limite
de 100%.

Caso 1: Ajustes e corre¢cBes em produtos de uma
integragdo, em 2 dias Uteis

N3o hd glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Ajustes e corre¢Bes em produtos de uma
integragdo no prazo total de 6 dias Uteis.

Dia D: devolugdo da OS pelo CONTRATANTE para ajuste
Dia D+1: inicio de contagem do prazo para corregdo

Dia D+2: devolutiva das correg¢des pela CONTRATADA
para o CONTRATANTE

Dia D+3: retorno novamente a CONTRATADA para
realizar novos ajustes

Dia D+4: entrega das corregdes solicitadas

Dia D+5: retorno novamente a CONTRATADA para
realizar novos ajustes

Dia D+6: entrega das correg@es solicitadas

Desconto de 6% do valor referente a Ordem de
Servigo, por atraso de 2 dias Uteis além do nivel
minimo de servigo

8.3.8.3.
com a CONTRATADA.

8.3.9.

8.3.9.1.

Item IV — Treinamento especifico para utilizagdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS

quantidade de operag&es conforme tabela de prazos abaixo.

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

E um pré-requisito para a abertura da OS pela CONTRATANTE o compartilhamento da documentag3o relacionado aos webservices das plataformas

O prazo para o desenvolvimento das integragdes com as Plataformas de Governo depende da complexidade da integragdo mensurada a partir da
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NiVEL DE SERVICO

GLOSA

24. Prazo para aceitagdo da OS

2 (dois) dias Uteis a partir da anuéncia da OS pelo
equipe de negécio do demandante

Desconto de 5% do valor da Ordem de Servigo,
por dia util de atraso, até o limite de 20%

25. Inicio de turma

Em até 30 (trinta) dias corridos contados a partir da
Ordem de Servigo, observados os prazos para inicio
da turma do Item 2.11.9.5

Desconto de 2,5% do valor da Ordem de Servigo,
por dia corrido de atraso, até o limite de 50%.

26. Apresentagdo do programa do
treinamento para aprovagdo

Em, no minimo, 07 (sete) dias corridos antes do inicio
do treinamento

Desconto de 5% do valor da Ordem de Servigo,
por dia corrido de atraso, até o limite de 20%.

27. Disponibilizagdo dos produtos do
Treinamento realizado

Em, no maximo, 07 (sete) dias corridos apds a data
de realizagdo do treinamento

Desconto de 5% do valor da Ordem de Servigo,
por dia corrido de atraso, até o limite de 100%.

28. Média das notas de avaliagdo do
treinamento

Média das notas da avaliagdo do treinamento abaixo
de 6 pontos

Ndo ha glosa: Média das notas da avaliagdo do
treinamento acima de 6

Desconto de 20%: Média das notas da avaliagdo
superior ou igual a 5 e inferior a 6

Desconto de 33%: Média das notas da avaliacdo
inferior a 5 e obrigatoriedade de realizar um novo
treinamento sem 6nus para a CONTRATANTE

8.3.9.2. Para ilustrar a aplicagdo das glosas estabelecidas neste item, sdo apresentados a seguir al

guns casos hipotéticos.

Exemplos da Execugdo do Item IV

24. Prazo para aceitag¢do da OS

Nivel Minimo de Servigo: 2 dias Uteis a partir da
abertura da OS

Glosa: Desconto de 5% do valor da Ordem de
Servigo, por dia Util de atraso, até o limite de 20%

Caso 1: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 4
do Termo de Referéncia em 1 dia util apds
abertura da demanda na Ordem de Servigo

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Aceitagdo de uma OS referente ao Item
4 do Termo de Referéncia, em 3 dias Uteis apos
abertura de demanda na Ordem de Servigo

Desconto de 5% do valor da Ordem de Servigo,
por atraso de 1 dia util além do nivel de servico
minimo.

Caso 3: Aceitagdo de uma OS referente ao Item 4
do Termo de Referéncia 7 dias Uteis apds abertura
da demanda na Ordem de Servigo

Desconto de 20% do valor da Ordem de Servigo,
por atraso de 5 dias Uteis além do nivel de servigo
minimo, limitado ao valor maximo aplicavel.

25. Inicio de turma

Nivel Minimo de Servigo: Em até 30 (trinta) dias
corridos contados a partir da Ordem de Servigo,
observados os prazos para inicio da turma do Item
2.11.9.5

Glosa: Desconto de 2,5% do valor da Ordem de
Servigo, por dia corrido de atraso, até o limite de
50%.

Caso 1: Inicio da turma em 17 dias corridos ap6s
abertura de OS

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Inicio da turma em 27 dias corridos apos
abertura de OS

Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 3: Inicio da turma em 35 dias corridos apos
abertura de OS

Glosa de 12,5% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 5 dias corridos além do nivel de servigo
minimo.

Caso 4: Inicio da turma em 52 dias corridos apds
abertura de 0OS

Glosa de 50% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 22 dias corridos além do nivel de servigo
minimo, limitado ao valor maximo.

Caso 5: Inicio da turma em 8 dias corridos apds
abertura de OS

Conforme item 2.11.9.5, os treinamentos serdo
agendados para ter inicio com prazo n3o interior a
14 (quatorze) dias corridos, portanto, a
CONTRATADA podera recusar a Ordem de Servigo
neste caso, sem penalidades.

26. Apresentacdo do programa do
treinamento para aprovagao

Nivel Minimo de Servigo: Em, no minimo, 07
(sete) dias corridos antes do inicio do treinamento

Glosa: Desconto de 5% do valor da Ordem de
Servigo, por dia corrido de atraso, até o limite de
20%.

Caso 1: Apresentagdo do programa em 10 dias
corridos antes do inicio do treinamento

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 2: Apresentagdo do programa em 07 dias
corridos antes do inicio do treinamento

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 3: Apresentagdo do programa em 05 dias
corridos antes do inicio do treinamento

Glosa de 10% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 2 dias corridos além do nivel de servigo
minimo.

Caso 4: Apresentagdo do programa em 02 dias
corridos antes do inicio do treinamento

Glosa de 20% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 5 dias corridos além do nivel de servigo
minimo, limitado ao valor maximo.

27. Disponibilizagdo dos produtos do
Treinamento realizado

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

Nivel Minimo de Servigo: Em, no maximo, 07
(sete) dias corridos apos a data de realizagdo do
treinamento

Glosa: Desconto de 5% do valor da Ordem de
Servigo, por dia corrido de atraso, até o limite de
100%.

Caso 1: Disponibilizagdo dos produtos do

N3o ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
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Treinamento em 03 dias corridos ap6s a realizagdo
do treinamento

minimo).

Caso 2: Disponibilizagdo dos produtos do
Treinamento em 07 dias corridos ap6s a realizagdo
do treinamento

N&do ha glosa (valor dentro do nivel de servigo
minimo).

Caso 3: Disponibilizagdo dos produtos do
Treinamento em 11 dias corridos apds a realizagdo
do treinamento

Glosa de 20% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 4 dias corridos além do nivel de servigo
minimo.

Caso 4: Disponibilizagdo dos produtos do
Treinamento em 30 dias corridos apds a realizagdo
do treinamento

Glosa de 100% do valor da Ordem de Servigo, por
atraso de 33 dias corridos além do nivel de servigo
minimo, limitado ao valor maximo.

28. Média das notas de

¢do do

Nivel Minimo de Servico: Média das notas da
avaliagdo do treinamento abaixo de 6 pontos

Glosa:

Ndo ha glosa: Média das notas da avaliagdo do
treinamento acima de 6

Desconto de 20%: Média das notas da avaliagdo
superior ou igual a 5 e inferior a 6

Desconto de 33%: Média das notas da avaliagdo
inferior a 5 e obrigatoriedade de realizar um novo
treinamento sem 6nus para a CONTRATANTE

treinamento

Caso 1: Média das notas da avaliagdo do|[Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servico

treinamento igual a 7,5 minimo).

Caso 2: Média das notas da avaliagdo do ||Ndo ha glosa (valor dentro do nivel de servigo

treinamento igual a 6 minimo).

Caso 3: Média das notas da avaliagdo do ||Glosa de 20% do valor referente ao treinamento

treinamento igual a 5,5 na OS, por média de treinamento menor que 6.
Glosa de 33% do valor referente ao treinamento

Caso 4: Média das notas da avaliagdo do|[na OS, por média de treinamento menor que 5 e

treinamento igual a 4,8

necessidade de realizar novo treinamento sem
custos para CONTRATANTE.

8.3.10.

8.3.10.1.
8.3.10.2.
8.3.10.3.

8.3.11.

8.3.12.

8.4.

8.4.1.

8.4.2.

8.4.3.

8.4.3.1.
8.4.3.2.
8.4.3.3.
8.4.3.4.
8.4.3.5.

8.4.4.

8.4.5.

8.4.6.

8.4.6.1.

8.4.6.2.
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Da Aplicagdo de Glosas

Para cada item, as glosas previstas na se¢do 8.3 Niveis Minimos de Servigos Exigidos sdo independentes e cumulativas entre si.

O valor total das glosas nédo poderd superar 100% do valor da Nota Fiscal/Fatura do més correspondente.

A recorréncia de glosas de mesma natureza podera ensejar a aplicagdo de multa por inexecugdo parcial do contrato, nos termos da se¢do 8.4
SangBes Administrativas e Procedimentos para retengdo ou glosa no pagamento, sem prejuizo de outras sangdes cabiveis.

Os primeiros 90 (noventa) dias a partir do inicio da execugdo contratual serdo considerados como periodo de estabilizagdo e de ajustes especificos,
durante o qual as metas definidas poderao ser flexibilizadas por acordo entre as partes.

A partir do 902 (nonagésimo) dia do inicio da execugdo contratual, todo o passivo de problemas evidenciado deverd estar solucionado, cabendo a
aplicacdo do Acordo de Nivel de Servigo sobre o passivo ndo solucionado e cuja responsabilidade seja exclusivamente da CONTRATADA.

Sang¢des Administrativas e Procedimentos para retengao ou glosa no pagamento

O licitante que, convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo assinar a Ata ou o Contrato, deixar de entregar documentacgdo exigida
no Edital, apresentar documentacdo falsa, ndo mantiver a proposta, fraudar na execugdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo, fizer declaragdo falsa ou
cometer fraude fiscal ficard impedido de licitar e de contratar com a Unido e sera descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das
multas e demais cominagdes legais.

Pela recusa em assinar a Ata, o Contrato, ou retirar a Nota de Empenho, no prazo méaximo de 5 (cinco) dias Uteis, apds a regular convocagdo, a
licitante podera ser penalizado com multa no percentual de 5% (cinco por cento), calculada sobre o valor total estimado do Contrato, sem prejuizo da aplicagdo de
outras sangdes previstas no paragrafo anterior.

Comete infragdo administrativa nos termos da Lei n2 10.520, de 2002, a contratada que:

N&o executar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em decorréncia da contratagdo;

ensejar o retardamento da execugdo do objeto;

falhar ou fraudar na execugdo do contrato;

comportar-se de modo inidéneo; ou

cometer fraude fiscal.

As sangdes previstas nos incisos I, [ll e IV do art. 87 da Lei 8.666/93 poderdo ser aplicadas juntamente com a do inciso Il do mesmo artigo, facultada
a defesa prévia do interessado, no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar a partir da notificagdo da empresa.

Em qualquer hipdtese de aplicagdo de sang¢des sera assegurado a licitante vencedora o contraditério e a ampla defesa.

Sem prejuizo das sangdes previstas nos itens anteriores, com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n? 8.666/93, a Contratada ficard sujeita, no caso
de atraso injustificado, assim considerado pela Administragcdo, inexecugdo parcial ou inexecugdo total da obrigacdo, sem prejuizo das responsabilidades civil e
criminal, assegurada a prévia e ampla defesa, as penalidades abaixo:

Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das obrigagdes contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas
que ndo acarretam prejuizos significativos para o servigo contratado;

Multa de:

a) 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso, na execugdo de servigos, calculado sobre o valor correspondente a parte
inadimplente, até o limite de 9,9%, que corresponde até trinta dias de atraso;
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b) 0,66% (sessenta e seis centésimos por cento) por dia de atraso, na entrega de material ou execugdo de servigos, calculado, desde o primeiro dia
de atraso, sobre o valor correspondente a parte inadimplente, em carater excepcional, e a critério do érgdo contratante, quando o atraso ultrapassar
trinta dias. Caso o atraso seja igual a sessenta dias, serd aplicada a sang&o da alinea “e”.

c) 1% (um por cento) sobre o valor total do contrato/nota de empenho, por descumprimento do prazo de entrega, sem prejuizo de demais
sangdes;

d) 15% (quinze por cento) em caso de recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou retirar o instrumento equivalente e/ou entrega
da garantia contratual, dentro do prazo estabelecido pela administragdo, recusa parcial ou total na entrega do material, recusa na conclusdo do
servico, ou rescisdo do contrato/nota de empenho, calculado sobre a parte inadimplente;

e) 10% (dez por cento) sobre o valor total da fatura mensal por ndo realizar controles relacionadas a seguranga da informacgdo e privacidade da
Solugdo de TIC ou ndo apresentar a CONTRATADA documentos relacionados a seguranca da informacdo e privacidade da Solugdo de TIC; e

f) 20% (vinte por cento) sobre o valor do contrato/nota de empenho, pela inexecugdo total do contrato, bem como encaminhamento para rescisdo
contratual.

g) Suspensdo tempordria do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com a Administragdo Publica Federal, pelo prazo de até 2
(dois) anos.

h) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo
ou até que seja promovida a reabilitagdo, perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a CONTRATADA
ressarcir o CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sangdo aplicada.

i) Caso a Contratada descumpra quaisquer condi¢des deste Termo de Referéncia poderd a CONTRATANTE aplicar multa de 1% do valor mensal da

fatura por dia e por ocorréncia a titulo de glosa em quaisquer faturas posteriores ao ocorrido resguardado o direito a ampla defesa e do
contraditorio.

w.n

8.4.7. No caso de ocorréncia concomitante das multas previstas nas alineas “a” e “b” com as da alinea “c”, o percentual aplicado ndo poderd ultrapassar a
15% (quinze por cento) do valor total do contrato.

8.4.8. As sangbes de adverténcia, suspensdo temporaria do direito de contratar com a Administracdo e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou
contratar com a Administragdo Publica poderdo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

8.4.9. No caso de multa, cuja apuragdo ainda esteja em processamento, ou seja, na fase da defesa prévia, o CONTRATANTE poderd fazer a retengdo do
valor correspondente a multa, até a decisdo final da defesa prévia. Caso a defesa prévia seja aceita, ou aceita parcialmente, pelo CONTRATANTE, o valor retido
correspondente sera depositado em favor da CONTRATADA, em até 5 (cinco) dias Uteis a contar da data da decisdo final da defesa apresentada.

8.4.10. As sangbes serdo aplicadas pela autoridade administrativa, assegurada a ampla defesa e podendo dar-se cumulativamente, inclusive por medida
cautelar, antecedente ou incidente de procedimento administrativo.
8.4.11. As adverténcias serdo aplicadas sempre que necessario ao fiel cumprimento contratual, desde que os fatos apresentados ndo tenham gerado
prejuizo a Administragdo.
8.4.12. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdo consideradas independentes entre si.

8.4.12.1. Suspensao de licitar e impedimento de contratar com o érgdo, entidade ou unidade administrativa pela qual a Administragdo Publica opera e

atua concretamente, pelo prazo de até dois anos;

8.4.12.2. Sang¢do de impedimento de licitar e contratar com o6rgdos e entidades da Unido, com o consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo
de até cinco anos;

8.4.12.3. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a Contratada
ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos causados.

8.4.12.4. As sangBes previstas nos subitens 8.4.12.1, 8.4.12.2, 8.4.12.3 poderdo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com as de multa,
descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.
8.4.13. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, lll e IV da Lei n2 8.666, de 1993, as empresas ou profissionais que:
8.4.13.1. tenham sofrido condenacéo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;
8.4.13.2. tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;
8.4.13.3. demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em virtude de atos ilicitos praticados.
8.4.14. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a

Contratada, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666, de 1993 e, subsidiariamente, a Lei n2 9.784, de 1999.

8.4.15. 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.

8.4.16. Caso a CONTRATANTE determine, a multa deverd ser recolhida no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da data do recebimento da
comunicacgdo enviada pela autoridade competente.

8.4.17. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta da Contratada, a Unido ou Entidade podera cobrar o valor
remanescente judicialmente, conforme artigo 419 do Cédigo Civil.

8.4.18. A autoridade competente, na aplicacdo das sangdes, levara em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem
como o dano causado a Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

8.4.19. Se, durante o processo de aplica¢do de penalidade, se houver indicios de prética de infragdo administrativa tipificada pela Lei n? 12.846, de 2013,
como ato lesivo a Administragdo Publica nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativo necessdrias a apuragdo da responsabilidade da empresa
deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauragdo de investigagdo preliminar ou
Processo Administrativo de Responsabilizagdo - PAR.

8.4.20. A apuragdo e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a Administragdo Publica nacional ou estrangeira
nos termos da Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

8.20.2. O processamento do PAR (Processo Administrativo de Responsabilizagdo) ndo interfere no seguimento regular dos processos administrativos
especificos para apuragdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administragdo Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a
participacdo de agente publico.

8.20.3. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

8.20.4. A quebra ou violagdo do sigilo de dados, a qualquer momento, ensejara a Rescisdo Unilateral do Contrato, sem prejuizo de outras sangdes cabiveis,
salvo por ordem judicial, nas hipéteses e na forma que a lei estabelecer para fins de investigagdo criminal ou instrugdo processual penal.
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8.21. Do Pagamento

8.21.1. O pagamento dos servigos executados serd efetivado, mensalmente, pelo CONTRATANTE, mediante apresentacdo de nota fiscal/fatura pela
CONTRATADA, sendo o seu valor correspondente ao somatério dos valores das Ordens de Servigo ACEITAS no més anterior, deduzidos os descontos contratados, as
eventuais glosas e/ou multas estabelecidas e os valores de impostos e contribui¢des retidos pelo CONTRATANTE na condicdo de substituto tributério, conforme
especificado neste Termo de Referéncia e na legislagdo tributdria em vigor.

8.21.2. A nota fiscal/fatura deverda ser apresentada pela CONTRATADA a partir do primeiro dia Util do més seguinte ao da execuc¢3o ou, se for o caso, da
aceitacdo dos servigos, juntamente com a demonstragdo dos respectivos itens executados, devidamente atestados pela Equipe Demandante, e das referentes
Ordens de Servigos.

8.21.3. O pagamento sera efetuado pelo CONTRATANTE em até 30 (trinta) dias contados da data de recebimento da nota fiscal/fatura, mediante crédito em
conta corrente indicada pela CONTRATADA.

8.21.4. Havendo erro na apresentac¢do da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstincia que impeca a liquidagdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a
CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apds a comprovag¢ado da regularizagdo da situagdo, ndo
acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE;

8.21.5. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do servigo, conforme este Termo de Referéncia

8.21.6. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line
ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 29 da Lei
n2 8.666, de 1993.

8.21.6.1. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administragdo devera realizar consulta ao SICAF para identificar possivel
suspensdo tempordria de participagdo em licitagdo, no dmbito do érgdo ou entidade, proibi¢do de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias
impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

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

8.21.6.3. Ndo havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE deverd comunicar aos 6rgdos 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.

8.21.6.4. 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.
8.21.6.5. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a
contratada ndo regularize sua situagdo junto ao SICAF.
8.21.6.6. Serd rescindido o contrato em execugdo com a contratada inadimplente no SICAF, salvo por motivo de economicidade, seguranga nacional ou
outro de interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da CONTRATANTE.
8.21.7. O aceite dos servigos prestados por forga desta contratagdo sera feito mediante ateste das Notas Fiscais, correspondendo tdo somente aos servigos
efetivamente utilizados.
8.21.8. Em hipdtese alguma serdo pagos servigos ndo contratados.
8.21.9. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal/Fatura apresentada expressa os elementos necessdrios e essenciais
do documento, tais como:
8.21.9.1. o prazo de validade;
8.21.9.2. a data da emissdo;
8.21.9.3. os dados do contrato e do drgdo contratante;
8.21.9.4. o periodo de prestagdo dos servigos;
8.21.9.5. o valor a pagar; e
8.21.9.6. eventual destaque do valor de retengdes tributérias cabiveis.
8.21.10. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrugdo Normativa SEGES/MP n2 05, de 2017, serd efetuada a retengdo ou glosa no pagamento,
proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sang¢des cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:
8.21.10.1. ndo produziu os resultados acordados;
8.21.10.2. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade minima exigida;
8.21.10.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a
demandada.
8.21.11. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.
8.21.12. Quando do pagamento, serd efetuada a retengdo tributaria prevista na legislagdo aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1991,

nos termos do item 6 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017, quando couber.

8.21.13. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados, @ empresa privada que tenha em seu quadro societério servidor publico da ativa
do 6rgdo CONTRATANTE, com fundamento na Lei de Diretrizes Orgamentarias vigente.

8.21.14. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao 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 férmula:

EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratorios;

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

VP = Valor da parcela a ser paga.

I = Indice de compensagao financeira = 0,00016438, assim apurado:
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1=0,00016438

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

8.21.15. Apds o encerramento do contrato, os servigos utilizados decorrentes desta contratagdo deverdo ser cobrados no prazo maximo de 60 (sessenta)
dias.

9. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL

9.1. Toda a documentagdo gerada na prestagdo dos servigos (relatdrios, dados, informagdes, cddigo-fontes), na forma impressa ou em meio digital é de

inteira e exclusiva propriedade da CONTRATADA, devendo ser mantido o sigilo sobre as mesmas, conforme art. 87, da Lei n? 9.610/98 que, altera, atualiza e
consolida a legislagdo sobre direitos autorais e dd outras providéncias.

10. ESTIMATIVA DE PRECOS DA CONTRATACAO

A partir da Estimativa da Demanda realizada a seg¢do 3.3. Estimativa da demanda foram estimados os valores da contratacdo:

Lote | item | Descriio Unidade de || Qtd Valor Unitario || Valor Total
Medida Estimada || (R$) (RS)
| D|sp'on|b|I|za(,jaF> de'solu(;ao tecnoldgica LECOM BPMS para automagdo de servigos publicos e Ciclos RS 0,67
servigos administrativos
I Adequ?gf’:\o e automagdo de servigos publicos e servigos administrativos com o uso da solugdo HSTA RS 304,68
Unico tecnoldgica LECOM BPMS
m Integ.ra};oes‘da solugdo tecnolégica LECOM BPMS com Plataformas de servigos publicos e servigos HSTI RS 321,76
administrativos
[\ Treinamento especifico para utilizagdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS Hora-Aula R$ 330,68
‘ ‘Valor Global Total (RS)
11. ADEQUAGAO ORCAMENTARIA E CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO
11.1. N3do se aplica, por se tratar de Sistema de Registro de Pregos e uma vez que a Central de Compras ndo realiza aquisigdes para si, mas em nome de

outros 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Federal (APF). Ndo obstante, cada 6rgdo deverd instruir os autos com a declaragdo de disponibilidade
orgamentdria e financeira, indicando rubrica especifica e suficiente para cobertura das despesas correspondentes, em seus processos individuais de Planejamento
da Contratagdo, para o seu caso concreto.

11.2. E fundamental destacar que as iniciativas de contratagdes conjuntas realizadas pela Central de Compras objetivam atender as necessidades de
diversos 6rgdos e entidades da APF, registradas em seus respectivos Planos de ContratagSes Anual (PACs), de forma a alcangar uma das competéncias precipuas da
Central de Compras, ou seja, "planejar, coordenar, supervisionar e executar atividades para realizacdo de aquisi¢des, contratagdes e gestdo de produtos e servigos
de tecnologia da informagdo e comunicagdo, de uso comum, para atender aos 6rgdos e as entidades da administragdo publica federal", constante no art. 131,
inciso VI do Anexo | do Decreto n2 9.745, de 8 de abril de 2019. Assim, a Central de Compras ndo executa certames licitatérios de forma a atender suas préprias
demandas, e sim procurando responder as necessidades de contratagdo de bens e servigos de uso comum, para diversos érgdos e entidades da APF. Dessa forma,
entende-se ser de responsabilidade de cada drgdo instruir os seus respectivos autos com a declaragdo de disponibilidade orgamentaria e financeira, indicando
rubrica especifica e suficiente para cobertura das despesas correspondentes. Como as contratagdo conjuntas realizadas pela Central de Compras ndo resultardo em
contratos de aquisi¢do para a prdpria unidade, entende-se que ndo ha como esta Unidade Centralizadora prever a dotagdo orgamentaria.

11.3. Entretanto, para a Secretaria de Governo Digital deste Ministério da Economia, temos a seguinte Agdo, Plano e Fonte Or¢camentdria:
Unidade Gestora Executora - Acdo Plano Or¢camentario - PTRES | FONTE Natureza da Despesa - | Unidade Gestora Responsavel - || Plano Interno -
UGE Orgamentaria PO ND UGR Pl
12. DA VIGENCIA DO CONTRATO
12.1. O contrato vigorara por 12 (doze) meses, contados a partir da data da sua assinatura, podendo ser prorrogado por periodos iguais e sucessivos,

limitado a 60 (sessenta meses) meses, desde que haja precos e condigdes mais vantajosas para a Administragdo, nos termos do Inciso Il, Art. 57, da Lei n2 8.666, de
1993.

12.2. A prorrogagdo do contrato dependerd da verificagdo da manutengdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratacdo, acompanhada
da realizagdo de pesquisa de mercado que demonstre a vantajosidade dos pregos contratados para a Administragao.

12.3. Caso a CONTRATADA ndo tenha interesse na prorrogagao contratual, ela deverad manifestar esta posi¢do com antecedéncia minima de 6 (seis) meses
do término do periodo de vigéncia do contrato.

13. DO REAJUSTE DE PRECOS

13.1. Os pregos dos servigos, desde que observado o interregno minimo de 12 (doze) meses, contado da data limite para apresentagdo da proposta de
pregos ou, nos reajustes subsequentes ao primeiro, da data de inicio dos efeitos financeiros do ultimo reajuste ocorrido, poderdo ser reajustados utilizando-se a
variacdo do indice de Custos de Tl - ICTI, ocorrida no periodo, ou outro indice que venha a substitui-lo, acumulado em 12 (doze) meses.
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13.2. Os reajustes deverdo ser precedidos de solicitagdo formal da contratada.

13.3. O reajuste a que a contratada fazer jus e ndo for solicitado durante a vigéncia do contrato, sera objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogagédo
contratual ou com o seu encerramento.

13.3.1.
14. DEFINICAO DE CRITERIOS TECNICOS PARA JULGAMENTO DA PROPOSTA
14.1. A licitagdo em tela, objeto deste Termo de Referéncia, dar-se-a por meio de sele¢do de propostas, via Sistema de Registro de Precos — SRP, pela

modalidade de licitagio PREGAOQ, na forma ELETRONICA, pelo tipo MENOR PRECO GLOBAL DO LOTE, na forma prevista no art. 45, §19, inciso | da Lei n? 8.666/93.

14.2. Os pregos deverdo ser expressos em Reais e conter todos os tributos e encargos decorrentes da prestacdo dos servigos relativos a esta contratagdo.
Os pregos poderdo ser cotados com até 4 (quatro) casas decimais.

15. DA PARTICIPACAO EM CONSORCIO

15.1. Cumpre ressaltar que a admissdo ou veto de formagdo de consdrcio em certame licitatdrio é confiada pela Lei ao arbitrio do administrador, pois o
art. 332 da Lei N.2 8.666/1993, utilizando-se da expressdo “quando permitida”, conferiu discricionariedade ao ente administrativo para permitir ou ndo tal condigdo
no instrumento convocatério.

15.2. Corroborando esta tese, o Prof. MARCAL JUSTEN FILHO, em Comentdrios a Lei de LicitagSes e Contratos Administrativos, 13 ed. 2009, pag. 47 e 477,
leciona que:
“Em regra, o consdrcio ndo é favorecido ou incentivado pelo nosso Direito. Como instrumento de atuagdo empresarial, o consércio pode conduzir a
resultados indesejdveis. A formagdo de consdrcios acarreta riscos da dominagéo do mercado, através de pactos de eliminagdo de competigéo entre

empresdrios. No campo de licitagbes, a formagéo de consdrcios poderia reduzir o universo da disputa. O consdrcio poderia retratar uma composi¢éo
entre eventuais interessados, em vez de estabelecerem disputas entre si, formalizariam acordo para eliminar a competigéo.

Mas o consdrcio também pode prestar-se a resultados positivos e compativeis com a ordem juridica. Hd hipéteses em que as circunstdncias de mercado e
(ou) a complexidade do objeto tornam problemdtica a competigdo. Isso se passa quando grande quantidade de empresas, isoladamente, ndo dispuserem
de condigbes para participar de licitagbes. Nesse caso, o instituto do consdrcio é a via adequada para propiciar a ampliagdo do universo de participantes.

E usual que a Administragdo Publica apenas autorize a participagdo em consdrcios quando as dimensdes ou a complexidade do objeto ou das
circunstdncias concretas exijam a associagdo entre os particulares. SGo hipdteses em que apenas umas poucas empresas estariam aptas a preencher as
condigbes especiais exigidas para a licitagdo.”

15.3. Ainda, leciona o citado autor, quanto a questdo da discricionariedade:

“O ato convocatdrio admitird ou ndo a participagdo de empresas em consdrcio. Trata-se de escolha discriciondria da Administragdo Publica.”
15.4. A respeito da participagdo de consércios, a jurisprudéncia do TCU tem assentado que fica a cargo da discricionariedade do gestor a decisdo de
admitir ou ndo a participacdo de empresas organizadas em consoércios na licitagdo. Sendo vejamos:

“Ademais, a participagdo de consdrcios em torneio licitatorio ndo garante o aumento de competitividade, consoante arestos do Relatédrio e Voto que
impulsionam o Acérdédo no. 2.813/2004 — 19 Cémara (...) O art. 33 da Lei de Licitagbes expressamente atribui & Administra¢do a prerrogativa de admitir a
participagdo de consdrcios. Isto porque, a nosso ver, a formagdo de consdrcio tanto se prestar a fomentar a concorréncia (consdrcio de empresas
menores ou, de outra forma, ndo participariam do certame), quanto a cerced-la (associagdo de empresas que, caso contrdrio, concorreriam entre si).
Com os exemplos fornecidos pelo BACEN, vemos que é prdtica comum a néo aceitagdo de consdrcios.” (Acérdé@o no. 1.946/2006 — Plendrio — TCU — rel.
Min. Marcos Bemquerer)

“4. A aceitagdo de consorcios na disputa licitatdria situa-se no dmbito do poder discriciondrio da administragdo contratante, conforme o art.33, caput, da
Lei no. 8.666/1993, requerendo-se, porém, que sua opg¢do seja sempre justificada.” (Acérdéo no. 566/2006 — Plendrio — TCU- rel. Min. Marcus Vinicius
Vilaga).

15.5. Por outro lado, o legislador, vendo a importdncia de se aumentar a competitividade nos certames publicos, autorizou de forma expressa a
participagdo de empresas em consércio sendo que a vedagdo dessa participagdo deverd ser justificada, conforme podemos identificar no texto extraido da Lei n
14.133/2020.

“Art. 15. Salvo vedagdo devidamente justificada no processo licitatdrio, pessoa juridica poderd participar de licitagdo em consércio, observadas as

seguintes normas:

I - comprovagdo de compromisso publico ou particular de constituicéo de consdrcio, subscrito pelos consorciados;

Il - indicagdo da empresa lider do consdrcio, que serd responsdvel por sua representagdo perante a Administragdo;

1l - admissdo, para efeito de habilitagdo técnica, do somatdrio dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitagdo econémico-financeira,
do somatdrio dos valores de cada consorciado;

IV - impedimento de a empresa consorciada participar, na mesma licitagéo, de mais de um consércio ou de forma isolada;
V - responsabilidade soliddria dos integrantes pelos atos praticados em consdrcio, tanto na fase de licitagdo quanto na de execugdo do contrato.”

15.6. Com isso posto, desprende-se a importancia da justificacdo da aceitabilidade uma vez que a discricionariedade ndo é absoluta.

15.7. Todo conjunto mercadoldgico de apenas um fabricante é naturalmente restrito e o objeto desta licitagdo em conjunto com as exigéncias
habilitatdrias sdo complexos o suficiente para reduzir ainda mais a participagdo das empresas, podendo a competitividade se reduzir drasticamente ao ponto de se
tornar uma licitagdo vazia. Neste sentido, a imposi¢do de mais uma restri¢do a este certame apenas colocard em risco o principio da competitividade.

15.8. No caso em comento, a fornecedora mudou recentemente a sua forma de comercializagdo do software, trabalhando com revendas em detrimento
de comercializagdo direta, neste contexto ainda existe diversas revendas com pouca capacidade de atendimento, principalmente em um contrato robusto como o
que se pleiteia com esse processo, desta forma o consorcio permitird a participagdo dessas empresas.

15.9. Para a tomada dessa decisdo foi relevado o ecossistema de parceiros da fabricante e sua a capacidade de entrega. Portanto, essa decisdo é o
resultado de um processo de avaliagdo da realidade do mercado em razdo do objeto a ser licitado, da complexidade do servico executado, da garantia de
continuidade dos servigos e da ponderagdo dos riscos inerentes a atuagdo de uma pluralidade de sujeitos associados para execugdo do objeto visando ao
atendimento do interesse publico.

15.10. Nada obstante, conforme se demonstrou acima, a formagdo de consércios é medida valida e necesséria que ird beneficiar o programa Governo
Digital, que permeia toda a Administragdo Publica, com o aumento da participagdo de empresas na licitagdo, aumentando a competigdo entre elas e
proporcionando, desse modo, a economicidade contratual.
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15.11. Serd permitida a participagdo de licitantes especializadas na prestacdo dos servigos objeto da presente licitagdo, consorciadas entre si, desde que
apresentando uma Unica proposta e Termo de Compromisso de Constituigdo assinado por todos, com a indicagdo da empresa-lider, sendo esta responsavel por
toda negociagdo durante o certame.

15.12. A participacdo de empresas reunidas em consércio obedecera as normas da Lei 8.666 de 21/07/1993.

16. DOS CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR

16.1. Regime, Tipo e Modalidade da Licitagdo

16.1.1. O regime da execugdo dos contratos é de EMPREITADA POR PRECO GLOBAL, uma vez que se consegue definir, previamente, a qualidade dos servigos
a serem prestados e também se definir, de antemdo, o quantitativo exato de utilizagdo do servigo a ser contratado.

16.1.2. O tipo e critério de julgamento da licitagdo é o MENOR PRECO GLOBAL DO LOTE para a selegdo da proposta mais vantajosa.

16.1.3. De acordo com o §12 do Art. 12 do Decreto n2 10.024, de 20 de setembro de 2019, esta licitagio deve ser realizada na modalidade de PREGAO NA

FORMA DE DISPUTA, na forma eletrdnica, com julgamento
pelo critério de MENOR PRECO GLOBAL DO LOTE.

16.1.4. O Modo de Disputa serd ABERTO E FECHADO conforme justificado no Estudo Técnico Preliminar.
16.2. Justificativa para a Aplicagdo do Direito de Preferéncia e Margens de Preferéncia
16.2.1. Para atender a este processo de, as licitantes necessitam ser de grande porte para garantir a disponibilidade do quantitativo de servigos publicos e

servigos administrativos, além de ter capacidade para automagdo e adequagdo de um grande quantitativo de servigos , demandado pelos participes. Uma empresa
que consiga atender esse quantitativo ndo sdo Microempresas ou Empresas de Pequeno Porte, pois possuem natureza de empresas com receita brutal anual
superior ao estabelecido na lei complementar n2123/2006 como critério de classificagdo como empresas de pequeno porte ou microempresa. Devido a isto, ndo se
aplica a aplicagdo do direito de preferéncia e margens de preferéncia.

16.3. Critérios de Qualificagdo Técnica para a Habilitagao

16.3.1. As licitantes deverdo apresentar documento emitido pelo fabricante ou consulta ao sitio que comprove estar apta e autorizada a comercializar
licengas de software ou indicar o distribuidor/revenda autorizado do qual fara a compra dos softwares.

16.3.2. As licitantes deverdo comprovar a aptiddo para a prestagdo dos servicos em caracteristicas e prazos compativeis com o objeto desta licitagdo,
mediante a apresentacdo de atestado(s)/certiddo(des)/declaragdo(des) fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, em nome da licitante,
comprovando que executou de forma satisfatoria:

16.3.2.1. O fornecimento da Plataforma de BPMS LECOM;
16.3.2.2. Um minimo de 5.000 Horas de Servigo Técnico de automacgdo de processos organizacionais na Plataforma de BPMS LECOM;
16.3.2.3. Evidéncia de Integragdo da Plataforma de BPMS LECOM com sistemas legados;
16.4. Serd permitido o somatdrio de atestados para comprovar os quantitativos minimos relativos ao mesmo quesito de capacidade técnica de cada item.
16.5. As licitantes deverdo apresentar:
16.5.1. Atestado(s) que se refiram a contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo 1 (um) ano do inicio de sua execugdo, exceto se houver sido
firmado para ser executado em prazo inferior devendo ser comprovado por meio do contrato;
16.5.2. Atestado(s) que se refiram a servigos prestados no ambito de sua atividade econémica principal ou secundaria especificadas no contrato social
vigente.
16.5.3. Declaragdo do licitante que ateste a ndo ocorréncia do registro de oportunidade, de modo a garantir o principio constitucional da isonomia e a

selegdo da proposta mais vantajosa para a Administragdo Publica, conforme disposto na Lei n2 8.666, de 1993.

16.5.4. Declaragdo expedida pela empresa fornecedora ou documento correlato expedido pela empresa proprietdria (desenvolvedora) da Solugdo
Tecnoldgica ofertada que ateste que a Solugdo atende aos Requisitos Técnicos especificados neste Termo.

16.6. A licitante deve disponibilizar, quando solicitado, todas as informagdes necessarias a comprovagao de legitimidade do(s) atestado(s) apresentado(s)
fornecendo, dentre outros documentos, copia do contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual da CONTRATANTE e local em que foram prestados os
servigos.

16.7. Considerando que por meio deste Termo de Referéncia serdo automatizados servigos publicos e administrativos , os critérios de qualificagdo técnica
declinados buscam minimizar riscos associados a contrata¢des desta relevincia. Neste sentido, nos termos do art. 30 da Lei n? 8.666/1993, os atestados de
capacidades técnicos exigidos nesta secdo objetivam assegurar que a licitante tenha a experiéncia necessdria para prestar os servigos, enquanto que 0s
documentos solicitados visam garantir aspectos minimos de seguranga, confiabilidade e compatibilidade técnica da solugdo tecnoldgica.

16.8. A critério da Administracdo poderd ser necessario diligenciar a pessoa juridica indicada no Atestado de Capacidade Técnica, visando obter
informagdes objetivas sobre o servigo prestado.

16.9. Atestados de Capacidade Técnica e outros documentos emitidos em lingua estrangeira deverdo ser traduzidos por tradutor juramentado.

17. DA GARANTIA CONTRATUAL

17.1. O adjudicatario prestara garantia de execugdo do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n? 8.666, de 1993, com validade durante a execugdo do

contrato, em valor correspondente a 3% (trés por cento) do valor total do contrato.

17.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogdveis por igual periodo, a critério da CONTRATANTE, contados da assinatura do contrato, a
contratada devera apresentar comprovante de prestagdo de garantia, podendo optar por caugdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianga
bancaria.
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17.2.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretard a aplicagdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total
do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

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

17.2.3. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
17.2.4. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigages nele previstas;
17.2.5. prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
17.2.6. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a contratada; e
17.2.7. obrigagBes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela contratada, quando couber.

17.3. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item anterior, observada a legislagdo que rege a
matéria.

17.4. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, em conta especifica na Caixa Econdmica Federal, com corre¢do monetdria.

17.5. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema
centralizado de liquidagdo e de custéddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da
Economia.

17.6. No caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa renuncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

17.7. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada a nova situagdo ou renovada, seguindo os
mesmos parametros utilizados quando da contratagdo.

17.8. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposigdo
no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contados da data em que for notificada.

17.9. A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.

17.10. Serd considerada extinta a garantia:
17.10.1. com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia,
acompanhada de declaragdo da CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as cldusulas do contrato;

17.11. O garantidor n3o é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar

sang¢des a contratada.

17.12. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista no neste Edital e no Contrato.

18. DA SUBCONTRATAGAO

18.1. N3do sera permitida a subcontratagdo do objeto por se entender que existem empresas no mercado que conseguem atender em sua integralidade o

objeto da contratagdo sem a necessidade de buscar com terceiros servigos ou bens acessérios para conseguir cumprir na integralidade as obrigages contratuais.

19. DA ALTERAGAO SUBJETIVA

19.1. E admissivel a fus3o, cisdo ou incorporagdo da contratada com/em 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 condigdes do contrato, ndo haja prejuizo a execugdo do
objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administragdo a continuidade do contrato.

19.2. A manutengdo do contrato com empresas em processo de fusdo, cisdo ou incorporagdo serd permitida desde que aprovada pelo 6rgdo gestor da ata
de registro de pregos e que as empresas envolvidas apresentem e mantenham documentagdo habilitatéria regular e plena condigdo de atendimento as
necessidades técnicas e de documentagdo exigidas neste Termo de Referéncia.

20. ANEXOS

20.1. Integram este Termo de Referéncia os seguintes anexos:

o ANEXO I — GLOSSARIO

 ANEXO Il — PAUTA DE DISTRIBUIGAO POR UASG

 ANEXO Ill - FRAMEWORK DE AUTOMAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS

 ANEXO IV — PADRAO MINIMO PARA EXPORTAGAO DE DADOS DO SERVIGO PUBLICO

« ANEXO V — MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO

o ANEXO VI — MODELO DE TERMO DE SIGILO E CIENCIA

 ANEXO VIl - MODELO DE AVALIAGAO DE TREINAMENTO

 ANEXO VIII - PERFIS PROFISSIONAIS

 ANEXO IX — REQUISITOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o ANEXO X — DIAGRAMA DE ARQUITETURA DAS INTEGRAGOES ENTRE AS PLATAFORMAS DE GOVERNO
« ANEXO XI — PLANILHA DE FORMAGAO DE PRECOS

o ANEXO XII - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS PARA A CONSOLIDAGAO E APRESENTAGAO DE PROPOSTAS
« ANEXO XIll - MODELO (TEMPLATE) DE DOCUMENTO DE SERVIGO PUBLICO DIGITAL

e ANEXO XIV — MODELO (TEMPLATE) DE DOCUMENTO DE SERVICO PUBLICO DIGITAL - PREENCHIDO

o ANEXO XV — MODELO DE DOCUMENTO DE MUDANGA DE SERVICO

o ANEXO XVI - FLUXO DE GESTAO DOS ITENS CONTRATADOS

 ANEXO XVIl - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

 ANEXO XVIII - TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

o ANEXO XIX - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO
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e ANEXO XX - TERMO DE RECUSA

21. DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO E DA APROVACAO

21.1. A Equipe de Planejamento da Contratagdo foi instituida pelo Documento de Oficializagdo de Demanda (SEI-ME 2853200) e alterada pelos Despacho
SEGES-CENTRAL-CGTIC 14849130 e SEGES-CENTRAL-CGTIC 24493645 .

21.2. Conforme o §62 do art. 12 da IN SGD/ME n2 01, de 2019, o Termo de Referéncia ou Projeto Basico sera assinado pela Equipe de Planejamento da
Contratacio e pela autoridade maxima da Area de TIC e aprovado pela autoridade competente.

21.3. Ressalta-se que foi seguido neste processo o template do Termo de Referencia ou Projeto Basico previsto na Instru¢do Normativa SGD/ME n2 1, de 4
de abril de 2019, disponibilizado na url https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/termo-de-referencia-ou-projeto-basico-v1-0.odt/view .

A consideragdo do Coordenador-Geral de Contratagdo de Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo (CGTIC) e do Coordenador-Geral de Licitages (CGLIC).

Brasilia, Junho de 2022

Documento assinado eletronicamente
FABIO MORETH MARIANO

Integrante Técnico

Documento assinado eletronicamente
CICERO ALEXANDRE GOSS

Integrante Requisitante

Documento assinado eletronicamente
GUSTAVO NASCIMETO FRADIQUE

Integrante Requisitante

Documento assinado eletronicamente
CAROLINE GUIMARAES DE SA

Integrante Requisitante

De acordo. A consideragdo da Diretora da Central de Compras.

Documento assinado eletronicamente
THIAGO WALTZ ALVES

Autoridade Maxima da drea de TIC

Documento assinado eletronicamente
SILVIO CESAR DA SILVA LIMA
Coordenador-Geral da CGTIC/CENTRAL/SEGES/SEDGG-ME
SIAPE 2475974

Aprovo.
Documento assinado eletronicamente
LARA BRAINER MAGALHAES TORRES DE OLIVEIRA
Diretora da Central de Compras/SEGES/SEDGG-ME
SIAPE 1503583
22. ANEXOS

ANEXO | - GLOSSARIO

Descreve-se a seguir o significado dos termos técnicos utilizados neste Termo de Referéncia:

a) Area de Negécio do Orgdo: area responsavel pela prestagdo do servico publico que sera automatizado.
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b) Area de Tecnologia da Informagio (TI) do Orgdo: drea responsavel pelos sistemas e bases de dados existentes no Orgdo, Entidade ou Unidade.

c) Atendente: Responsaveis pela interagdo direta com o processo de servigo publico no 6rgdo da automagdo. Podem representar estruturas
departamentais (Coordenagdes, Diretorias, Divisdes, etc.) ou cargo e fungdes.

d) Ator: Responsdveis pelos eventos, etapas, decisdes, divisdo ou jungdo de caminhos do fluxo do processo do atendente. Utilizada para
representar papéis internos ou departamentos de atendentes. Atendentes com interagdes diretas em processo de servigo publico. Solicitantes de
servigos e etapas automaticas ndo sdo contabilizados como atores.

e) Automagdo de Servigos Publicos: conjunto de tarefas envolvidas na modelagem, parametrizacdo, desenvolvimento e disponibilizacdo eletronica
de determinado servigo publico para a sociedade. O servigo publico automatizado é prestado por meio de uma infraestrutura tecnolégica, em que
tanto a interagdo entre o prestador e o cliente do servigo quanto o fluxo de atendimento s&o informatizados.

f)  Autosservigo: consiste no servigo publico disponibilizado em meio digital que pode ser utilizado pelo préprio cidaddo, sem auxilio do 6rgéo ou
da entidade ofertante do servigo. Ou seja, consiste em um servico em que a solicitagdo do cidaddo é tratada e concluida sem qualquer intervengdo
humana.

g) Balcdo Digital / Protocolo Digital: consiste em solugdo para automagdo de mdultiplos servigos para o atendimento de diversas demandas de
forma padronizada. Em geral, sdo caracterizados por fluxos e formularios simplificados Unicos para tratamento das demandas e possuem a vantagem
de padronizar o processo e o fluxo de atendimento destes servigos. Esta solugdo é comumente utilizada para uma digitalizagdo rdpida de uma série
de tipos de atendimentos de demandas dos érgdos de forma simples e eficiente.

h) BPMN: Business Process Modeling Notation, é um tipo de notagdo padrdo utilizado para representar processos de negdcio por meio de
diagramas.

i) BPMS: Business Process Management Suite ou Systemé um conjunto de sistemas que automatiza a gestdo de processos de negdcio
(modelagem, execugdo, controle e monitoragdo).

j) Configurador de Processo: funcionalidade que permite a atualizagdo de dados ou ainda a complementagdo de dados do processo de servigo
publico. Representado por solugdo com interface auxiliar para realizar a parametrizagdo de dados em um processo de servigo publico.

k) CONTRATANTE: responsével pela abertura e fechamento de Ordens de Servigo, recebimento ou rejei¢do definitiva de produtos, emissdo de
empenhos e pagamentos.

1) Equipes de Atendimentos: equipes responsdaveis pela interagdo direta com o cidaddo ou beneficiado pelo servigo publico prestado e por
desenvolver as atividades relacionadas ao processo de negdcio do servico publico. Podem ser compostas por servidores publicos ou outros
prestadores de servigo e representar estruturas departamentais (Coordenagdes, Diretorias, Divisdes, etc.) ou cargo e fungdes.

m) Equipes de Automagdo Proprias: equipes, nomeadas pela CONTRATANTE, compostas por profissionais capacitados em modelagem e automagao
de processos de negdcios que realizam o desenvolvimento ou melhoria da automacgdo de servigos. Estas equipes podem ser compostas por
servidores do quadro da CONTRATANTE, de outros érgdos/entidades atendidos, assim como outros prestadores de servico designados pela
CONTRATANTE. As automacgGes dos servigos desenvolvidos por estas equipes serdo planejadas e implantadas na plataforma na plataforma de
automagdo de servigos publicos.

n) Equipe Demandante: trata-se da equipe originaria da demanda composta, quando necessario, pelos representantes das Areas de Negécio e de
Tecnologia da Informagdo (TI) dos 6rgdos, entidades ou unidades responsaveis pelos servigos publicos. A equipe demandante ajudard a elucidar
possiveis duvidas sobre as necessidades, funcionalidades, caracteristicas ou até sobre o que se pretende ao solicitar algum entregavel (ou
determinada tarefa).

o) Etapas do Atendente: atividades previstas no fluxo do processo e que dependem da agdo do atendente para prosseguimento. N&o serdo
contabilizados etapas representadas na raia do solicitante ou na raia de etapa automatica.

p) Etapas Automaticas: Etapas automaticas sdo utilizadas para atender regras negociais através de processamento instanciado antes ou depois de
um evento especifico, definido pelo responsavel pelo processo. Etapas automaticas ndo possuem interagdo direta com atendentes ou solicitantes.

q) Fases de Atendimento: subdivisdes do Fluxo de Atendimento. Sdo as fases da prestagdo do servico que a sociedade enxerga, pelos quais é
possivel ver o andamento da solicitagdo.

r) Fiscal Administrativo do Contrato: servidor representante da Area Administrativa do CONTRATANTE, indicado pela autoridade competente
dessa drea para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos.

s) Fiscal Requisitante do Contrato: servidor representante da Area Requisitante da Solugdo Tecnoldgica, indicado pela autoridade competente
dessa drea para fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional da Solugéo.

t) Fiscal Técnico do Contrato: servidor representante da Area de Tecnologia da Informagdo do CONTRATANTE, indicado pela autoridade
competente dessa area para fiscalizar tecnicamente o contrato.

u) Fluxo de Atendimento: fluxo referente a prestagdo do servigo publico que é apresentado ao demandante do servigo (sociedade). Hd uma
correspondéncia entre o Fluxo de Atendimento e o processo referente ao servigo publico que ocorre internamente na Administragdo.

v) Frontend da Aplicagdo: Interface visual da aplicagdo disponivel para o usuario final, seja ele solicitante ou atendente.

w) Formato Aberto: formato de arquivo ndo proprietario, cuja especificagdo esteja documentada publicamente e seja de livre conhecimento e
implementagdo, livre de patentes ou qualquer outra restri¢do legal quanto a sua utilizagdo, em consonancia com a definigdo do art. 22, IV, do
Decreto n? 8.777, de 11 de maio de 2016.

x) Formularios: telas para entrada de informagdes e arquivos, compostas por um conjunto de campos com regras de validagcdo, que sdo
preenchidos pelos usuarios do servigo publico, independentemente do niumero de campos, separadores e regras. Serdo considerados formularios
apenas telas com no minimo duas entradas de informagdes.

y) Gateways: elementos de BPMN responsaveis por controlar iteragées do fluxo, criando caminhos alternativos ou paralelos no mapeamento do
processo ou unificando fluxos para continuagdo em uma mesma sequéncia de atividades.

z) Gestor do Contrato: servidor com atribuicGes gerenciais, designado pelo CONTRATANTE para coordenar e comandar o processo de gestdo e
fiscalizagdo da execugdo contratual, indicado por autoridade competente.

aa) Horas de Servigo Técnico de Automagao (HSTA): medida que procura traduzir o grau de esforco demandado na execugdo das tarefas necessarias
a automacdo de determinado servigo publico com o uso da solugdo tecnoldgica.

ab) Interfaces de integragdao: comunicagBes realizadas com sistemas de informacgdo existentes, com os quais o processo automatizado devera se
integrar.

ac) Orgdo Setorial/Demandante: érgio setorial, entidade ou unidade titular dos servicos publicos objeto de automagdo, seus integrantes possuem
o dominio do conhecimento do negdcio e de seus processos e sdo responsaveis pelo recebimento provisério de produtos e pelo procedimento de
aceitagcdo, recomendando ao CONTRATANTE o recebimento ou a rejeigdo definitiva de produtos.

ad) PagTesouro: O PagTesouro é um componente de processamento de pagamentos digitais gerido pela Secretaria do Tesouro Nacional, instituido
pelo Decreto n2 10.494, de 23 de setembro de 2020.
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ae) Plugin: sdo adig¢des ou alteragdes de software que permitem a personalizagdo de programas de computador, aplicativos e navegadores da web,
bem como a personalizagdo.

af) Processo: agregacdo de atividades e comportamentos executados por humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados (Association
of Business Process Management Professionals. Guia para o Gerenciamento de Processos de Negdcio - Corpo Comum de Conhecimento - 12 edigdo -
2013, p. 35). No contexto deste Termo de Referéncia, os processos descrevem os servigos publicos objeto de automagéo.

ag) Raia: Subpartigdo que organiza os responsaveis pelos eventos, etapas, decisdes, divisdes ou jungdes de fluxos do processo. Utilizada para
representar papéis internos, departamentos ou etapas automaticas.

ah) Responsividade: capacidade de responder rapidamente e do modo mais adequado a situagdo em questdo. No contexto de desenho de
interfaces de sistemas para a web, o design responsivo é uma técnica de estruturagdo de cédigo que proporciona a solugdo tecnoldgica, adaptar-se
automaticamente ao browser do usuario, quais sejam os dispositivos, smartphones, tablets e/ou desktop.

ai) SEI: O Sistema Eletrénico de Informagdes (SEI) é um sistema de produgdo e gestdo de documentos e processos eletronicos utilizado em diversas
esferas da administragdo publica

aj) Servigos Administrativos: atividade administrativa ou de prestagdo direta e indireta de servigos a agentes publicos para funcionamento do érgdo
ou entidade da administragdo publica.

ak) Servigos Legados: os servigos legados sdo aqueles que foram automatizados por meio da Ata de Registro de Pregos do Pregdo Eletronico n®
3/2017 - Processo: 05110.006569/2016-21 na plataforma Lecom BPMS.

al) Servigos Publicos: atividade administrativa ou de prestagdo direta e indireta de servigos a populagdo, exercida por um 6rgdo ou entidade da
administragdo publica

am)Software como Servigo, do inglés, Software as a Service (SaaS): sdo as aplicagdes do fornecedor executadas em uma infraestrutura de nuvem,
oferecidos ao consumidor como um servigo. As aplicagdes podem ser acessadas por varios dispositivos, por meio da Internet, tais como um
navegador web ou um software cliente. O consumidor ndo gerencia nem controla a infraestrutura da nuvem associada ao servigo, incluindo rede,
servidores, sistemas operacionais, armazenamento, ou mesmo recursos individuais da aplicacdo. Para este ultimo, ha a excegdo de configuragdes de
aplicagdo especificas a determinado usudrio.

an) Tempo de Resposta: intervalo de tempo gasto entre o instante em que a requisi¢do chega ao sistema e o instante em que o sistema apresenta a
resposta a esta requisicdo.

ao) Tempo Médio de Resposta: medida que reflete a média dos tempos de resposta das requisi¢des feitas ao sistema no periodo de 01 (um) més,
considerando infraestrutura prépria.

ap) Tramitagdo Ad-hoc: Tramitagdo na qual o processo ndo possua rota pré-definida, sendo, o passo seguinte e quem o executara definidos no passo
atual. Poderd envolver um conjunto de unidades administrativas pré-definidas, ou toda a estrutura organizacional.

aq) Usudrios Governo: usudrios da solugdo tecnoldgica que acessam as funcionalidades da interface de atendimento e da interface de configuragdo
da ferramenta. Pertencerdo a este grupo os servidores publicos e colaboradores que atuam nos érgdos e entidades responsaveis pelos servigos
publicos que serdo automatizados.

ar) Usudrios Sociedade: usudrios da solugdo tecnoldgica que acessam as funcionalidades da interface da sociedade da ferramenta. Pertencerdo a
este grupo as pessoas fisicas e juridicas consumidoras dos servigos publicos que serdo automatizados.

as) webservice: solugdo utilizada na integragdo de sistemas e na comunicagdo entre aplicagbes diferentes. Com esta tecnologia é possivel que novas
aplicagBes possam interagir com aquelas que ja existem e que sistemas desenvolvidos em plataformas diferentes sejam compativeis.

ANEXO Il — PAUTA DE DISTRIBUICAO POR UASG

A ser inserido apds a finalizagéo da IRP, conforme quadro abaixo

Item | Item Il Item 111 Item IV

ID | UASG SUPERIOR

UASG

Disponibilizagdo de solugdo
tecnoldgica LECOM BPMS para
automagdo de servigos
publicos e servigos
administrativos

Adequagdo e automacgdo de
servigos publicos e servigos
administrativos com o uso da
solugdo tecnolégica LECOM
BPMS

IntegracGes da solugdo
tecnoldgica LECOM BPMS com
Plataformas de servigos
publicos e servigos
administrativos

Treinamento especifico para
utilizagdo da solugdo
tecnoldgica LECOM BPMS

Ciclos processados

HSTA

HSTI

Horas-Aula

TOTAL 12 MESES

ANEXO Il - FRAMEWORK DE AUTOMAGAO DE SERVICOS PUBLICOS

O framework de automagdo de novos servigos publicos definido pelo Ministério da Economia estabelece o conjunto de atividades, responsaveis, fases,
prazos e entregas necessarias para a digitalizagdo de um servigo publico a fim de que o mesmo possa ser disponibilizado digitalmente a sociedade. Atualmente o
framework de automacgdo contempla desde as atividades de diagnostico e modelagem do servigo publico até a sua homologacdo final pelo érgdo prestador do
servigo publico e repasse para implantagdo (disponibilizagdo do servigo a sociedade). O quadro abaixo sumariza as atividades e prazos do framework seguido hoje
por todos os envolvidos na automagdo (Fiscal Requisitante, Fiscal Técnico, Gestor do Contrato, Analista de Processo, Gerente de Projetos, Preposto, Area de
Negécio do Orgdo/Unidade e Area de Tl do Orgdo/Unidade).

Atividade Quem participa Cronograma Objetivo
Area demandante Proposta de fluxo de automacdo do servico
Iniciagdo CONTRATANTE 4 dias construida na ferramenta. Teste de acesso ao SEI
CONTRATATA e Validagdo do Cronograma
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CONTRATANTE

Diagndstico Area demandante 2 dias Regras de negdcio, formuldrios e fluxos
CONTRATANTE identificados e registrados.
CONTRATATA
Desenvolvimento Area demandante 4 dias Automacdo parcial (protétipo) construida e testes

realizados.

Area demandante

Homologagdo parcial com o drgdo realizada.

Homologagdo CONTRATANTE 2 dias
CONTRATATA
. Area demandante )
Execugdo 5 dias
CONTRATANTE

Automagdo final (servigo) construida e testes
realizados.

Area demandante
Homologagdo CONTRATANTE 2 dias
CONTRATATA

Homologagdo final com 6rgdo realizada.

Area demandante )
Entrega 2 dias
CONTRATANTE

Finalizagdo Técnica e aprovagdo dos produtos.

Area demandante
Repasse CONTRATANTE 1dia
CONTRATATA

Repasse do servigo para a area de implantacdo

O quadro apresentado acima representa o esforgo médio para automagdo de novos servigos publicos. A depender da complexidade da automagdo, o

servigo pode levar um tempo maior ou menor do que o descrito acima (22 dias Uteis) .

Considerando a evolugdo constante do framework de automagdo de servigos, o mesmo poderd sofrer alteragdes durante a execugdo do contrato.

ANEXO IV — PADRAO MiNIMO PARA EXPORTAGAO DE DADOS DO SERVICO PUBLICO

Modelo de Arquivo XML:
<?xml version="1.0"?>
-<solicitacao>

<protocolo>"1"</protocolo>

<link>"https://solicitacao.servicos.gov.br/processos/123e4567-e89b-12d3-a456-426655440000"</link>

<l-- link Unico da solicitagdo do servigo que deve ter um uuid -->
<servico>786</servico>

<l-- cddigo do servigo na base nacional de servigo publico -->
<nome_servico>"Obter Passaporte"</nome_servico>

<l-- nome do servigo na base nacional de servigo publico -->
<orgao>1239</orgao>

<!-- cédigo do érgdo na base nacional de servigo publico -->
<nome_orgao>"Ministério da Justi¢a"</nome_orgao>

<l-- nome do érgdo na base nacional de servigo publico -->
<siorg>12345678</siorg>

<l-- cédigo do SIORG do érgdo do servigo -->
<cpf_cidadao>11111111111</cpf_cidadao>
<cnpj>1111111111111</cnpj>
<cpf_atendente>22222222222</cpf_atendente>
<data_abertura_processo>10/10/2018</data_abertura_processo>
<data_finalizacao_processo>20/10/2018</data_finalizacao_processo>
-<etapa>

<nome_etapa>"Solicitagdo"</nome_etapa>
<tipo_etapa>"EM_PREENCHIMENTO"</tipo_etapa>

<!-- tipo etapa referente a API de tramites da Area Logada do Cidad3o -->
<data_inicio_etapa>10/10/2018</data_inicio_etapa>
<data_finalizacao_etapa>10/10/2018</data_finalizacao_etapa>
<nome_fase>"Solicitagdo"</nome_fase>

-<formulario>

<codigo_formulario>1</codigo_formulario>
<campol>"teste"</campol>

<campo2>12313</campo2>

<l-- todos os campos dos formularios-->
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<campoN>true</campoN>
</formulario>
</etapa>
-<etapa>
<nome_etapa>"Analise"</nome_etapa>
<tipo_etapa>"EM_PROCESSAMENTO"</tipo_etapa>
<l-- tipo etapa referente a API de tramites da Area Logada do Cidad3o -->
<data_inicio_etapa>11/10/2018</data_inicio_etapa>
<data_finalizacao_etapa>19/10/2018</data_finalizacao_etapa>
<nome_fase>"Analise"</nome_fase>
-<formulario>
<campol>"teste"</campol>
<campo2>12313</campo2>
<!-- todos os campos dos formularios-->
<campoN>false</campoN>
</formulario>
</etapa>
-<etapa>
<nome_etapa>"Concluido"</nome_etapa>
<tipo_etapa>"CONCLUIDO"</tipo_etapa>
<I-- tipo etapa referente a API de tramites da Area Logada do Cidaddo -->
<data_inicio_etapa>19/10/2018</data_inicio_etapa>
<data_finalizacao_etapa>20/10/2018</data_finalizacao_etapa>
<nome_fase>"Concluido"</nome_fase>
-<formulario>
<campol>"teste"</campol>
<campo2>12313</campo2>
<l-- todos os campos dos formularios-->
<campoN>true</campoN>
</formulario>
</etapa>

</solicitacao>

Modelo de Arquivo XSD:
<?xml version="1.0" encoding="utf-8"?>
<xs:schema attributeFormDefault="unqualified" elementFormDefault="qualified" xmIns:xs="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema">
<xs:element name="solicitacao">
<xs:complexType>
<xs:sequence>
<xs:element name="protocolo" type="xs:string" />
<xs:element name="servico" type="xsd:integer" /> <!-- cédigo do servigco na base nacional de servigo publico -->
<xs:element name="nome_servico" type="xs:string" /> <!-- nome do servico na base nacional de servigo publico -->
<xs:element name="link" type="xs:string" /> <!--link tnico da solicita¢do do servico que deve ter um uuid-->
<xs:element name="orgao" type="xsd:integer" /> <!-- cédigo do érgdo na base nacional de servigo publico -->
<xs:element name="nome_orgao" type="xs:string" /> <!-- nome do 6rgio na base nacional de servigo publico -->
<xs:element name="siorg" type="xs:integer" /> <!-- cddigo do SIORG do érgdo do servigo -->
<xs:element name="cpf_cidadao" type="xsd:integer" />
<xs:element name="cnpj" type="xsd:integer" />
<xs:element name="cpf_atendente" type="xsd:integer" />
<xs:element name="data_abertura_processo" type="xsd:date" />
<xs:element name="data_finalizacao_processo" type="xsd:date" />
<xs:element maxOccurs="unbounded" name="etapa">
<xs:complexType>
<xs:sequence>
<xs:element name="nome_etapa" type="xs:string" />
<xs:element name="tipo_etapa" type="xs:string" /> <!-- tipo etapa referente a AP de trdmites da Area Logada do Cidaddo -->

<xs:element name="data_inicio_etapa" type="xsd:date" />
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<xs:element name="data_finalizacao_etapa" type="xsd:date" />
<xs:element name="nome_fase" type="xsd:string" />
<xs:element name="formulario">
<xs:complexType>
<xs:sequence>
<xs:element name="codigo_formulario" type="xs:integer"/>
<xs:element name="campol" type="xs:string" />
<xs:element name="campo2" type="xsd:integer" />
<!-- todos os campos do formularios-->
<xs:element name="campoN" type="xs:boolean" />
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:element>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:element>
</xs:sequence>
</xs:complexType>
</xs:element>

</xs:schema>

ANEXO V — MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO

TERMO DE COMPROMISSO

0 <NOME DO ORGAO>, sediado em <ENDERECO>, CNPJ n.°<CNPJ>, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em
<ENDERECO>, CNPJ n.°<CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA;

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO N.2 XX/20XX doravante denominado CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informagdes
sigilosas do CONTRATANTE;

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condi¢Bes de revelagdo destas informagdes sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protegdo;
CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranga da Informagcdo do CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as
seguintes clausulas e condigGes:

Clausula Primeira — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condigGes especificas para regulamentar as obrigagGes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz
respeito ao trato de informagdes sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por forga dos procedimentos necessarios para a execugdo do objeto do CONTRATO
PRINCIPAL celebrado entre as partes e em acordo com o que dispdem a Lei n? 12.527, de 18/11/2011 e os Decretos n? 7.724, de 16/05/2012 e 7.845, de
14/11/2012, que regulamentam os procedimentos para acesso e tratamento de informag&o classificada em qualquer grau de sigilo.

Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢des:

INFORMAGAO: dados, processados ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e transmissdo de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou
formato.

INFORMAGAO SIGILOSA: aquela submetida temporariamente a restricio de acesso publico em razdo de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e
do Estado.

CONTRATO PRINCIPAL: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

Clausula Terceira — DA INFORMAGCAO SIGILOSA

Serdo consideradas como informacdo sigilosa, toda e qualquer informacgdo classificada ou ndo nos graus de sigilo ultrassecreto, secreto e reservado. O TERMO
abrangera toda informacdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel,
podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas, especificagdes, relatérios, compilagdes, cddigo fonte de programas de computador na integra ou em
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partes, formulas, desenhos, cdpias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e econdmicos, definigdes, informagdes sobre as atividades do CONTRATANTE
e/ou quaisquer informacgdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados INFORMAGOES, a que
diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razdo das atuagdes de
execucdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Clausula Quarta — DOS LIMITES DO SIGILO

As obrigagdes constantes deste TERMO n3o serdo aplicadas as INFORMAGOES que:
| — sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo, exceto se tal fato decorrer de ato ou omissdo da CONTRATADA;
Il —tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;

IIl — sejam reveladas em razdo de requisi¢do judicial ou outra determinagdo valida do Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes
cumpram qualquer medida de protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida
do possivel, tempo habil para pleitear medidas de protecdo que julgar cabiveis.

Clausula Quinta — DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a
ndo permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierdrquico de sua estrutura
organizacional e sob quaisquer alegag¢des, faga uso dessas INFORMAGOES, que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de cépia da informacdo sigilosa sem o consentimento expresso e prévio do
CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da diregdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na
execucdo do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informagdes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o cumprimento de todas as disposi¢gdes do presente TERMO e dard
ciéncia ao CONTRATANTE dos documentos comprobatorios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a prote¢do da informacdo sigilosa do CONTRATANTE, bem como evitar e
prevenir a revelagdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pelo CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informagdes reveladas a outra parte em fungdo deste TERMO.
| — Quando requeridas, as INFORMACOES deverdo retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas, representantes, procuradores, sdcios, acionistas e cotistas, por
terceiros eventualmente consultados, seus empregados e contratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou
indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizacdo das informagdes disponibilizadas em face da execu¢do do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a:

| — N3o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das INFORMAGOES, no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma
pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que n3do seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e
precaugdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas
processuais e outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizagdo das INFORMAGOES por seus agentes, representantes ou por terceiros;

Il — Comunicar ao CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das INFORMAGOES, por
determinagdo judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por 6rgdo competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informacdes sigilosas.

Clausula Sexta — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogdvel e irretratdvel, permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificagdo da
informacgdo a que a CONTRATADA teve acesso em razdo do CONTRATO PRINCIPAL.

A vigéncia deste Termo independe do prazo de vigéncia do contrato assinado.

Clausula Sétima — DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das INFORMAGCOES, devidamente comprovada, possibilitard a imediata aplicacio de penalidades previstas conforme
disposi¢Bes contratuais e legislagbes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdio do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES.
Nesse caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢do de todas as perdas e danos sofridos pelo CONTRATANTE, inclusive
as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das
demais sangdes legais cabiveis, conforme art. 87 da Lei n2. 8.666/93.

Clausula Oitava — DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do disposto neste instrumento, ou quanto a execugdo das obrigaces dele decorrentes, ou
constatando-se casos omissos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa-fé, da equidade, da razoabilidade, da
economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de duvida e, salvo expressa determinagdo em contrdrio, sobre eventuais
disposi¢Ges constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro - Havendo necessidade legal devido a Programas de Governo, a CONTRATADA assume o compromisso de assinar Termo de Sigilo (ou
equivalente) adicional relacionado ao Programa, prevalecendo as cldusulas mais restritivas em beneficio do CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia no sentido de que:
| — O CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA;

Il — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pelo CONTRATANTE, todas as informagdes requeridas pertinentes ao CONTRATO
PRINCIPAL;
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11l — A omissdo ou tolerdncia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢bes estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou rentiincia, nem
afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo;

IV —Todas as condig¢des, TERMOS e obriga¢des ora constituidos serdo regidos pela legislagdo e regulamentacgdo brasileiras pertinentes;
V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes;

VI — Alteragdes do niumero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a CONTRATADA ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as
obrigagBes pactuadas neste TERMO, que permanecerd valido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento;

VII — O acréscimo, complementagdo, substitui¢do ou esclarecimento de qualquer uma das informagdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a
este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protegdo descrita para as informag&es iniciais
disponibilizadas, sendo necessaria a formalizagdo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL;

VIIl — Este TERMO n3o deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas filiadas, nem em obrigacio de divulgar INFORMAGCOES para a outra
Parte, nem como obrigagdo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Clausula Nona - DO FORO

O CONTRATANTE elege o foro da <CIDADE DO CONTRATANTE>, onde estd localizada a sede do CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do
presente TERMO, com renuncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢es, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de
igual teor e um s efeito.

, de de20
De acordo.
CONTRATANTE CONTRATADA
Nome: Nome:
Matricula: Matricula:
Qualificagdo: Qualificagdo:
Assinatura: Assinatura:
Testemunhas
Nome:
Matricula:
Qualificagdo:
Assinatura:

ANEXO VI — MODELO DE TERMO DE SIGILO E CIENCIA

Contrato n2:

Objeto:

Contratante:

Gestor do Contrato: SIAPE:

Contratada: CNPJ:

Preposto da
contratada:

CPF:

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer o teor do Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo e
as normas de seguranca vigentes no Contratante.

, de de 2022.
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CIENCIA
CONTRATADA - FUNCIONARIOS

Nome: Assinatura:
Matricula:
Nome: Assinatura:
Matricula:
Nome: .

Assinatura:
Matricula:

ANEXO VII - MODELO DE AVALIAGAO DE TREINAMENTO

Nome (opcional):

Orgdo/Entidade /Unidade:

Data do treinamento: /__/

Critérios Nota (0 a 10)

Grau de satisfagdo com o treinamento

Material didatico

Carga hordria

Local escolhido para o treinamento

Disponibilidade e presteza do(s) instrutor(es) para esclarecimentos das duvidas

Infraestrutura disponibilizada

Assimilagdo do conteudo

Disponibilidade para participar de todo o treinamento

Participagdo nas atividades e discusses

Adequacdo do treinamento as suas expectativas e necessidades

MEDIA

Sugestdes ou comentdrios (opcional):

ANEXO VIII - PERFIS PROFISSIONAIS

Para condugdo do contrato, a CONTRATADA devera dispor de pessoal qualificado dentro dos perfis profissionais requeridos, tanto relacionados a area de tecnologia
da informagdo quanto a 4rea de gestdo de processos.

O dimensionamento das equipes para execugdo adequada dos itens contratados é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o
cumprimento integral dos prazos, da qualidade e dos niveis de servigo exigidos. Em particular, é imprescindivel que a equipe a ser disponibilizada conte com, pelo
menos, os seguintes perfis profissionais:

e Preposto:

o profissional que respondera pelo andamento do contrato e atuard como interlocutor principal junto ao CONTRATANTE, cuidando de todas as
demandas gerenciais e administrativas, com poder para resolver problemas e falar em nome da CONTRATADA sempre que necessario;

o o preposto devera comparecer a sede do CONTRATANTE sempre que for demandado.

e Gerente de Projeto:

o profissional que estard a frente das equipes responsaveis pela automagdo, que sera prestador de servico da CONTRATADA, respondendo pelo
andamento dos trabalhos (ciclo de execugdo das Ordens de Servigo), organizando as tarefas, orientando as equipes técnicas, coordenando atividades,
avaliando, interpretando, apresentando os resultados obtidos e participando de reunides gerenciais com a equipe do CONTRATANTE;

* Analista de Processos:

o profissional responsavel pela anélise e avaliagdo dos processos referentes aos servicos publicos que serdo automatizados e/ou migrados, pela
documentagdo e entendimento da situacdo atual dos processos, pela identificagdo das adequagdes necessdrias nos processos com vistas a sua
automagao, realizando o redesenho e a elaboragdo do manual referente ao processo adaptado;
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* Analista de Sistemas:

o profissional com perfil de desenvolvedor de Sistemas e sera responsavel pela elaboragdo Integragdo das plataformas de governo necessarias para a
automagdo dos servigos

e Arquiteto

o profissional com vasta experiéncia na Plataforma BPMS LECOM e sera responsdvel por propor, desenvolver solugbes e definir padrbes de
desenvolvimento e prestar suporte arquitetural aos analistas de processos.

* Analista de Suporte e Atendimento

o profissional com conhecimento em Plataforma BMPS LECOM, responsavel pelas tratativas dos chamados abertos.

ANEXO IX — REQUISITOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Perfil Profissional || Arquiteto

Experiéncia 5 anos de experiéncia profissional em desenvolvimento
profissional Plataforma LECOM BPMS

Formacgdo Graduagdo em Computagdo, Tecnologia da Informagdo ou area
académica correlata

e Prestar suporte arquitetural aos analistas de processos;
e Avaliar, propor e desenvolver solugdes arquiteturais;

o Definir padrdes de desenvolvimento;

Atribuicdes e Construir e adaptar bibliotecas de desenvolvimento;

e Auxiliar na refatoragdo de servigos para adaptacdo aos
padrdes arquiteturais;

e Desenvolver, dar suporte e fazer manutengdo nos servigos.

Perfil Profissional | Analista de Processos

- 1 ano de experiéncia em desenvolvimento ou automagdo de

Experiéncia processos

profissional - ou Formagdo em Plataforma BPMS com carga hordria minima de
100 horas.

Formagdo Graduagdo em Computagdo, Tecnologia da Informagdo ou area

académica correlata

e Desenvolvimento ou ajustes em servigos de acordo com
padrdes arquiteturais.

" e Levantamento de requisitos
Atribuigdes q
e Elaboragdo de documentagdo sobre a automagdo do

servigo realizado.

e Realizagdo de testes

Perfil Profissional | Analista de Sistemas

Experiéncia T .
- 2 anos de experiéncia em desenvolvimento

profissional
Formagao Graduagdo em Computagdo, Tecnologia da Informagdo ou area
académica correlata
e Desenvolvimento ou ajustes em servigos de integragdes
de webservices com Plataforma LECOM BPMS
Atribuicdes e Elaboragdo de documentagdo sobre a integracdo do

servigo realizado.

e Realizagdo de testes

Perfil Profissional || Analista de Suporte e Atendimento

Experiéncia - 1 ano de experiéncia em desenvolvimento ou automagdo de
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profissional processos
- ou Formagdo em Plataforma BPMS com carga hordria minima de
100 horas.
Formacgdo Graduagdo ou Graduando em Computagdo, Tecnologia da
académica Informagdo ou area correlata
e Analise dos chamados abertos
Atribuicdes e Identificagdo da causa-raiz e implementago da solugo
e Atendimento ao publico

APl de
Acompanhamento

[

ANEXO X — DIAGRAMA DE ARQUITETURA DAS INTEGRAGOES ENTRE AS PLATAFORMAS DE GOVERNO

GITHUE
(Microsoft)

Consulta Servicos

Insers Manifestacio

APl de Avaliacio

Gera Servigos XML

Y

Registra Acompanhamento

Registra Avaliacio

——Consulta Servico, Autentica -imé:r—l

APIEDITOR : ) SIORG
> seRvicos Busca Ongdos—*  (seppPRQ)
A
Busca Servigos
Busca Servico |
Fublica Servi¢os
E-OUV
Insere Manifestagso

Ferramanta
| de Automagao
(LECOM)

<—Direciona para Servico gEO;F?“\%1

Autentica Usuano

¥

Busca Senicos Estaduais

Login Unico
[SERFRO)

Forlais Estaduais

Envia

Y

SMS
¥ {MOVILE)

ANEXO XI — PLANILHA DE FORMAGAO DE PREGOS

As propostas de precos dos licitantes deverdo ser formuladas com base na seguinte planilha:

Item | - Disponibilizagdo de solugdo tecnolégica LECOM BPMS para automagao de servigos publicos e servicos administrativos
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Item Il - Adequagdo e automacdo de servigos publicos e servigos administrativos com o uso da solugdo tecnolégica LECOM BPMS

Item 11l - IntegracGes da solugdo tecnolégica LECOM BPMS com Plataformas de servigos publicos e servigos administrativos
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|

|

|

HSTA

*
AL B (") c :
Quantidade . D
estimada de Qular'mdade Quantidade total Valor Total

) . média de HSTA|| 4a ysTA Valor  por|[do Item

servigos publicos . e HST) RS

. por servico HSTA (RS) (RS)
objeto de ablico C=AxB
automagdo P E=CxD

HSTI
* E
e 5) c D Valor Total
Quantidade . Quantidade total alor Tota
estimada de Quantidade Valor por|/do Item Il

operagdes a serem
implementadas

média de horas || de horas

por operagdo

C=AxB

HSTI (R$) || (RS)

E=CxD

Item IV - Treinamento especifico para utilizacdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS

Total

Observagoes:

Horas-Aula

A (%)

Quantidade estimada de

B

Valor por Hora Aula (RS)

c

Valor Total do Item IV (RS)

horas aula C=AxB
Consolidado

A B C D

Valor Total Valor Total Valor Total Valor Total

do Item | do Item Il do Item 1l do Item IV

F

F=A+B+C+D

Valor Total da Proposta (RS)

(*) Os quantitativos indicados nas colunas “A” e “B” das tabelas referentes aos Itens | a IV sdo meramente orientativos, informados apenas para auxiliar na elaboragdo das propostas de pregos. O

que serd registrado na Ata de Registro de Pregos e, portanto, serd objeto de eventual contratagdo serdo somente os quantitativos e os valores indicados na coluna “C” em diante.

(***) Nos pregos propostos para Ciclos processados, HSTA, HSTI, HSTM, Hora-Aula, deverdo estar incluidos todos os custos relativos ao cumprimento integral das obrigagdes contratuais e legais,

tais como saldrios, obrigagdes trabalhistas e tributarias, equipamentos, materiais de consumo e outros insumos, custos com transporte e estadia, remuneragdo do capital, entre outros.

(****) Quaisquer tributos, custos e despesas diretos ou indiretos omitidos da proposta ou incorretamente cotados serdo considerados como inclusos nos pregos, ndo sendo aceitos pleitos de
acréscimos, a esse ou a qualquer titulo, devendo o objeto ser executado sem 6nus adicional ao CONTRATANTE.

ANEXO XII - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS PARA A CONSOLIDAGAO E APRESENTAGAO DE PROPOSTAS

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

NAS TABELAS A SEGUIR PODERAO SER ACRESCENTADOS OUTROS CUSTOS ENVOLVIDOS A CRITERIO DA CONTRATADA.

administrativos

Item | - Disponibilizagdo de solugdo tecnolégica LECOM BPMS para automacdo de servigos publicos e servigos

RECEITA
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Unidade de Medida Quantidade Valor Unitério Total
Ciclos Processasos

DESPESAS
Custos Envolvidos Qtde (%) Total

Garantia de atualizagGes e suporte

Despesas com Infraestrutura (Cloud)

Cofins

PIS

ISS

Custos Indiretos

Total Despesas

Lucro

Item Il - Adequacdo e automacao de servigos publicos e servicos administrativos com o uso da solugdo tecnolégica
LECOM BPMS

RECEITA

Unidade de Medida

IQtde

|Va|or Unitério

‘ Total

HSTA

DESPESAS

Custo envolvidos

Qtde de Profissionais

Qtde de Horas

Valor da Hora * || Total

Preposto

Gerente de Projeto

Analista de Processo

Arquiteto

Cofins

PIS

ISS

Despesas Gerais
(Viagens, Hospedagem, Alimentagdo, etc)

Custos Indiretos

Total Despesas

Lucro

* O valor da hora de cada perfil profissional devera ser informado de acordo com o resultado do valor total do custo por empregado, obtido do “QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO”

da planilha de custos e formagdo de pregos contida na Instrugdo Normativa n2 5 de 26 de maio de 2017, dividido pela quantidade de horas Uteis mensais (168 horas).

Link de acesso a planilha de custos e formag&o de pregos:
https://www.gov.br/compras/pt-br/centrais-de-conteudo/orientacoes-e-procedimentos/midia/modelo-planilha-para-portal-compras1.xlsx

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

Item Ill - Integragdes da solugdo tecnolégica LECOM BPMS com Plataformas de servigos ptiblicos e servigos
administrativos

RECEITA
Unidade de Medida Qtde Valor Unitério || Total
HSTI
DESPESAS
Custo envolvidos Qtde' . de || Qtde de Valor da Hora * || Total
Profissionais Horas
Preposto
Gerente de Projeto
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Analista de Sistemas

Arquiteto

Cofins

PIS

ISS

Despesas Gerais

(Viagens, Hospedagem, Alimentagéo,

etc)

Custos Indiretos

Total Despesas

Lucro

* O valor da hora de cada perfil profissional deverd ser informado de acordo com o resultado do valor total do custo por empregado, obtido do “QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO”

da planilha de custos e formagdo de pregos contida na Instrugdo Normativa n2 5 de 26 de maio de 2017, dividido pela quantidade de horas Uteis mensais (168 horas).

Link de acesso a planilha de custos e formagdo de pregos:

https://www.gov.br/compras/pt-br/centrais-de-conteudo/orientacoes-e-procedimentos/midia/modelo-planilha-para-portal-compras1.xlsx

Item IV — Treinamento especifico para utilizacdo da solugdo tecnolégica LECOM BPMS

RECEITA
Unidade de Medida Qtde Valor Unitario || Total
Hora-Aula
DESPESAS
Custo envolvidos Qtd? . . de || Qtde de Valor da Hora * || Total
Profissionais Horas

Preposto

Gerente de Projeto

Analista de Processo

Cofins

PIS

ISS

Despesas Gerais

(Viagens, Hospedagem, Alimentagdo,

etc)

Custos Indiretos

Total Despesas

Lucro

* O valor da hora de cada perfil profissional devera ser informado de acordo com o resultado do valor total do custo por empregado, obtido do “QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO”

da planilha de custos e formagdo de pregos contida na Instrugdo Normativa n2 5 de 26 de maio de 2017, dividido pela quantidade de horas Uteis mensais (168 horas).

Link de acesso a planilha de custos e formagdo de pregos:
https://www.gov.br/compras/pt-br/centrais-de-conteudo/orientacoes-e-procedimentos/midia/modelo-planilha-para-portal-compras1.xlsx

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

RESUMO

TOTAL

Faturamento

Custos e Despesas

Lucro Liquido Antes do IRPJ e CSSL

IRPJ (simulagdo)
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Lucro Liquido

Margem de Lucro

ANEXO XlIl - MODELO (TEMPLATE) DE DOCUMENTO DE SERVIGO PUBLICO DIGITAL

DOCUMENTO DE SERVIGO PUBLICO DIGITAL

<ORGAO>
<NOME DO SERVICO>

HISTORICO DE REVISAO

Data

Versdo

Descrigdo

Autor

1. DOCUMENTO NEGOCIAL

1.1 DESCRICAO DO SERVICO

<Fazer uma descrigdo geral do servigo>

1.2 IMAGEM DO PROCESSO DE NEGOCIO

Fluxo Principal

Fluxo Auxiliar 1

<Anexar a imagem do Fluxo Principal extraido da ferramenta de automagéo>

<Anexar a imagem do Fluxo Auxiliar extraido da ferramenta de automagéo>

\Adicionar todos os fluxos auxiliares ligados ao servigo principal

1.3 IMAGEM DA RELACAO ETAPAS X MACRO FASES

<Anexar a imagem da relagdo Etapas e Fases extraida da ferramenta de automagéo>

1.4 RELAGCAO ETAPAS X MACRO FASES

Fase

Etapa

Descrigdo da Etapa

<Nome da Fase 1>

<Nome da Etapa 1>

< Descrigdo da Etapa 1>

<Nome da Etapa 2>

< Descrigdo da Etapa 2>

<Nome da Fase 2>

<Nome da Etapa 3>

< Descrigdo da Etapa 3>

<Nome da Etapa 4>

< Descrigdo da Etapa 4>

<Nome da Etapa 5>

< Descrigdo da Etapa 5>

\Adicionar todas as fases e etapas

1.5 REGRAS GERAIS

Regras Orientadas

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...
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ID Orientagao

Descri¢do da Regra

RO1 | Premissas

<Descrever todas as dependéncias, tudo que é preciso ser feito para o cidaddo conseguir abrir uma Solicitagdo>

RO2 | Tipo de Pessoa

<Descrever o tipo de pessoa que pode acessar o servigo e o que pode ser o interessado do servico>

RO3 | Listas

<Descrever as opgdes dos campos tipo lista de todas as etapas do servigo>

RO4 || Distribuigdo

<Descreveras regras envolvidas para a distribuicdo da Solicitagdo>

RO5 || Campos Automaticos

<Identificar os campos que devem ser preenchidos automaticamente na tela, de onde vém os dados e as condigdes para isso, caso existam>

RO6 | Mascara

<Identificar os campos tipo mdscara e definir a mdscara de cada um>

RO7 || Retorno ao Cidadao

<Identificar todos os pontos (Etapas) que a Solicitagdo pode retornar ao cidaddo para alguma agdo dele>

RO8 || Decisdao

<Identificar os campos de deciséo de cada Etapa e as opg¢des de cada um>

RO9 | Anexos

<Descrever os tipos de arquivo e o tamanho mdximo que podem ser anexados no sistema. Caso haja algum campo tipo Anexo com regras
diferentes dos demais, detalhar>

R10 || SLA

<Identificar as Etapas que tém SLA e definir os tempos de cada um>

R11 || Tarefas Automadticas

<Identificar e descrever todas as tarefas automdticas executadas por meio de robé>

R12 | Filtro de Pesquisa

<Identificar todos os campos que devem estar disponiveis para o filtro de pesquisa>

Personalizados

R13 xﬁ'::g;:;s <Definir todas as mensagens que devem ser enviadas automaticamente e em cada situagdo na etapas que séo devolvidas ao cidadédo>
Integracdo . . " L

R14 <Identificar as Etapas e as condi¢des para gerag@o ou atualizagdo de processo SEI>
com o SEI
Documentos L ~ . . ~

R15 <Identificar os documentos (PDF) que sdo gerados pelo servigo e as respectivas Etapas onde ocorre a geragdo>

R16 | Assinaturas Digitais

<Identificar as assinaturas digitais requeridas no servico e as respectivas Etapas onde ocorre a solicitagdo de assinatura>

Regras de Negdécio

Substituir as orientagdes pelas regras. Caso néo se aplique, escrever “N/A”

ID

Descri¢do da Regra

RNO1 <Descrever todas as regras aplicadas a validagdo no preenchimento de dados, calculos, orientagdes...>

RNO2

RNO3

RNO4

RNO5

RNO6

RNO7

RNO8

RNO9

Incluir tantas linhas quantas se fizerem necessdrias.

2. DOCUMENTAGAO TECNICA PARA IMPLANTAGAO

2.1 INFORMAGOES TECNICAS DO SERVICO

Nome do Servico no BPM

Nome do Servico no Portal

Tipo de Pessoa Tabela do BD

Link Servigo Desenvolvimento

Link Servigo Produgdo

<servigo principal> <PF/PJ>
<servigo auxiliar 1>
2.2 ADMINISTRAGAO DE USUARIOS
Nome do Perfil (raia do BPM) Fung¢io/Grupo Nome Grupo de Usuario Apelido Grupo de Usuario Descri¢do Regra Adicional

2.3 MAPEAMENTO DAS NECESSIDADES IMPLEMENTADAS ALEM DO BPM

Etapa

Tipo de Implementagdo Identificagdo Momento da Execugdo Regra

Complemento

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i... ~ 71/82



01/07/2022 11:56 SEI/ME - 25114139 - Termo de Referéncia (IN 01/2019)
| | | | | E—

(*) Tipo Implementagdo pode ser: JavaScript, Integragdo BPM, Robd, SEI
(**) Momento da Execugéo pode ser: Durante a Etapa (js), Carregamento da Etapa, Passagem da Etapa

2.4 INFORMAGOES DA INTEGRACAO SEI

Homologagdo

Usuario Senha:
Link para o SEl: Sigla do Sistema:
IdServigo: IdUnidade:

NomeUnidade:

IdProcedimento:

TpProcedimento: IdDocumento:

TpDocumento Outros:
Producgdo

Usudrio Senha:

Link para o SEl:

Sigla do Sistema:

IdServigo:

IdUnidade:

NomeUnidade:

IdProcedimento:

TpProcedimento:

IdDocumento:

TpDocumento

Outros:

2.5 MAPEAMENTO DE OUTRAS INTEGRAGCOES INTERNAS VIA API

<Descrever outras integragées realizadas, caso existam>

ANEXO XIV — MODELO (TEMPLATE) DE DOCUMENTO DE SERVICO PUBLICO DIGITAL - PREENCHIDO

DOCUMENTO DE SERVICO PUBLICO DIGITAL

<ORGAO>
<NOME DO SERVICO>

HISTORICO DE REVISAO

Data Versdo Descri¢do
10/04/2021 1.0 Vers3o inicial
13/08/2021 1.0 Inclusdo do campo Tipo de Imagem

1. DOCUMENTO NEGOCIAL

1.1 DESCRICAO DO SERVICO

Este servigo destina-se as pessoas que desejam obter autorizagdo para suas embarcagdes realizarem transporte aquaviario dentro das Unidades de Conservagdo.

1.2 IMAGEM DO PROCESSO DE NEGOCIO

Fluxo Principal

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...
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1.3 IMAGEM DA RELACAO ETAPAS X MACRO FASES
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Embarcagies

Resumo da solicitagdo

Preencher dados sobre

Analisar solicitagao
Emitir GRU

Assumir solicitagao

Preencher dados da Solicitagao

Analisar candidatos habilitados
Verificar comprovante de pagamento

Realizar upload do documento assinado
no SEl

Assinar autorizagao
Informar resultado da habilitagao

Analisar recursos

Enviar documentos especificos para

habilidade extra

Cancelar solicitagdo

Arquivar solicitagdo por falta de pagamento

Preencher recurso

Receber Documento de Autorizagao

Declarar ciéncia com o resultado da

habilitagao

Receber resultado de indeferimento ou
cancelamento

Enviar comprovante de pagamento

Preencher documentos complementares

1.4 RELAGAO ETAPAS X MACRO FASES

Emitir GRU

Fase Etapa Descri¢do da Etag

Preencher dados da Solicitagdo Permite identificar o interessado da Solicitagdo de Uso de Imagem em UC.
Solicitagdo Preencher dados sobre Embarcagdes Permite identificar as embarcagdes para as quais solicita autorizagdo.
Resumo da Solicitagdo Visualiza o resumo de todos os dados da solicitagdo, aceita termo de responsabilidade
Assumir Solicitagdo Permite ao analista retirar a solicitagdo da caixa do 6rgdo para trabalhar na sua analise
Analisar Solicitagdo Permite ao analista realizar a analise da solicitagdo.
Informar Resultado da habilitagdo Permite ao analista informar o resultado da habilitagdo de uma solicitagdo.
Analisar candidatos habilitados Permite ao analista analisar os candidatos habilitados para dar andamento.
| Analisar recursos Permite ao analista analisar os recursos feitos pelo solicitante apds ndo habilitagdo.
Andlise

Permite ao analista da COARR emitir a GRU.

Verificar comprovante de pagamento

Permite ao analista da COARR conferir o pagamento da GRU.

Gerar Autorizagdo e enviar para assinatura

Permite ao analista gerar a autorizagdo de uso de transporte aquaviario.

Assinar autorizagdo

Permite ao gestor da UC ou NGI assinar a autorizagdo de uso.

Realizar upload do documento assinado no SElI

Permite ao analista realizar o upload na Solicitagdo de documento assinado no SEI.

Preencher documentos complementares

Permite ao solicitante ajustar a Solicitagdo por indicagdo do analista.

Preencher recurso

Permite ao solicitante entrar com recurso sobre uma ndo habilitagdo.

Pendéncias

Declarar ciéncia com o resultado da homologagdo

Permite ao solicitante declarar ciéncia do resultado da homologac&o.

Enviar documentos especificos para habilidade extra

Permite ao solicitante enviar os documentos especificos apds sua habilitagdo.

Enviar comprovante de pagamento

Permite ao solicitante enviar o comprovante de pagamento da GRU.

Cancelar solicitagdo

Permite ao solicitante cancelar a solicitagdo espontaneamente

Resultado

Arquivar solicitagdo por falta de pagamento

Permite ao analista arquivar a solicitagdo quando o solicitante ndo comprova o pagam:

Receber documento de autorizagdo

Permite ao solicitante visualizar a Autorizagdo de Uso das suas embarcagdes.

Receber resultado de indeferimento ou cancelamento

Permite ao solicitante receber resultado de indeferimento ou cancelamento da sua sol

1.5 REGRAS GERAIS

Regras Orientadas

https://sei.economia.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=28155533&i...

ID Orientagdo Descri¢do da Regra
ro1lp 3 1. E necessario que seja realizada a carga da tabela de Cursos no Fluxo Auxiliar “Carregar Tabela de Unidade de Conservagéo”
remissas
2. Os Editais disponibilizadas na Solicitagdo devem ser cadastrados no Fluxo Auxiliar “Cadastrar Edital”
RO2 | Tipo de Pessoa A depender da defini¢do do Edital selecionado, o cidaddo podera se candidatar como Pessoa Fisica ou Juridica, mas o acesso sempre sera por Pessoa
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1. Tipo de Embarcagdo: Obter da grid de tipos de embarcagdo alimentada no Fluxo Auxiliar “Cadastrar Edital”.
2. Unidade de Conservagdo: Obter da tabela de unidades de conservagdo alimentada no Fluxo Auxiliar “Carregar Tabela de Unidade de Conservagdo”
RO3 | Listas 3. UF: Lista das Unidades da Federagdo, conforme defini¢do do IBGE
4. Municipio: Lista dos Municipios da Unidade da Federagdo selecionada, conforme definigdo do IBGE. Inicia vazia e sempre que informa uma UF, rece
5. Edital: Seguir a regra RNO1.
RO4 | Distribui¢do Enviar a solicitagdo ao grupo de usudrios correspondente a Unidade de Conservagdo do Edital selecionado.
RO5 li?.l::::;ticos Os campos preenchidos automaticamente sdo: CPF, Nome e Email da etapa “Preencher Informagdes do Solicitante”. Obté-los dos dados do usudrio lo
RO6 | Mascara Os seguintes campos tém mascara: CPF, CEP e Processo SEI, conforme padrdes conhecidos.
A Solicitagdo pode retornar ao cidaddo nos seguintes casos:
1. Por decisdo do analista, quando Devolve para Ajuste
RO7 | Retorno ao Cidaddo | 2. Para comunicar ndo habilitagdo, quando o cidad3o podera entrar com recurso
3. Para informar os documentos especificos da habilidade extra
4. Ao final da etapa “Emitir GRU”, para o cidaddo receber a GRU e comprovar o seu pagamento
As seguintes opgdes sdo oferecidas para tomada de decisdo pelos analistas:
RO8 || Decisdo 1. Campo Resultado da Andlise, na etapa “Analisar Solicitagdo”: Deferido, Indeferido, Enviar para Ajuste
2. Campo Assinatura, na etapa “Aprovar Solicitagdo”: Assinar com token, Assinar no SEI
RO9 || Anexos Todos os anexos devem aceitar apenas arquivos dos tipos PDF, PNG e JPG limitados a 10MB. Excepcionalmente, o anexo Projeto Vinculado pode recel
R10 || SLA A etapa Analisar Solicitagdo possui SLA de 2 dias e adicional de 4 dias.
Um robd é executado diariamente durante as etapas de andlise para realizar as seguintes tarefas:
R11 | Tarefas Automdticas |- Devolug3o ao analista das Solicitagdes que estdo ha 5 dias para ajuste pelo cidaddo e ndo foram reenviadas.
- Devolugdo ao analista das Solicitagdes que estdo aguardando a comprovagdo do pagamento da GRU pelo cidaddo e cuja data limite tenha sido expir.
R12 | Filtro de Pesquisa Os campos que devem estar disponiveis como filtro de pesquisa do 6rgdo sdo: UC, Niumero do Edital, Ano do Edital, Nome do Edital, N2 Processo SElI,
As seguintes mensagens devem ser informadas nas situagdes correspondentes:
R13 Mensagens 1. Quando a solicitagdo é devolvida para ajustes, a seguinte mensagem deve ser apresentada: "Sua solicitagdo ndo esta em conformidade com o Editz
Autométicas 2. Quando a solicitagdo é deferida, a seguinte mensagem deve ser apresentada: "Sua Solicitagdo foi aprovada. Enviamos sua Autorizagdo de Uso Publi
3. Quando a solicitagdo é indeferida, a seguinte mensagem deve ser apresentada: "Infelizmente sua Solicitagdo ndo foi habilitada"
A unidade SEI é definida dinamicamente da seguinte forma:
- Se UC ndo pertencer a um NGI, usa a unidade SEI da UC
. - Caso contrario, usa a unidade SEI do NGI ao qual a UC é vinculada
Integracdo L. i X
R14 SEI Um processo SEI é criado para UC/NGI do Edital em um desses dois momentos:
como
1. Quando a assinatura se da no SEI;
2. Apos a assinatura com Token, durante o envio ao candidato.
E criado um Resumo, contendo as principais informacgdes da Solicitacdo, que serd utilizado como o primeiro documento do processo SEI (tipo uma cay
Os seguintes documentos sdo gerados pelo servigo:
Documentos “  w . " - P .
R15 personalizados 1. Na etapa “Gerar Autorizagdo”, deve ser gerado documento personalizado chamado "Autorizagdo de Uso Publico". O documento deve seguir o tem;
2. Na etapa “Gerar Autorizagdo” deve ser gerado documento personalizado chamado "Resumo da Solicitagdo". O documento deve conter os principai
. I Na etapa “Assinar Autorizagdo”, o PDF "Autorizagdo de Uso Publico" deve ser assinado digitalmente pelo chefe da UC/NGI. A Autorizagdo de Uso Pu
R16 || Assinaturas Digitais . - | X i
embora haja a opgdo de assinar no SEl seguindo outro caminho do fluxo.
Regras de Negdcio
ID Descri¢do da Regra
A lista de editais disponiveis ao candidato deve ser carregada segundo os seguintes critérios:
- Obter todos os editais que ofertem o servigo selecionado no gov.br
RNO1 - Cujo periodo de inscrigdo esteja vigente (data de inicio da inscrigdo menor que hoje e data de término da inscrigdo maior que hoje)
- Exibir em ordem crescente de Ano e Numero do Edital
- Exibir os campos Numero e Ano do Edital (formato nnnn/nnnn) e o Nome do Edital ao lado
2. DOCUMENTACAO TECNICA PARA IMPLANTACAO
2.1 INFORMAGOES TECNICAS DO SERVICO
Nome do Servigo no Tipo
BPM < Nome do Servico no Portal de Tabela do BD Link Servico Desenvolvimento
Pessoa
. - - N . : https:// icos. .gov.b i torizi
ICMBio - Uso Publico - Solicitar Autorizagdo para servigo comercial de Transporte Aquavidrio de . . TLips://SETVIcos nuyem gowbr/ serwco/gu .orlz
L R X o . ~ . PF f_icmbio_aqua de-uso-publico-transporte-aquaviario?
Transporte Aquaviario passageiros para fins turisticos nas Unidades de Conservagdo Federais -
campaign=busca
ICMBio - Carga de Ucs N/A PF f_icmbio_ucs N/A
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N/A

PF f_icmbio_aux N/A

2.2 ADMINISTRAGCAO DE USUARIOS

Nome do Perfil (raia do

Nome Grupo de

Apelido Grupo de

COARR

de GRUs

BPM) e e Usuario Usuario Descrigdo
Unidade de Conservagdo Grupo Analista da UC nnnnn || analistas_usopub_nnnnn Grupo de analistas da UC com cédigo nnnnn O cddigo nnnn
Gestor da UC ou NGI Grupo Chefia da UC nnnnn chefia_usopub_nnnnn Grupo de chefia da UC com cddigo nnnnn O cddigo nnnn
COARR Grupo Analistas ICMBIO analistas_usopub_coarr Grupo da COARR, responsavel por emitir e conferir pagamento

2.3 MAPEAMENTO DAS NECESSIDADES IMPLEMENTADAS ALEM DO BPM

Etapa

Tipo de Implementagdo

Identificagdo

Momento da Execugdo

ICMBio_UsoPublico_Conducao

JavaScript Veiculos Durante Etapa(js)

Javascript ICMBlo_UsoPu‘bllco_Cadastro Durante Etapa(js)
Edital

JavaScript ICMBio_UsoPublico_Assinatura Durante Etapa(js)

ANALISAR_CANDIDATOS_ HABILITADOS

Integragdo BPM

GeradorPdfResumoUsoPub
CondVeiculo

Carregamento Etapa

GERAR_AUTORIZACAO_E_ ENVIAR_PARA_ASSINATURA

Integragdo BPM

GeradorPdfUsoPubConducao
Veiculos

Carregamento Etapa

GERAR_AUTORIZACAO_E_ ENVIAR_PARA_ASSINATURA
ou ASSINAR_AUTORIZACAO

Integragdo BPM

GeraProcessoSeiCondVeic
EtapaGerarAutorizacao

Passagem Etapa

Robo

RoboAprovaEtapas_Uso
Publico_Veiculos

Homologagdo

2.4 INFORMACOES DA INTEGRAGAO SEI

Usuario Planejamento-H Senha: testell
Link para o SEI: https://hmgsei.icmbio.gov.br/sei/ws/SeiwsS.php Sigla do Sistema: govbr_¢
IdServigo: govbr_contratacao_brigadista_service IdUnidade: 110000
NomeUnidade: TESTE_1_1 IdProcedimento: 100001
TpProcedimento: AUTORIZAGAO DE USO PUBLICO IdDocumento: pdf de
TpDocumento Zgzuor:?e:tk:)t:—ri;ziz - minuta de autorizagdo pdf resumo - extrato outros Outros:
Produgdo
Usudrio (confidencial) Senha: (confide:
Link para o SEI: (confidencial) Sigla do Sistema: govbr_c
IdServigo: govbr_contratacao_brigadista_service IdUnidade: vemda |
NomeUnidade: vem da planilha do fluxo auxiliar que serd carregada pelo icmbio IdProcedimento: 100001C
- ) pdfde a
TpProcedimento: AUTORIZAGCAO DE USO PUBLICO IdDocumento: pdf resu
outros d
pdf de autorizagdo - minuta de autorizagdo
TpDocumento pdf resumo - extrato Outros:
outros documentos - Anexo
2.5 MAPEAMENTO DE OUTRAS INTEGRAGOES INTERNAS VIA API
Ndio se aplica
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ANEXO XV — DOCUMENTO DE MUDANCA DE SERVICO

DOCUMENTO DE MUDANCA DE SERVICO
<ORGAO>
<NOME DO SERVICO>

HISTORICO DE REVISAO

Data Versdo Descri¢ao Autor

1. DOCUMENTAGAO NEGOCIAL

1.1 DESCRICAO DA CAUSA DA MUDANGA NO SERVICO

<Fazer uma descri¢do do que levou a mudanga no servigo>

1.2 DESCRICAO MACRO DA MUDANCA REALIZADA NO SERVICO

<Fazer uma descrigdo das mudangas realizadas no servigo>

1.3 DESCRICAO DAS MUDANGAS NO FLUXO

<Fazer uma descrigéio das mudangas realizadas no fluxo do servico, inclusive nos auxiliares>

1.4 DESCRICAO DAS MUDANGCAS NAS ETAPAS

<Fazer uma descri¢céo das mudangas realizadas nas etapas do servigo, identificando cada uma que tenha sido incluida, alterada ou suprimida e o que mudou>

1.5 DESCRICAO DESCRICAO DAS MUDANCAS NOS GRUPOS DE USUARIO

<Fazer uma descrigdio das mudangas realizadas nos grupos de usudrio do servigo, identificando cada um que tenha sido incluido ou suprimido>

Esta mudanga ndo requer alteracdo no Documento de Servico ()

ANEXO XVI - FLUXO DE GESTAO DOS ITENS CONTRATADOS
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Hem 1122 TR

ORDEM DE SERVICO N¢

Contrato n2

Pregdo Eletrénico n?

1. OBJETO DO CONTRATO

ANEXO XVII - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

1.1. Disponibilizagdo de solugdo tecnoldgica para automagado de servigos publicos (BPMS), no modelo de Software como Servigo (SaaS), bem como a adequagéo e
automagdo dos servigos propriamente ditos, com o uso da solugdo tecnoldgica disponibilizada, incluindo suporte técnico e treinamento.

2. ITENS CONTRATADOS

2.1. A lista abaixo identifica os itens a serem realizados, referentes a esta Ordem de Servigo, a quantidade de Usudrios Governo, HSTA, HSTI, HSTM ou Horas-Aula,
conforme o caso, e a data limite prevista para entrega dos produtos.

Item |

Orgido ou Entidade

Servigo Publico automatizado

Quantidade de Usuarios Governo do Servigo Publico

Data de entrada em operagdo

Total de Usudrios Governo

Item I
Orgdo ou || Servigo Publico a ser || Pontuagdo dos || Quantidade de || Data para disponibilizagdo do Servigo || Data de entrega dos
Entidade automatizado Fatores HSTA Publico automatizado produtos
Total de HSTA - -
Item 111
Orgao ou .API de Integracdo a ser Quant|d~ade de || Quantidade de Data para conclusio da integracso Data de entrega dos
Entidade implementada Operagdes HSTI produtos
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Total de horas operagdo - -

Item IV

Orgao ou Entidade || Médulo de Treinamento || Quantidade de Horas Aula da turma || Data de inicio da turma || Data de entrega do produto

Total de Horas Aula - -

Item V
Orgio ou Entidade || Nome do Servigo Piblico || Quantidade de HSTM || Data de inicio da migracdo Data de entrega do servigo
Total de Servigos - -
3. VALORES
3.1. O valor total referente a esta Ordem de Servigo é de RS (valor por extenso), obtido conforme tabela abaixo.
Quantidade || Valor Unitario (RS) || Valor Total (R$)
Usuarios Governo
HSTA
HSTI
Horas-aula
Valor Total da Ordem de Servico (RS)
Brasilia, , de de
CONTRATANTE
CONTRATADA
4. ACEITE

4.1. Apds a avaliagdo do 6rgdo ou entidade responsével pela prestagio do servigo publico, os produtos referentes aos itens contratados foram ACEITOS ou NAO
ACEITOS conforme a tabela abaixo:

Orgso ou Entidade:

Servigo Publico / API de Integragdo /

A Produtos entregues Data de entrega dos produtos || Aceito / Ndo Aceito Data de avaliagdo
Turma de Treinamento

Item

Responsavel pela avaliagdo (Equipe Demandante):

Orgio ou Entidade:
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Item

Servigo Publico / API de Integragdo /
Turma de Treinamento

Produtos entregues

Data de entrega dos produtos

Aceito / Ndo Aceito

Data de avaliagdo

Responsdvel pela avaliagdo (Equipe Demandante):

Brasilia,

, de de

Identificagdo

Observagées

identificada foram recebidos nesta data e serdo objeto de avaliagdo quanto a conformidade de qualidade, de acordo com critérios previamente estabelecidos.

De acordo

CONTRATANTE

CONTRATADA

ANEXO XVIII - TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

ne:

Contrato

Ordem de Servigo n2:

Objeto:

Orgio Demandante:

CONTRATANTE:

CONTRATADA:

Por este instrumento, atestamos, em consondncia com o art. 73 da Lei n2 8.666/1993, que os servigos relacionados na Ordem de Servigo acima

ORGAO/ENTIDADE

CONTRATADA

<assinaturas>

<assinaturas>

<nomes>
<matriculas>

<cargos ou fungdes>

<nomes>

<cargos ou fungGes>

de de 20

Identificagdo

ANEXO XIX - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO
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Contrato
n?:

Ordem de Servigo n2:

Objeto:

Orgdo Demandante:

CONTRATANTE:

CONTRATADA:

Por este instrumento, atestamos, conforme parecer do Orgéo Demandante, em consonancia com o art. 73 da Lei n® 8.666/1993, que os servicos
relacionados na Ordem de Servigco acima identificada possuem qualidade compativel com a especificada no Termo de Referéncia.

CONTRATANTE

CONTRATADA

<assinaturas>

<assinaturas>

<nomes>
<matriculas>

<cargos ou fungbes>

<nomes>

<cargos ou funges>

de 20

De acordo
ORGAO DEMANDANTE

<assinaturas>

<nomes>

<matriculas>

<cargos ou fungoes>

de

Identificagdo

Parecer do Orgdo Demandante

ANEXO XX - TERMO DE RECUSA

Contrato n2:

H Ordem de Servigo n2:

Objeto:

Orgdo Demandante:

CONTRATANTE:

CONTRATADA:

Por este instrumento, atestamos, conforme parecer do Orgdo Demandante, em consonancia com o art. 76 da Lei n? 8.666/1993, que 0s servigos
relacionados na Ordem de Servigo acima identificada ndo possuem qualidade compativel com a especificada no Termo de Referéncia.

De acordo

ORGAO DEMANDANTE

CONTRATANTE

CONTRATADA

<assinaturas>

<assinaturas>

<assinaturas>

<nomes>
<matriculas>

<cargos ou fungbes>

<nomes>
<matriculas>

<cargos ou fungbes>

<nomes>

<cargos ou fungdes>

) de

de 20

Referéncia: Arts. 12 a 24 IN SGD/ME N2 1/2019

Referéncia: Processo n? 19974.100540/2019-21.
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