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1 Objetivo

Este Suplemento Técnico, documento de apoio ao Termo de Referéncia, traz as definicdes acerca dos servigos de
Sustentacao de Aplicacdes de Software e tem por objetivo estabelecer as diretrizes, critérios, metodologias e procedimentos
de apoio ao gerenciamento dos servigos relacionados.

QUADRO 1: INFORMACOES SOBRE VERSIONAMENTO.
DESCRICAO DATA

V1 Versdo inicial aprovada pela STIC/MEC 06.09.2021

Este documento contém:

= (onceitos e defini¢es aplicdveis ao objeto de abrangéncia

= Requisitos e especificacdes técnicas do objeto

= Definicdo do processo de sustentacdo de solucdes de software

= Definicdo e descricdo da métrica de servi¢o

= Definicdo, descricdo e detalhamento dos critérios de dimensionamento e formacdo das equipes de sustentacdo
= Definicdo e detalhamento dos niveis minimos de servico e critérios de avaliacdo de resultados

B Regras gerais e especificas aplicveis ao objeto de abrangéncia

2 Conceitos e definicdes

CONCEITO

Disciplina de engenharia relacionada com todos os aspectos da producéo de software, desde os estagios iniciais

ENGENHARIA DE SOFTWARE . ) ] <
de especificagdo do sistema até sua manutengéo.

Eixo da engenharia de software que envolve prover suporte para solugdes de software, atuando na solugdes de

SUSTENTACAO DE SOFTWARE . . : o .
incidentes e atendimento de requisigdes de servico.

Uma organizagdo que fornece servicos a um ou mais clientes internos ou clientes externos, geralmente

AN amparado por um Contrato entre as partes (ITIL Glossary).
Qualquer produto ou servigo de trabalho unico e verificavel que uma parte concordou em entregar (BABOK
PRODUTO (ENTREGAVEL) Gu:de Glossary) OU Algo que Qeve’ ser fornecido para atepder um compromisso em um acordo de nivel 'de
Servico ou um contrato. Também é usado de uma maneira informal para se referir a um resultado/saida
planejado de qualquer processo (ITIL Glossary).
p Conjunto de solugdes de software classificadas segundo critérios definidos, tais como solugdes criticas e
HUB DE SOLUCOES o ) : .
solugdes nédo-criticas. Um hub é composto por um ou mais pods (torres) de servigo.
Nucleos (torres) de servigo estruturados de acordo com o formato de execugdo e aglutinados por solugéo,
PODS DE SERVICO . K - . . .
ambiente e/ou linguagem de programagcao, atendidos por uma equipe dedicada.
CATALOGO DE PERFIS Listagem (catalogo) de recursos profissionais que a CONTRATADA deve disponibilizar para execugdo dos
PROFISSIONAIS servigos, estruturado de acordo com especializagéo técnica, requisitos profissionais e niveis de senioridade

Divisao hierarquica de niveis profissionais que reflete o grau de complexidade e/ou nivel de especializagéo das

LR DL SRR atividades desempenhadas por um profissional.

Unidade de referéncia para quantificar o esforco necessario para produzir uma entrega dentro do nivel de
servico, de acordo com as instancias de complexidade e envolvendo toda a massa critica de conhecimentos,
habilidades e tempo de trabalho para producéo do resultado. Também utilizada, nesse contexto, como unidade
de remunerag&o ao provedor do servico.

METRICA DE SERVICO

Define metas de nivel de servigo que devem ser entregues pelo provedor de servigo como parte de sua

NIVEL MINIMO DE SERVICO responsabilidade.
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2.1 Da periodicidade das demandas e faturamento

Considerando a periodicidade, para fins de demanda e faturamento, os servigos séo classificados e agregados de acordo
com 0s seguintes tipos:

DESCRICAO

Cada ciclo de faturamento sera composto por periodo mensal, tendo como referéncia de abertura e fechamento

MENSAL . e . e )
0 primeiro e o Ultimo dia do més de competéncia, respectivamente.

2.2 Dos formatos de atendimento

Considerando o formato de atendimento que pode ser empregado na execugéo dos pacotes e/ou atividades de servigo,
é adotada a seguinte classificagéo:

QUADRO 2: CLASSIFICACAO QUANTO AO FORMATO DE ATENDIMENTO.
DESCRICAO

Refere-se aos servigos efou atividades cuja execucdo demanda interagdo direta e continua com os
PRESENCIAL servidores do CONTRATANTE e que, portanto, devem ser atendidos/executados de forma
preferencialmente presencial.

Refere-se aos servigos e/ou atividades cuja execugdo néo necessite ser efetuada de modo exclusivamente
HIBRIDO presencial e que, portanto, a forma de execucdo pode ser ajustada entre as partes sem prejuizo ao
resultado.

Refere-se aos servigos efou atividades cuja execugdo pode ocorrer de forma integralmente remoto,

REMOTO . : C . -
inclusive sem delimitagdo geografica, sem prejuizo ao resultado.

Os servigos de sustentagao de solugdes de software deverdo atender as condicdes de atendimento:

a) Abertura, registro e encaminhamento de chamados, através da ferramenta de sustentagdo, fornecida pelo
CONTRATANTE;

b) A CONTRATADA deve proceder com o registro de todos os chamados abertos por telefone, por e-mail ou aplicativo

de troca de mensagens, no sistema web de forma a permitir o acompanhamento centralizado pelo SEBRAE Nacional

e pela CONTRATADA do andamento das demandas;

Os servicos serdo executados preferencialmente no ambiente do CONTRATANTE, mediante a abertura de chamado

técnico (requisicao e/ou incidente), podendo também ser executados através do modelo remoto efou hibrido, caso

viavel, quando acordado entre as partes e autorizado pelo CONTRATANTE;

Os atendimentos as requisi¢des de servigo (requisi¢des/incidentes) deverdo obedecer aos prazos especificados no

item 6 abaixo;

A CONTRATADA devera dispor de profissionais técnicos aptos a identificar, analisar e resolver incidentes, atender

requisicoes e/ou propor solugdes em qualquer dos componentes tecnoldgicos dos ambientes onde os sistemas estéo

instalados.

(2]
-

o
=

&

Para comunicagao técnica entre as partes 0 CONTRATANTE podera utilizar de todos os recursos técnicos disponiveis,
incluindo (sem se limitar a): telefone, e-mail e softwares de mensageria instantanea (chat, Teams, Wathsapp, Telegram,
etc) — com preferéncia para as ferramentas institucionais do CONTRATANTE.

23 Da disponibilidade e da cobertura dos servios

Quanto a disponibilidade e cobertura dos servigos, sdo adotadas as seguintes defini¢es:
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DISPONIBILIDADE

Para os servigos e/ou atividades cuja definido de cobertura seja no formato 8x5 o PROVEDOR deve

PADRAO S . . g
assegurar a disponibilidade minima de 8 horas/dia, durante todos os dias Uteis' da semana.

Para os servigos e/ou atividades cuja definigdo de cobertura seja no formato 24x7 o PROVEDOR deve

ESTENDIDA . .
assegurar a disponibilidade 24 horas/dia, durante todos os dias, ininterruptamente.

O horario de padrdo de expediente no ambiente do CONTRATANTE é de 09h as 18h em dias Uteis. Porém, visando a
garantia de continuidade e adequagéo a necessidade dos servigos, 0 CONTRATANTE podera ajustar a cobertura padrao
no intervalo entre 6h as 21h, sem acréscimos.

Durante o horario de expediente normal do CONTRATANTE, independentemente do tipo, a cobertura deve ocorrer de
forma preferencialmente presencial — ficando a critério da CONTRATADA, obedecidos os requisitos de composicéo
minima, definir o dimensionamento total e a escala de trabalho de sua equipe técnica para cumprir os requisitos de
cobertura e disponibilidade.

Excepcionalmente, sem custo adicional ao CONTRATO, o CONTRATANTE podera autorizar a execugdo do servico em
dia ndo util ou fora do horario normal de funcionamento do Ministério da Educacéo.

N&o havera remuneracéo adicional do CONTRATANTE a CONTRATADA no caso de execugao de jornada de trabalho
diaria superior a 8 (oito) horas diarias, trabalhos em finais de semana ou feriados, podendo a empresa (a seu critério)
utilizar procedimentos de compensagéo de horas.

O(s) profissional(is) do Perfil de Gerente Técnico de Sustentacdo deve(m) estar disponivel(is) para comunicagéo fora do
horario de cobertura preferencialmente presencial, podendo ser acionado(s) a qualquer tempo, ainda que remotamente,
sem custo adicional ao CONTRATANTE, para tratar requisi¢des, incidentes e problemas relacionados ao escopo dos
servigos contratados.

A seu critério, 0 CONTRATANTE podera especificar intervalo (‘janela”) de horario para prestagéo do servigo mais restrito
que o horario normal de funcionamento do Ministério da Educagao para determinados projetos ou sistemas.

3 Requisitos e especificacdes

3.1 Requisitos de negocio

REQUISITOS DE NFGOCIO

Os servicos técnicos em sustentacdo de solucdes de software tem por escopo atender as necessidades de atividades técnicas de manutengdo e suporte
continuados das solugdes de software implantadas no(s) ambientes tecnoldgicos do CONTRATANTE, cujo principal resultado esperado é a manutengdo

311 o " . T y I
da disponibilidade, estabilidade e desempenho dessas solucdes — estando também incluidas nesse escopo as atividades de monitoragdo e de
intervencBes técnicas tempestivas e/ou pontuais de carater corretivo, preventivo, perfectivo, atendimento técnico-operacional aos usuarios.
As atividades de manutencao de disponibilidade, estabilidade e desempenho devem atender aos seguintes requisitos de negécio (sem se limitar a):
= Intervengdo Corretiva: correcdo de defeitos identificados nas solugdes de software em producdo, abrangendo comportamentos inadequados que
causem problemas de uso ou funcionamento e quaisquer desvios em relacdo a requisitos aprovados pelo gestor da aplicagdo;
= Andlise e solucdo de incidentes, abrangendo as atividades de andlise, diagndstico, restabelecimento da disponibilidade, correcdo de falhas ou
defeitos da solucdo de software em ambiente de produgdo, abrangendo comportamentos inadequados que causem problemas de uso ou mau
312 funcionamento da aplicacdo e quaisquer desvios em relacdo aos requisitos funcionais ou ndo-funcionais esperados para a solugdo;

=  Monitoramento continuo, compreendendo: implantacdo e utilizagdo de aplicativos de monitoramento continuado da disponibilidade e
desempenho de sistemas; implantacdo e utilizacdo de aplicativos de monitoramento de questdes relacionadas a seguranca de informagges de
sistemas, monitoragdo preventiva e gestdo dos registros de logs gerados pelos sistemas sustentados e disponibilizacdo de relatdrios periddicos;

= Apoio a produgdo, abrangendo o suporte e acompanhamento remoto e/ou presencial as equipes de infraestrutura para andlise, diagndstico,
resolucdo de incidentes e acdes de melhoria;

' Considera-se dia Util aquele em que houver expediente normal no TOMADOR de servigos, obedecida a legislagéo aplicavel.
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= QOperagdo de solucdes de software, consistindo na execucdo de quaisquer procedimentos operacionais rotineiramente requeridos pelo sistema
em funcdo de suas regras de negécio, forma de construcdo ou atendimento a demandas judiciais;

= Integracdo e entrega continua, que abrange a configuracdo e operacao dos ambientes de integracdo e entrega continua adotado para as solugdes
sustentadas (servidor de automacdo de entregas e orquestradores de containers) na CONTRATADA, bem como canstrucdo dos pacotes com 0S
softwares sustentados e gerenciamento de publicacdo de pacotes de software nos ambientes do CONTRATANTE.

As atividades de intervencGes tempestivas ou pontuais devem atender aos seguintes requisitos de negécio (sem se limitar a):

= Intervengdo Perfectiva: corresponde a implementacdo de melhorias em um sistema existente, sem a alteracdo de funcionalidades sob o ponto
de vista do usudrio. Sua finalidade é promover a melhoria de desempenho, a manutenibilidade e a usabilidade do sistema;

= Intervengdo Cosmética: sdo consideradas intervencbies cosméticas as demandas associadas as alteraces de interface, por exemplo, fonte de
letra, cores de telas, logotipos, mudanca de botdes na tela;

= Intervengdo Preventiva: alteracBes no software buscando melhorar a confiabilidade ou oferecer uma estrutura melhor para futuras manutences.
Aintervengdo preventiva parte de uma observacdo reconhecida pelos mantenedores sobre o que poderd gerar algum tipo de erro no software,
desta forma tal erro serd tratado antes que um problema venha a ocorrer;

= Apuragdo especial: servicos de inclusdo, alteracdo, consulta ou exclusdo de dados no banco de dados do ambiente de producdo para elaboragdo
de relatérios, correcdo ou adequacdo de informacdes mantidas pelas solucBes de software sustentadas e levantamento de informacdes
complementares e ndo disponibilizadas de forma automatica via aplicagdo ao usudrio;

= Migracdo de Dados: elaboracdo de rotinas visando a transferéncia de dados de uma base para outra, podendo ser de um Sistema Gerenciador
de Banco de Dados (SGBD) para outro ou no mesmo SGBD. Essa transferéncia podera representar mudancas de estrutura ou nao (exemplos de
atividades: Criacdo de script; Validagdo e limpeza de massa de dados; Adequagdo e dicionarizacdo do modelo, etc.);

= Internalizacdo de solucBes: adequacdo de sistemas fornecidos a drea de tecnologia da informacdo por outras dreas do MEC ou fornecidos por
outras instituicBes, que engloba em atividades como: preparacdo de ambiente e realiza¢do de prova de conceito (POC); andlise e adequacdo de

313 documentacdo; publicacao da aplicacao; configuracdo de variaveis de ambiente; testes exploratdrios e migracdo de dados;
= Monitoramento de programas criticos: monitorar sistema por um perfodo de tempo com abordagem preventiva para evitar, ou ainda, mitigar,
quando ndo for possivel evitar, eventuais indisponibilidades ou degradacdo da qualidade do servico;
= (riacdo e atualizagdo dos manuais e roteiros de orientacdo aos usudrios: ocorrerdo por solicitacdo da CONTRATANTE em decorréncia de falhas e
de necessidade de defini¢Ges e melhorias;
= Elaboracdo de documentacdo técnica;
= Suporte técnico-operacional ao usuario: suporte de terceiro nivel, de acordo com a definicao de hierarquia de suporte em ambientes corporativos;
= Emissdo de parecer, nota ou relatdrio técnicos com informagdes sobre o funcionamento das aplicagdes, regras negociais, informagBes de
arquitetura, proposta de solucdo, analise de risco;
= (riacdo e/ou alteracdo de componentes arquiteturais de sistemas do MEC;
= Andlise e adequacdo de sistema para migracdo de ambiente de infraestrutura, seja na nuvem, on premise ou hibrido;
= Apoio a implantacdo de sistema: apoio ao processo de implantagdo de uma nova versdo do sistema por profissional que tenha conhecimento
negocial e técnico do sistema com o objetivo de evitar ou minimizar problemas na implantacdo, bem como realizacdo de testes minimos que
garantam a continuidade de operacdo do sistema;
= Qtimizacdo e melhorias em scripts de banco de dados existentes, incluindo, por exemplo: indices, procedures, triggers, queries, etc;
= Geracdo de massa de dados para a execucdo de testes em qualquer ambiente, a depender da necessidade do CONTRATANTE.
314 0 CONTRATANTE reterd autoridade exclusiva, discricdo e direitos de aprovacdo com relacdo as atividades de verificacdo e validacdo relacionadas ao
o cumprimento das obrigacdes contratuais assumidas pela CONTRATADA no escapo do CONTRATO.
3.2 Requisitos técnicos

REQUISITOS TECNICOS

A execugdo dos servios contratados devera seguir as diretrizes técnicas, operacionais, processos e ferramentas definidas pela Subsecretaria de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (MEC/STIC), conforme metodologia definida e sob supervisdo de profissionais designado pelo CONTRATANTE.

3123 Ainvestigacdo de incidentes pelo servi¢o de sustentacdo engloba também avaliacdo das configuracdes dos servidores de aplicacdo, containers e outros
- ambientes tecnoldgicos (logs, parametros e estatisticas), bem como parametros e logs do servidor de banco de dados de producdo.
A CONTRATADA é responsavel por absorver o conhecimento do negécio e do cdigo-fonte de cada solucdo sustentada que companha ou que venha a

323 «
compor a base de solucdes sustentadas.
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E de responsabilidade da CONTRATADA, sem que isso represente custo adicional ao CONTRATO, a atualizacdo de dados/informagdes e outras atividades
operacionais sobre métricas de software da baseline dos sistemas — incumbindo ao CONTRATANTE administrar e auditar essas informagges. Assim, ao
final do atendimento de cada ORDEM DE SERVICO de Sustentacdo, Desenvolvimento ou Manutencdo cabera a CONTRATADA a analise do impacto da
alteracdo realizada na baseline do sistema impactado, sua atualiza¢do e apresentacdo ao CONTRATANTE para validacdo.

3.24

Mensalmente, dentro do escopo do servi¢o contratado, a CONTRATADA deverd atualizar os registros histdricos da prestacdo de seus servicos e apresentar
a CONTRATANTE todas as informacdes sobre as atividades realizadas durante cada perfodo de faturamento (como RELATORIO TECNICO), discriminando,
pelo menos, a disponibilidade mensal de cada um dos sistemas sustentados, todos os chamados de suporte e incidentes com respectivos tempos de
atendimento e as intervencdes realizadas no més

325

Os servicos de sustentagdo compreendem ndo apenas a modificacdo do cddigo da aplicacdo, mas também o atendimento da manutengdo, bem como
atividades de operagdo das solugdes de software até a entrega em producdo. Também estdo inclusas no servico de sustentacdo e operacdo as atividades
necessdrias para manter a documentacdo da solucdo de software atualizada e compativel com as manutencdes realizadas, bem como manter a baseline
dos sistemas atualizada.

3.2.6

Quando o diagndstico do incidente apontar necessidade de intervencdo na configuragdo do ambiente de infraestrutura (hardware e software) do
CONTRATANTE no qual a aplicacdo se insere, a CONTRATADA deverd indicar quais mudancas provocaram essa necessidade. Nesse caso, a drea de
INFRAESTRUTURA DE Tl do CONTRATANTE analisard as justificativas da CONTRATADA. Caso esteja de acordo, adotara as medidas cabiveis para corrigir o
problema. Caso contrdrio, reencaminhard o incidente e o devolverd para o tratamento adequado por parte da CONTRATADA.

3.2.7

Ainvestigacdo de incidentes pelo servico de sustentacdo engloba também avaliagdo das configuracdes dos servidores de aplicacdo e containers (logs,
parametros e estatisticas), bem como parametros e logs do servidor de banco de dados de producdo. De acordo com a caracteristica de cada
atendimento, alguns entregaveis sao necessarios como forma de evidenciar o trabalho realizado e manter a base histérica do MEC, esses artefatos
(evidéncias técnicas) estdo descritos na MDS-MEC e devem ser armazenados em ambiente da CONTRATANTE.

3.28

No ambito dos servigos de sustentacao incumbe a CONTRATADA executar a gestdo de configuracdo das solugBes de software sustentadas de acordo com
329  a politica de Gestdo de Configuracdo do CONTRATANTE, incluindo (sem limitar) ao controle adequado de versionamento de cddigo-fonte e
documentacdo, branches, tags e trunk/madster.

Para viabilizar e a execucdo hibrida e/ou remota dos servicos contratados, sendo adotado esses formatos, a CONTRATADA deverd prover e manter sem
custo adicional ao CONTRATO um LINK DE COMUNICAGAO DEDICADO, utilizando link seguro ponto-a-ponto, implementado com recursos
de seguranca (criptografado) e com velocidade de comunicacdo adequada e Satisfatoria para a presta¢do dos servi¢os. A velocidade do /ink de dados
deverd ser compativel com a caracteristica e o volume de dados trafegados em virtude da execucdo dos servicos. Assim como a CONTRATADA deve zelar
pela disponibilidade desse acesso dedicado, provendo redundancias, se for o caso, uma vez que a indisponibilidade do canal de acesso poderd
impactar a disponibilidade, os niveis minimos de servico e, consequentemente, os resultados da CONTRATADA.

3.2.10

A implantacdo do LINK DE COMUNICACAQ DEDICADO descrito no requisito anterior deverd ocorrer durante o perfodo de adaptagdo e ajustes
3211  operacionais (vide item xxx). Qualquer adaptacdo necessaria para a integracdo do link com os sistemas e ambientes do CONTRATANTE serd de inteira
responsabilidade da CONTRATADA e deverd ocorrer sem 6nus para ao CONTRATO.

A indisponibilidade do LINK DE COMUNICACAO DEDICADO ndo deve implicar na indisponibilidade dos servicos contratados e nem ensejara
automaticamente a interrupgdo de prazos de atendimento (niveis minimos de servico) pactuados no CONTRATO. De modo a evitar tal indisponibilidade
3212 3 CONTRATADA deverd adotar estratégias de mitigacdo de riscos, tais como a disponibilizacdo de links redundantes.

Exigéncia de ponto de contato em Brasilia (detalhar) para assuntos técnicos/administrativos
(aso os recursos técnicos eventualmente alocados na execucdo das atividades contratadas enfrentem dificuldades técnicas que incorram em riscos a

3213 execucdo dos projetos ou, ainda, situacdes alheias e/ou imprevisiveis durante o processo de sustentacdo é de inteira responsabilidade da CONTRATADA
prover todo o suporte técnico necessario a superagdo dessas restri¢Bes, sem custo adicional ao CONTRATO.

33 Requisitos de arquitetura tecnoldgica

REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLOGICA

(0 CONTRATANTE manterd autoridade, discrigdo e direitos de aprovagdo exclusivos sobre arquitetura tecnoldgica, que determinard a dire¢do técnica de
331 longo prazo de suas solugdes de infraestrutura e servicos, com base na necessidade do negécio, na evolugdo da tecnologia e no momento de sua
implementacdo.
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332 0 CONTRATANTE manterd autoridade exclusiva, discrigdo e direitos de aprovacdo com relacdo ao design e entrega de servicos voltados para seu publico-
- alvo e que se integrem diretamente aos processos internos e/ou a suas politicas pablicas.
O CONTRATANTE retera autoridade exclusiva, discrigdo e direitos de aprovacdo sobre quaisquer oportunidades de reengenharia de processos de
333 negdcios que a CONTRATADA identificar. Independentemente de qualquer situacdo em contrario, 0 CONTRATANTE manterd o controle exclusivo sobre
suas operacdes técnicas e finalisticas.

3.4 Requisitos temporais, de projeto e de implementacdo

REQUISITOS DE PROJETO, IMPLEMENTACAQ E IMPLANTACAQ

0 CONTRATANTE e/ou Seus representantes formalmente designados reterdo autoridade, discri¢do e direitos de aprovagdo exclusivos sobre as atividades
34.1  deverificacdo relacionadas aos projetos e processos operacionais relacionados a execucdo, verificacdo e validagdo dos servicos executados sob escopo
do CONTRATO.

0 CONTRATANTE e/ou seus representantes formalmente designados terdo o direito de revisar, aceitar e rejeitar todos os componentes, entregas e
342 atividades que a CONTRATADA e/ou sua EQUIPE TECNICA é obrigada a fornecer nos termos do Contrato ou de uma ORDEM DE SERVICO aplicavel, de
acordo com a metodologia aplicada.

A aceitacdo condicional e/ou final da CONTRATADA ndo implica a rendncia a qualquer direito de requerer correcBes com base em defeitos que os

343 procedimentos de teste aplicdveis ndo puderam detectar e que forem posteriormente descobertos em um componente, entrega ou solucao depois que
Sua aceitagdo.

35 Requisitos de garantia e de manutendo

REQUISITOS DE GARANTIA E MANUTENCAO

A CONTRATADA deverd prestar a GARANTIA TECNICA dos servigos entregues pelo prazo de 90 (noventa dias) a contar da data do RECEBIMENTO
DEFINITIVO. A identificacdo e a comunicacdo de defeitos dos servicos/produtos deverdo ser efetuadas dentro do perfodo de GARANTIA TECNICA,
351  devendoatotalidade dos defeitos reportados ser corrigida pela CONTRATADA, ainda que a conclusdo do servigo extrapole esse perfodo.

0 direito & GARANTIA TECNICA cessard caso o servio, artefato ou cédigo-fonte seja alterado pelo proprio CONTRATANTE ou por TERCEIRO por este
autorizado. Caso a propria CONTRATADA realize alterac@es no produto/servico permanece inalterado o direito do CONTRATANTE & GARANTIA TECNICA.

3.6 Requisitos de experiéncia profissional, formacdo da equipe e capacitado

REQUISITOS DE EXPERIENCIA PROFISSIONAL E FORMAGAO DA EQUIPE

261 A CONTRATADA reconhece e concorda que é responsavel por fornecer recursos de pessoal adequados e suficientes, em quantidade e qualidade, para
- cumprir suas obrigacGes relacionadas a execugdo do CONTRATO, de acordo com os requisitos minimos exigidos.
Durante todo o perfodo de execucdo contratual a CONTRATADA deve manter atendimento a todos os requisitos dos perfis profissionais, cabendo-lhe
3.6.2  dimensionar seus recursos de modo a assegurar sua capacidade de atender as demandas do CONTRATANTE, de acordo com suas responsabilidades
técnicas e dentro dos niveis minimos de servico exigidos.

(ada equipe (pod/ncleo) possui uma composicdo minima pré-definida, considerando os perfis profissionais detalhados e a estruturacdo descrita

363 .
nesse documento de apoio.

Conforme aplicdvel para a caracterfstica dos servicos contratados, a CONTRATADA deve garantir que sua equipe profissional seja treinada, qualificada e

3.6.4 o . b
esteja disponivel para executar os servicos a ela atribuidos.
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3.7 Requisitos de seguranca da informacdo

REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAQ

Os servicos contratados deverdo ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes vigentes no ambito da Administracdo Piblica Federal
relacionadas a Seguranca da Informacdo e ComunicagBes (SIC) — em especial atencdo a Lei Federal n® 13.709/2018 (LGPD); ao Decreto Federal n®

371
3.505, de 13 de junho de 2000, a Instrugdo Normativa GSI/PR n® 01, de 13 de junho de 2008 (e suas normas complementares); a Politica de Seguranca
da Informagdo e ComunicacBes do CONTRATANTE e suas normas complementares.
A CONTRATADA deverd credenciar junto ao CONTRATANTE todos os seus profissionais que venham a Ser designados para prestar servicos,
372 independentemente do formato de execugdo (presencial, remoto e/ou hibrido), bem como aqueles autorizados a retirar e/ou entregar documentos

junto ao CONTRATANTE. Assim como deverd identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a ser instalado nas dependéncias do
CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de seguranca, etc.

A CONTRATADA deverd comprometer-Se, por i e por seus funciondrios diretamente envolvidos na execucdo dos servicos contratados, em documento
373 formal, a aceitar e aplicar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca implementados no ambiente do CONTRATANTE — inclusive
com a assinatura de TERMO DE COMPROMISSO.

A CONTRATADA devera comprometer-se, por si e por seus funciondrios diretamente envolvidos na execucao dos servicos contratados, em documento
374 formal, a aceitar e aplicar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca implementados no ambiente do CONTRATANTE — inclusive
com a assinatura de TERMO DE COMPROMISSO.

A CONTRATADA deverd adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais que irdo atuar diretamente na execucdo do OBJETO, com

375
0 propdsito de evitar a incorporacdo de perfis que possam comprometer a seguranca ou credibilidade do CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverd comunicar ao CONTRATANTE, com a antecedéncia minima necessaria, qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou
376  demissdo de funciondrios envolvidos diretamente na execucao do CONTRATO para que seja providenciada a imediata revogacdo de todos os privilégios
de acesso aos sistemas, informagdes e recursos do CONTRATANTE porventura colocados a disposicdo para realizacao dos servigos contratados.

38 Requisitos legais, sociais e ambientais

REQUISITOS LEGAIS, SOCIAIS E AMBIENTAIS

Na execu¢do dos servigos contratados a CONTRATADA deve observar o cumprimento de todas as leis e normas aplicaveis ao OBJETO, em especial atencao
aquelas relacionadas ao pagamento das obrigacBes empresariais relacionadas a encargos fiscais, trabalhistas e previdencidrios. Caso o objeto trate da
oferta digital de servicos pdblicos, deverd haver integracdo a Plataforma de Cidadania Digital, nos termos do Decreto n® 8.936, de 19 de dezembro de
2016.

No que couber, visando a atender ao disposto na legislacao aplicavel — em destaque as Instrucbes Normativas 05/2017/SEGES e 01/2019/5GD - a
382 CONTRATADA deverd priorizar, para a execucdo dos servicos, a utilizacdo de bens que sejam no todo ou em partes compostos por materiais reciclaveis,
atoxicos e biodegradaveis

39 Requisitos de responsabilidade empresarial
RESPONSABILIDADE EMPRESARIAL

Nos termos do Capitulo V (arts. 41 e 42) do Decreto n® 8.420, de 18 de marco de 2015, € fortemente recomenddvel que a CONTRATADA desenvolva
PROGRAMA DE INTEGRIDADE, que consiste num conjunto de “mecanismos e procedimentos internos de integridade, auditoria e incentivo a dendincia
de irregularidades e na aplicacdo efetiva de cdigos de ética e de conduta, politicas e diretrizes com objetivo de detectar e sanar desvios, fraudes,
irregularidades e atos ilicitos praticados contra a administracdo publica, nacional ou estrangeira”.
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Em conformidade com o inc. X do art. 42 do Decreto n® 8.420/2015, a CONTRATADA devera possuir e/ou implementar CANAIS para “de dentincia

39.2 , , . L . . . X < . y
de irregularidades, abertos e amplamente divulgados a funciondrios e terceiros, e de mecanismos destinados a protecao de denunciantes de boa-fé”.

3.10  Requisitos de cardter geral

REQUISITOS GERAIS

A CONTRATADA entende que seus profissionais designados para execu¢do dos servicos poderdo ser convidados para reunides iniciadas pela
3.10.1  CONTRATANTE para fornecer conhecimentos especializados e/ou executar atividades relacionados a metodologias técnicas/operacionais deste — sem
que isso represente qualquer adi¢do de custo ao CONTRATO ou enseje remuneragdo adicional.

Todos os direitos, titulos e interesses relacionados a produtos desenvolvidos em funcdo da execucdo dos Servicos contratados pertencerdo
exclusivamente ao CONTRATANTE. A CONTRATADA ndo possuira quaisquer direitos de propriedade relacionados a esses produtos.

A CONTRATADA ndo usard nenhum software de sua propriedade para fornecer os servicos contratados sem prévia autorizacdo do CONTRATANTE quanto
a0 uso proposto. A CONTRATADA, se autorizada, podera conceder ao CONTRATANTE permissdo de uso de softwares de sua propriedade sem que isso

3.103  represente qualquer adicdo de custo ao CONTRATO ou enseje remuneracdo adicional. O custo de qualquer licenca necessdria, instalacdo, manutencdo,
suporte e/ou taxas de atualizacdo com relacdo a qualquer software de propriedade da CONTRATADA devera ser incluido na composicdo dos custos
gerais dos servicos contratados.

0 CONTRATANTE e/ou seus representantes formalmente designados autorizados terdo o direito de, a qualquer momento, avaliar o desempenho
operacional e/ou de seguranca da CONTRATADA em relacdo aos servicos contratados. A CONTRATADA deverd conceder ao CONTRATANTE e a seus
representantes autorizados acesso razodvel as suas instalacdes, documentos e registros, no que se refere a este CONTRATO, para apurar quaisquer
fatos relativos ao seu desempenho na entrega os servicos.

4 Métrica de servico

Para fins de faturamento dos servigos de sustentagdo de solugdes de software, conforme definido no modelo de
contratagdo, a CONTRATADA sera remunerada considerando a parcela mensal maxima definida em CONTRATO,
aplicados os instrumentos de medicdo de resultados, da seguinte forma:

Faturamento wensai: Remuneracao mensal devida a CONTRATADA pela prestacdo dos servicos prestados no ambito do ltem 2.
PMM : Parcela Mensal Méaxima estabelecida em CONTRATO para o [TEM 2.

Ajuste nms: Ajuste (redugdo/glosa) em funcdo da aplicagdo dos critérios de aceitacdo e dos resultados dos indicadores de Niveis Minimos de
Servico (instrumentos de medicdo de resultados).

FDC (Fator de Desempenho da Contratada): Valor percentual fixo (2,5%) retido do faturamento mensal para fins de avaliacdo do
desempenho quadrimestral da Contratada na execucdo do Contrato.

O Fator de Desempenho da Contratada (FDC), retido em cada faturamento mensal, tem como objetivo assegurar que a
Contratada se comprometa com resultados corporativos de médio prazo. A avaliagio dar-se-a a cada 03 (trés) ciclos de
faturamento, momento no qual o FDC retido sera liberado de acordo com o cumprimento das metas estabelecidas para
0 periodo:

FDC : Remuneracdo do Fator de Desempenho da Contratada.
FDC ciclo 1 Valor retido na fatura do ciclo 1

FDC o 2: Valor retido na fatura do ciclo 2
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FDC o 3: Valor retido na fatura do ciclo 3

FDC esultado : Ajuste aplicado em funcdo do resultado dos indicadores de avaliagdo do desempenho da Contratada

As metas de niveis minimos de servi¢o estdo descritas no. Enquanto que os critérios, regras e metas para avaliagao do
Fator de Desempenho da Contratada estdo detalhados no TERMO DE REFERENCIA.

5 Critérios de composicdo e classificacdo dos hubs de servico e pods de equipes

Para atender as necessidades do CONTRATANTE as solugdes de software foram organizadas em dois hubs, que
consideram o seguinte:

COMPOSICAO

Composto pelas solucBes de software classificadas como
A Solugdes Criticas “criticas”, de acordo com os critérios definidos pelo
CONTRATANTE.

Cobertura Estendida
(disponibilidade 24x7)

Composto pelas solucBes de software classificadas como
B  Solucdes Convencionais  “convencionais” e/ou “ndo-criticas”, de acordo com os critérios
definidos pelo CONTRATANTE.

Cobertura Padrao
(disponibilidade 8x5)

Cada um dos hubs acima sera composto pelos seguintes pods (torres), de acordo com o agrupamento definido pelo
CONTRATANTE nos itens a seguir.

0 CONTRATANTE detém para si os direitos de composicao dos hubs de servico, considerando critérios e parametros técnicos e negociais
aprovados e geridos por seu Comité de Governanca Digital. A relacdo atual de solucdes contidas no Catdlogo de Software do
CONTRATANTE, assim como a listagem das solugdes criticas, esta disponivel no ESTUDO TECNICO PRELIMINAR. Visando manter a
proporcionalidade e o equilibrio, o CONTRATANTE fara a gestdo da sua baseline de solugdes de modo a comportar a reclassificagao de
solugoes, a entrada em producao de novas solugdes e a flutuacdo de demandas.

5.1 Composicdo do hub de solucBes criticas

PODs SOLUCOES COBERTAS

Todas as solucBes e processos que integram 0 ecossistema de processos
do Sistema de Sele¢do Unificada (SISU).

SIsU 01 Equipe Dedicada

Todas as solugGes e processos que integram o ecossistema de processos

PROUNI do Programa Universidade para Todos (PROUNI).

01 Equipe Dedicada

Todas as solugGes e processos que integram o ecossistema de processos

i do Programa Fundo de Financiamento Estudantil (FIES).

01 Equipe Dedicada

A Solugbes Criticas Grupo composto por todos os médulos, submddulos e processos

classificados como criticos que compdem o Sistema Integrado de
Monitoramento e Execugdo do Ministério da Educacdo (SIMEC) e a
plataforma PDDE INTERATIVO.

SIMEC+PDDE 01 Equipe Dedicada

Todos os mdulos, submddulos e processos que integram o Sistema de

BN Regulacdo do Ensino Superior (E-MEC)

01 Equipe Dedicada

Grupo composto por todos 0s modulos, submodulos e processos
SISTEC+PNP  integram o Sistema Nacional de Informag@es da Educacdo Profissional e 01 Equipe Dedicada
Tecnoldgica (SISTEC) e a Plataforma Nilo Pecanha (PNP).
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A composi¢do minima das equipes dedicadas, por perfis profissionais, para os pods/torres de servi¢o do hub de solugdes
criticas é apresentada no ANEXO 01 (p. 18). A composi¢do minima néo reflete necessariamente a quantidade minima de
profissionais que a CONTRATADA devera alocar na execugao dos servigos —isso porque a CONTRATADA devera avaliar
esse requisito em conjunto com o de cobertura e disponibilidade dos servigos.

Havendo necessidade de cobertura em regime 24/7 deve-se dimensionar uma quantidade de profissionais adequada a cobertura dos
turnos respeitando-se os limites de carga hordria previstos na legislacdo.

Para fins de dimensionamento da equipe, a CONTRATADA deve considerar o seguinte:

a) Considerando que a sobreposi¢do de inumeras demandas em um mesmo profissional oferece risco ao cumprimento
de prazos e a entrega da qualidade minima esperada, é vedada a cobertura/execugao de mais de um perfil por um
mesmo profissional; e

b) A critério do CONTRATANTE, por motivagdo técnica propria e/ou mediante solicitagdo devidamente justificada da
CONTRATADA, visando a atender situagdes emergenciais, temporarias e/ou permanentes a distribuicdo de perfis
por Equipe Dedicada pode ser modificada, sem alterar a quantidade minima ou a proporcionalidade de perfis por
nivel, mediante redistribuicdo e/ou transformac&o.

Observados os prazos definidos no Termo de Referéncia, o inicio da operacionaliza¢do das equipes e, respectivamente,
dos servicos, podera ser planejado entre as partes — desde que atendida a necessidade do CONTRATANTE.

5.2 Composicdo do hub de solucBes convencionais

Equipe Grupo composto por todas as solugBes, modulos, submédulos e processos

Compartilhada  que integram a base classificada como solugBes convencionais (ndo 01 Equipe
Solugdes cobertas pelo hub de solugdes criticas) — incluindo portais e aplicativos

Solugdes Convencionais ~ mobile.
Convencionais

Equipe Grupo composto por todas as solugdes, painéis e processos de business

Compartilhada  intelligence e analytics que integram a base classificada como solugBes 01 Equipe

Bl e Analytics  convencionais (ndo cobertas pelo hub de solugdes criticas).

A composicdo minima das equipes compartilhadas, por perfis profissionais, para os pods/torres de servigo do hub de
solugbes convencionais & apresentada no ANEXO 02 (p.19). A composigdo minima ndo reflete necessariamente a
quantidade minima de profissionais que a CONTRATADA devera prover para a execugdo dos servigos — isso porque
esse requisito deve ser avaliado em conjunto com o de cobertura e disponibilidade dos servigos.

Para fins de dimensionamento da equipe, a CONTRATADA deve considerar o seguinte:

a) Considerando que a sobreposicdo de inimeras demandas em um mesmo profissional oferece risco ao cumprimento
de prazos e a entrega da qualidade minima esperada, é vedada a cobertura/execucao de mais de um perfil por um
mesmo profissional;

b) A critério do CONTRATANTE, por motivacdo técnica propria e/ou mediante solicitagdo devidamente justificada da
CONTRATADA, visando a atender situagdes emergenciais, temporérias e/ou permanentes a distribuigdo de perfis
por Equipe Dedicada pode ser modificada, sem alterar a quantidade minima ou a proporcionalidade de perfis por
nivel, mediante redistribui¢do e/ou transformagéo;

c) Os profissionais alocados em equipes de sustentagdo compartilhadas poderdo atuar de forma transversal em outras
equipes (inclusive as dedicadas), conforme necessidade, em virtude de picos de demandas e/ou normalizagéo de
situagdes criticas; e

d) Visando proporcionar melhor dindmica de trabalho, as equipes compartilhadas poderdo ser organizadas em
subgrupos, conforme linguagens e/ou areas de negécios, por exemplo.

Observados os prazos definidos no Termo de Referéncia, o inicio da operacionalizagdo das equipes e, respectivamente,
dos servigos, podera ser planejado entre as partes — desde que atendida a necessidade do CONTRATANTE.

10
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53 Do Gerente Técnico de Sustentacdo

MEC AiglERs™

Além dos perfis que compdem o as equipes de sustentacdo, a CONTRATADA deve prover recurso dedicado para apoiar
0s processos de gestao da sustentacdo de software, conforme detalhado a seguir:

PAPEL

e

FORMAGAO

REQUISITO PADRAO

Gerente Técnico de Sustentacao

REQUISITO
ALTERNATIVO

ATRIBUICOES

Garantir que as equipes de sustentacdo cumpram os requisitos de cobertura e disponibilidade minima

exigidos. Apoiar os processos de indicacdo, sele¢do, alocagdo e desalocacdo de recursos gerenciados junto
a CONTRATADA e a0 CONTRATANTE. Apoiar as equipes de sustentacdo no que se refere aos processos de
organizagdo de atividades. Apoiar o CONTRATANTE na solucdo de entraves para garantir o sucesso das
atividades. Apoiar o CONTRATANTE na gestdo da sustentacdo. Monitorar os times de sustentacdo visando a
resolugdo de problemas e erros. Comunicar as partes envolvidas sobre o andamento de atividades
desenvolvidas pelas equipes sustentacdo, com transparéncia e de forma aberta e clara.

EXPERIENCIA

REQUISITO PADRAO

REQUISITO
ALTERNATIVO

REQUISITO PADRAO

QUALIFICACAO TECNICA

REQUISITO
ALTERNATIVO

Graduagdo completa em
curso de nivel superior na
drea de Tecnologia da
Informagdo (ou em drea
correlata a de atuacdo do
perfil).

Graduagdo completa em
qualquer drea de formacao
acompanhada de pds-
graduacdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo

Experiéncia profissional de,
no minimo, 10 (dez) anos
em atividades de
engenharia de software.
Sendo, no minimo, 05
(cinco) anos em gestdo de
de desenvolvimento.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 10 (dez) anos
em atividades de
engenharia de software
cumulativamente com
Certificacdo profissional
Scrum Master Professional

Pés-graduacdo ou MBA em
Engenharia de Software
com carga hordria de, no
minimo, 360 horas/aula.

Possuir, no minimo, 02
(duas) certificagdes
profissionais na drea de
engenharia de software
emitidas por entidades
certificadoras reconhecidas.

(ou em drea correlata a de

atuagdo do perfil) em curso

com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

[OU certificagdo
equivalente/superior].

O Gerente Técnico de Desenvolvimento podera, a critério da CONTRATADA, acumular essa fungdo com a de
PREPOSTO definida no item 4.2.4 do TERMO DE REFERENCIA. Ndo havera remuneragdo adicional pela
disponibilizagdo desses papéis, porém, a empresa deve considerar seu custo na formagdo de seu preco a titulo de
despesas administrativas.

54 Listagem e requisitos minimos dos perfis profissionais

NIVEIS DE SENIORIDADE

Pleno

1 | Analista de Sustentacao Sénior

Master

Pleno

2 | Arquiteto de Software Sénior

Master

Pleno

3 | Engenheiro/Desenvolvedor Sénior

Master

Pleno

4 | Administrador de Dados Sénior

Master

Pleno

5 | Analista de Testes e Qualidade Sénior

Master

1
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Pleno
6 | Analista de Dados e Business Intelligence Sénior
‘ Master

Os requisitos minimos de cada PERFIL PROFISSIONAL estéo listados no ANEX0 03 deste SUPLEMENTO TECNICO. As
exigéncias de formagao, experiéncia profissional e qualificagdo técnica estdo estruturadas da seguinte forma:

a) Requisito Padrao: exigéncia minima de formag&o, experiéncia profissional e/ou qualificagéo técnica que deve ser
atendida individualmente, de forma prioritaria; e

b) Requisito Alternativo: para cada item de verificagéo, individualmente, caso o profissional ndo atenda ao requisito
padrdo, sera admitido atender ao requisito alternativo;

c) Cada perfil deve atender a todos os requisitos minimos de formag&o, experiéncia profissional e/ou qualificagéo técnica
- seja através da comprovacao do atendimento ao requisito padrdo OU ao requisito alternativo.

Em atencdo ao disposto na alinea “a” do subitem 2.1 do item 2 do ANEXO VII-B da Instru¢do Normativa SEGES n°
05/20172 o dimensionamento total da EQUIPE TECNICA necessaria & correta execugao dos servigos contratados é de
inteira_responsabilidade da CONTRATADA, desde que atendidas as exigéncias minimas definidas neste TERMO DE
REFERENCIA e de modo a garantir o cumprimento dos requisitos minimos de qualificagao técnica, qualidade do servico,
disponibilidade e atendimento aos niveis minimos de servico — uma vez que a contratagdo ndo envolve dedicagéo
exclusiva de méo de obra.

Os profissionais que inicialmente manteréo relacionamento direto com 0o CONTRATANTE deverao ser apresentados apos
assinatura_do CONTRATO na REUNIAQO INICIAL, ocasido em que deverdo ser entregues as comprovagdes dos
respectivos perfis profissionais. A apresentagdo de novos profissionais durante a execugdo do CONTRATO, incluindo a
entrega das comprovagdes dos perfis, devera ser feita por intermédio do GESTOR e do FISCAL TECNICO do
CONTRATO, antes de iniciarem o trabalho.

55 Fluxos e procedimentos de avaliacdo de perfis/equipes profissionais
55.1  Dacomprovagdo dos requisitos de formagdo educacional dos perfis profissionais

Para comprovagdo do atendimento aos requisitos de formagdo educacional/académica dos perfis profissionais a
CONTRATADA devera apresentar diplomas e/ou certificados que atendam aos seguintes critérios:

a) Para graduagdo e pds-graduacdo somente seréo admitidos diplomas de cursos devidamente autorizados e/ou
reconhecidos pelo Ministério da Educagéo (a checagem de instituicbes e cursos autorizados, credenciados e/ou
reconhecidos pode ser feita pelo portal htips://emec.mec.gov.br/);

b) Para cursos de pds-graduacéo (especializagdo, MBA, mestrado e/ou doutorado) somente seréo admitidos diplomas
de cursos devidamente autorizados e/ou reconhecidos pelo Ministério da Educagéo e cuja carga horaria seja de, no
minimo, 360 horas/aula (a checagem de instituigdes e cursos autorizados, credenciados e/ou reconhecidos pode ser
feita pelo portal https://emec.mec.gov.br/);

c) Para quaisquer das exigéncias seréo considerados apenas cursos concluidos nos quais o profissional tenha sido
considerado aprovado. Ndo serdo admitidos certificados de conclus&o parcial, conclusao de créditos e/ou similares.

55.2  Dacomprovagdo dos requisitos de experiéncia e qualificacdo técnica

Para fins de promover a necessaria verificagao e atestagdo da adequagao aos requisitos de qualificagdo técnica minima
dos perfis profissionais, a CONTRATADA deve fornecer curriculos dos candidatos/profissionais indicados,
acompanhados de copias da seguinte documentacao:

a) Se experiéncia como autdnomo/consultor, apresentar contrato de prestagéo de servigos e declaragao/certidao do
antigo tomador do servi¢o contendo a descrigéo das atividades desenvolvidas e o respectivo periodo de exercicio;

2 E vedado & Administracdo fixar nos atos convocatérios o quantitativo de mo de obra a ser utilizado na prestacéo do servico,
devendo sempre adotar unidade de medida que permita a quantificagdo da méo de obra que sera necessaria a execugdo do servigo.
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b) Se experiéncia como pessoa juridica, apresentar contrato social, contrato de prestagéo de servigos, RAIS do periodo
sem empregados vinculados e declaragdo/certidao do antigo tomador do servigo contendo a descri¢do das atividades
desenvolvidas e o respectivo periodo de exercicio; e

c) Se experiéncia sob regime da CLT, apresentar CTPS (Carteira de Trabalho), com declaragao/certiddo do antigo
empregador contendo a descrigdo das atividades desenvolvidas e o respectivo periodo de exercicio
(preferencialmente extraidos da Carteira de Trabalho Digital).

Né&o serdo considerados validos para fins de comprovagao da qualificagao técnica minima estagios de aprendizagem e
relacdo de sociedade em empresa. Em caso de impossibilidade de comprovagdo de experiéncia profissional minima
contendo a descri¢do das atividades desenvolvidas a época (através de declaragao ou certiddo do antigo tomador do
servigo), desde que excepcionalmente e motivadamente, o profissional podera listar/detalhar em seu curriculo as
atividades, assina-lo de proprio punho e entregar a CONTRATADA, que devera atestar a experiéncia do profissional, se
responsabilizando pelas informagdes do curriculo e assinando-0 em conjunto com o profissional.

Em nenhuma hip6tese 0 CONTRATANTE admitira a atuagéo de profissionais na execugéo do OBJETO antes da completa
verificagao de sua documentacéo e atestagdo do atendimento aos requisitos minimos exigidos do perfil.

553 Dos prazos para apresentacdo de equipes profissionais

Considerando a necessidade de definir pardmetros de dindmica contratual para formagéo das equipes que executarao
0s servicos a serem demandados, ficam estabelecidos os seguintes prazos maximos e referéncia para apresentagéo
inicial de profissionais e equipes, apés requisigéo inicial em Ordem de Servigo:

TIPO DE EQUIPE PRAZO PARA APRESENTACAO DE PROFISSIONAIS E INiCIO DE ATIVIDADES

Apresentagdo de perfis para validacdo: Em até, no mdximo, 15 (quinze) dias apds emissdo da Ordem de Servico.

Disponibilizacdo das equipes: Em até, no mdximo, 30 (trinta) dias apds emissdo da Ordem de Servico.

Importante destacar que os prazos acima sé se aplicam a apresentacao inicial de profissionais apés emissao da Ordem
de Servigo que marcara o inicio da execucéo contratual e a apresentagdo de novos profissionais cujos perfis venham a
ser incorporados durante a execu¢&o contratual, também mediante requisicdo em Ordem de Servigo — logo, esses prazos
n&o se aplicam as Ordens de Servi¢o que contemplem equipes profissionais ja inicializadas.

N&o havera qualquer tipo de remuneragéo de servigos até a validagao pela equipe de fiscalizagdo do CONTRATO do(s)
profissional(is) apresentados pela CONTRATADA, considerando as exigéncias especificas de cada perfil.

Os prazos acima poderéo ser prorrogados, a critério do CONTRATANTE, mediante solicitagdo devidamente justificada
da CONTRATADA.

A implantag&o inicial dos servigos de sustentacdo podera equipes de sustentagéo ser planejada e escalonada, visando
permitir melhor insercéo dos profissionais e das respectivas equipes — situacdo na qual o CONTRATANTE descrevera
na ORDEM DE SERVICO os prazos € as condi¢des de inicializagéo.

554 Dasubstituicdo e/ou reposicdo de profissionais

Os profissionais escalados para execuc¢ao dos servigos contratados poderdo ser substituidos a qualquer tempo pela
CONTRATADA - conforme Ihe incumbe. Sendo que seus substitutos devem atender os requisitos minimos do respectivo
perfil profissional estabelecidos neste TERMO DE REFERENCIA, sendo igualmente necessaria a comprovagéo do
atendimento a esses requisitos.

De modo a evitar impactos indesejaveis na execugao dos servigos, caso considere que os profissionais da CONTRATADA
diretamente envolvidos na execugao dos servi¢os ndo estejam apresentando comportamento ético-profissional adequado
el/ou nédo estejam executando o servico de forma correta (desempenho técnico insatisfatério), o CONTRATANTE podera
solicitar a substituigao desses profissionais, sem prejuizo da avaliagdo da qualidade e da execugéo de prazos dos servigos
pela CONTRATADA e/ou da adog&o de outras medidas de gestéo contratual cabiveis, quando for o caso.

As substituigdes efou reposicdes de profissionais de sua equipe técnica sdo de inteira responsabilidade da
CONTRATADA e nao devem causar impacto a execugéo dos servigos e nem comprometer o cumprimento de prazos,
entrega de projetos e/ou niveis minimos de qualidade — sendo também de sua obrigagdo promover a transmisséo de
conhecimento do servigo para novos profissionais. Dessa forma, sugerimos que tais eventos sejam geridos de forma
responsavel e proativa por parta da CONTRATADA - uma vez eventuais desvios poderao culminar em inadimplemento
de obrigacGes contratuais, como o descumprimento de prazos e de critérios de qualidade.
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55.5  Da capacitagdo continua da equipe técnica da Contratada

Em atengao aos critérios de qualidade na prestagdo dos servigos, é desejavel que CONTRATADA invista na continua
reciclagem e aprimoramento do conhecimento de sua equipe técnica de modo a capacita-los a atender as demandas
atuais e futuras do CONTRATANTE, bem como as atualizagbes tecnolégicas e/ou produtos e/ou métodos de trabalho
que vierem a ser implementados durante a vigéncia contratual — além das qualificagdes técnicas minimas ja previstas.
No entanto, 0 CONTRATANTE n&o custeard nem reembolsard despesas com cursos efou treinamentos para os
profissionais da CONTRATADA.

55.6 Dos parametros de remuneracdo dos perfis profissionais

Considerando a efetiva necessidade de alocar na prestagcdo dos servigos profissionais com nivel profissiografico
adequado as caracteristicas das demandas, mitigando o risco de inexequibilidade do contrato, a CONTRATADA devera
observar tanto na formulagdo de sua PROPOSTA TECNICA E DE PRECOS quanto manter obrigatoriamente durante
TODA A EXECUCAO DO CONTRATO os padrdes de remuneragio média por nivel de especializagio dos perfis
profissionais definidos no da Contratag&o.

6 Processo de sustentacao de software

O servigo de sustentagéo de solugdes de software deverd utilizar as melhores praticas de mercado, tais como e
. Assim como, a CONTRATADA devera manter seus profissionais atualizados as tecnologias aplicadas nos
ambientes sustentados, melhores préticas e suas evolugoes.

6.1 Da gestdo e do monitoramento das atividades de sustentacdo

A CONTRATADA ¢é responsavel pelo monitoramento ativo e continuo das demandas de sustenta¢do (incidentes e
requisices), devendo articular-se com todas as demais equipes efou provedores que atuam no ambiente do
CONTRATANTE.

A CONTRATADA deve desenvolver e manter através do qual o CONTRATANTE
possa acompanhar de forma transparente e clara a fila, o status de todas as demandas do servigo de sustentagdo de
software, composicdo de equipes e alocagdo e desalocagdo de profissionais (preservando inclusive os registros
histdricos).

7 Niveis minimos de servico e critérios de avalia¢ao de resultados

Os acionamentos dos servicos de sustentagéo para as solugdes de software cobertas pelo serao
classificados conforme a sua prioridade, de acordo com sua urgéncia ou impacto, levando em consideragao os seguintes
parametros:

a) A com que as mesmas devem ser resolvidas, de acordo com a respectiva classificacdo da solugao de
software;

b) O que 0 néo atendimento pode causar ao negocio; e

c) A , que envolve o atendimento prioritario a de usuéarios com necessidades diferenciadas (usuarios
VIPs) e/ou outras situagdes especificas as solugdes do CONTRATANTE (exp: ).

Entende-se como 0 tempo necessario para que a CONTRATADA disponibilize o atendimento a
demanda com o devido registro da solicitagdo no sistema de gestdo de demandas e/ou adote as medidas de sua
competéncia para iniciar o tratamento da demanda. é o tempo para analise e solugéo da requisicéo,
contado do momento do recebimento da solicitagdo até o fechamento dela no sistema de gestdo de demandas. Sendo
assim, 0 para cada requisicdo sera o resultado da soma da triagem, analise e aplicagao da
solugéo, de acordo com a prioridade.

Porém, antes de especificarmos os prazos propriamente ditos, por tipo de demanda de sustentagdo, é relevante
considerar previamente o seguinte:

a) Eventuais prazos de triagem interna de requisi¢des apds seu recebimento pela CONTRATADA estéo computados
dentro do tempo maximo de solucao;

b) O encaminhamento de requisi¢des, incidentes e problemas seré feito de forma automatizada através das ferramentas
aplicadas e/ou autorizadas pelo CONTRATANTE, sendo de inteira responsabilidade da CONTRATADA acompanhar
esses fluxos;
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c) Os tipos de requisi¢des citados na tabela sdo meramente exemplificativos € ndo esgotam as possibilidades de
requisicdes ndo associadas a funcionalidades de software (casos omissos serdo avaliados pelo CONTRATANTE);e

d) Os prazos devem ser considerados em horas corridas, dentro do periodo de cobertura do servico e contadas a partir
do recebimento da requisi¢cdo pela CONTRATADA.

Os chamados (requisi¢bes/incidentes/solicitagdes) originados nas éareas de negocio (gestores de solugdes) serdo
encaminhados para a fila de atendimento da CONTRATADA. O CONTRATANTE podera, a seu exclusivo critério, aplicar
critérios de classificacdo automatizados OU fazer a triagem inicial para qualificar as solicitagdes como requisicao de
incidente (manutengao de disponibilidade, estabilidade e desempenho) ou intervencéo tempestiva ou pontual.

A eventual reclassificagdo de demandas cabe exclusivamente pelo CONTRATANTE, nesse caso, ndo cabe mudanga na
prioridade pela CONTRATADA. Em qualquer caso, havendo reclassificagéo, a contagem de prazos para atendimento das
requisicdes alteradas sera reiniciada.

A contagem do PRAZO MAXIMO DE SOLUCAO de uma requisi¢ao sera interrompida quando fatores externos a competéncia
contratual da CONTRATADA de dominio do CONTRATANTE impeg¢am o avango da execucdo. Nesses casos, a
CONTRATADA deve comunicar, registrar e documentar (prover evidéncias) formalmente as restricdes/impedimentos —
cabendo exclusivamente ao CONTRATANTE decidir sobre as justificativas e suspender a contagem de prazos.

Os prazos podem ser eventualmente prorrogados mediante solicitagdo formal e justificada da CONTRATADA, desde que
aceita pelo CONTRATANTE. Caso seja necessario, 0 CONTRATANTE podera determinar, de oficio, a prorrogagao de
algum prazo descrito nos itens mencionados, desde que seja medida de interesse publico motivada.

Quando o diagndstico do incidente apontar necessidade de intervengdes na configuragédo do ambiente de infraestrutura
(hardware elou software) da CONTRATANTE no qual a aplicagdo se insere a CONTRATADA devera indicar quais
mudangas contextuais provocaram essa necessidade. Neste caso, a area de infraestrutura de TI do CONTRATANTE
analisara as justificativas da CONTRATADA e, caso esteja de acordo, adotara as medidas cabiveis para aplicar os ajustes
requeridos. Caso contrario reencaminhara o incidente e o devolvera para o tratamento adequado por parte da
CONTRATADA sem que a contagem do tempo de atendimento dos incidentes seja interrompida.

Em nenhuma hipétese sera admitida a alegacéo de isencéo de responsabilidade como meio para protelar o atendimento
de requisi¢des ou burlar o cumprimento de prazos maximos de solug&o.

7.1 Tratamento de incidentes e manutencdo da estabilidade e desempenho das solugdes

PRIORIDADE
(CRITICIDADE)

DESCRICEO

Erro/falha/indisponibilidade com parada total da solugdo e/ou do ambiente: erro grave com
comprometimento da finalidade da aplicacdo (impossibilidade ou comprometimento de
fluxos, consultas, etc.). Perda grave de desempenho da solu¢do (indisponibilidade total ou Ematé 01 hora | Em até 04 horas
parcial). Erro/falha/indisponibilidade sem paralisacdo da solugdo e/ou do ambiente: corrida (teis
blogueia a utilizacdo de uma funcionalidade, sem alternativa de utilizacdo de um contorno
(workaround) conhecido e/ou outras requisicBes priorizadas pelo CONTRATANTE.

1 ALTA

Erro/falha/indisponibilidade sem paralisacdo da solucdo e/ou do ambiente: boqueia a
2 MEDIA utilizagdo de uma funcionalidade, porém a funcionalidade pode ser usada por meio da
utilizacdo de um contorno (workaround) conhecido.

Em até 03 horas | Em até 08 horas
corridas (teis

Erro/falha/indisponibilidade da solucdo e/ou do ambiente sem gravidade: ndo impacta
3 BAIXA funcionalidade e/ou disponibilidade (problemas pontuais na aplicacdo, tais como problemas
de cores, texto, imagens, layout, etc).

Ematé 06 horas | Ematé 16 horas
corridas Uteis

Sé&o considerados exemplos de indisponibilidades as seguintes situagdes ou defeitos que venham a ocorrer com as
solucdes de soffware sustentadas (sem se limitar a): impossibilidade de conclus&o de um fluxo principal, dificuldades para
concluir fluxos ndo essenciais do sistema, validagdes inconsistentes que resultem na corrupgéo de multiplos registros de
dados em produgéo, inoperéncia de integragbes externas essenciais ao sistema, integragbes néo-criticas inoperantes,
auséncia de parametros ou tabelas de dominio que impossibilitem o uso do sistema, divergéncia de regra de negécio em
relacdo a especificagéo, que impossibilite 0 uso do sistema, performance ou tempo de resposta em nivel que impossibilite
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0 uso do sistema ou ofenda os niveis de servico acordados com as areas usuarias € demais casos de indisponibilidade

que comprometam as solugdes de software implantadas nos ambientes de produgéo.

Havendo identificacéo, testagem, homologagéo e aplicagdo com sucesso de solucdo de contorno a contagem de Prazo
Méximo de Solugéo podera ser interrompida (solugéo do incidente). Porém, a CONTRATADA devera dar sequéncia a
analise de problema visando a identificar a causa raiz e aplicar ou recomendar (quando a responsabilidade pela aplicagdo

n&o estiver em seu escopo de atuagéo) a solugédo definitiva.

1.2 Atendimento a requisicdes de intervences tempestivas ou pontuais

PRIORIDADE
(CRITICIDADE)

DESCRICEO

Solicitacdes/requisicdes de atendimento ao usudrio e/ou ao gestor/gerente de
1 ALTA solucdes, incluindo notas técnicas e apoio técnico e/ou andlises que impactem
tomada de decisdes.

Solicitacdes/requisicdes que tratem de producdo de documentacdo técnica e/ou
2 MEDIA migracdo de dados e/ou migracdo de ambientes e/ou geracdo de massa de dados
e/ou producdo de scripts de bancos de dados.

SolicitagBes/requisicdes que tratem de intervencdes perfectivas e/ou cosméticas

3 BAIXA , . ' .
e/ou preventivas e/ou alteragdo de componentes arquiteturais
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corridas

Em até 12 horas
corridas

Em até 24 horas
corridas

Em até 24 horas
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Em até 48 horas
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8 Aprovacao

Visando garantir os principios da melhoria continua, aderéncia & evolugdo tecnolégica e da evolugao de maturidade do
modelo de contratagao, destacamos que esse SUPLEMENTO TECNICO possui contetido dindmico - o pode implicar a revis&o
e/ou aprimoramento dos processos aqui definidos de acordo com a necessidade de ajustes e/ou incorporagéo de
melhorias - observada a estrita adequacdo ao OBJETO do CONTRATO e a manutengéo de seu nucleo. O dono do
processo (STIC/MEC) é o responsavel final por DEFINIR e APROVAR a INCLUSAQ efou ALTERACAOQ e/ou EXCLUSAO
de processos e/ou perfis profissionais contidos no escopo desse documento

Quando a alteragéo implicar modificagéo direta e/ou indireta de quantitativos de unidades de servigo, a formalizagéo dar-
se-a por meio de ADITIVO CONTRATUAL - respeitados os limites estabelecidos na legislacao vigente (art. 65 da Lei n°
8.666/1993).

Brasilia/DF, 6 de setembro de 2021.
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ANEXO 01 COMPOSICAO MiNIMA DAS EQUIPES DEDICADAS DE SUSTENTACAO: HUB SOLUCOES CRITICAS

Engenheiro/Desenvolvedor Administrador de Dados Analista de Testes/Qualidade

Analista de Sustentacdo Arquiteto de Software

Pods de Sustentacao Sénior Master Sénior Master Sénior Master Sénior Master Sénior Master
Equipe Dedicada
quip 01 01 01 01 01
SISU
Equipe Dedicada
01 01 01 01 01
PROUNI
Equipe Dedicada
01 01 01 01 01
FIES
Equipe Dedicada
01 01 01 01 01 01 01
E-MEC
Equipe Dedicada
03 03 04 01 02 01 01
SIMEC+PDDE
Equipe Dedicada
01 01 01 01 01
SISTEC+PNP
Subtotal por nivel 05 - 03 - 05 03 01 06 05 - 02 06 - 03 03
Total por Perfil 08 Analistas de Sustentacdo 08 Arquitetos de Software 12 Engenheiros/Desenvolvedor 08 Administradores de Dados 06 Analista de Testes/Qualidade
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ANEXO 02

Pods de Sustentacao

Analista de Sustentacdo

Sénior Master

Arquiteto de Software

Sénior Master

Engenheiro/Desenvolvedor

Sénior Master

COMPOSICAO MiNIMA DAS EQUIPES COMPARTILHADAS DE SUSTENTACAO: HUB SOLUCOES CONVENCIONAIS

Administrador de Dados

Master

Sénior

MEC| LAiElEse™

Analista de Testes/Qualidade

Sénior Master

Equipe
Compartilhada
N 04 01 - - 04 - 13 02 01 - 04 - 01 01 -
Solugdes
Convencionais
Subtotal por nivel 04 01 04 13 02 01 04 01 01

Total por Perfil

5 Analistas de Sustentacdo

4 Arquitetos de Software

6 Engenheiros/Desenvolvedores

04 Administradores de Dados

02 Analistas Testes/Qualidade

Pods de Sustentacao

Analista de Sustentacdo

Sénior Master

Analista de Dados e BI

Sénior Master

Administrador de Dados

Sénior Master

Equipe
Compartilhada 01 01 01
Bl e Analytics
Subtotal por nivel 01 01 01

Total por Perfil

1 Analista de Sustentacao

1 Analista de Dados e Bl

01 Administrador de Dados
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ANEXO 03

DESCRICAO DO PERFIL

PERFIL

Administracdo de Dados (AD)

SENIORIDADE

Pleno

FORMAGAO

PERFIS PROFISSIONAIS: DESCRICAO E REQUISITOS

EXPERIENCIA

QUALIFICAGAO TECNICA

MINISTERIO DA
MEC | EDUCACAD

REQUISITO FORMAGAO | REQUISITO FORMAGAO REQUISITO EQIE(EII:]IIESI:I.L(I)A REQUISITO Ql? :32:3:&0
PADRAO ALTERNATIVO EXPERIENCIA PADRAO ALTERNATIVO QUALIFICACAO PADRAO ALTERNATIVO

Graduacdo completa em Graduacdo completa em Experiéncia profissional de, | Experiéncia profissional de, | Pos-graduacdo ou MBAna | Possuir, no minimo, 02

curso de nivel superiorna | qualquer drea de formagdo | no minimo, 06 (seis) anos | no minimo, 04 (quatro drea de atuacdo e/ouem | (duas) Certificacdes

drea de Tecnologia da
Informagdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

acompanhada de pos-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuagdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

anos cumulativamente com
,no minimo, 01 (uma)
Certificacdo Profissional em
sua drea de atuacdo e/ou
em processos ageis, emitida
por entidade certificadora
reconhecida.

processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos dgeis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Administracdo de Dados (AD)

Sénior

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informagdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 08 (oito) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 06 (siS) anos
wmulativamente com , no
minimo, 02 (duas)
CertificacBes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos ageis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no miimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 03
(trés) Certificactes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos dgeis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Administracdo de Dados (AD)

Master

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
drea de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuacdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pos-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuagdo do perfil) em curso

Experiéncia profissional de,
no miimo, 12 (doze) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 10 (dez) anos
cumulativamente com , no
minimo, 04 (quatro)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos ageis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 06
(seis) CertificacBes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.
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MODELO DE EXECUGAO
Servico de Sustentacdo de Aplicacdes do Software

DESCRICAO DO PERFIL

PERFIL

SENIORIDADE

FORMAGAO

REQUISITO FORMAGAO
PADRAO

REQUISITO FORMAGAO
ALTERNATIVO

EXPERIENCIA

REQUISITO
EXPERIENCIA PADRAO

REQUISITO
EXPERIENCIA
ALTERNATIVO

QUALIFICAGAO TECNICA

REQUISITO
QUALIFICACAO PADRAO

MINISTERIO DA
MEC | EDUCACAD

REQUISITO
QUALIFICACAO
ALTERNATIVO

com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Andlise de Dados e Business
Intelligence

Pleno

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informagédo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduagdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na area de
Tecnologia da Informacdo
(ouem drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 06 (seis) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 04 (quatro
anos cumulativamente com
,no miimo, 01 (uma)
Certificacdo Profissional em
sua drea de atuacdo e/ou
em processos ageis, emitida
por entidade certificadora
reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
drea de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 02
(duas) Certificacdes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Andlise de Dados e Business
Intelligence

Sénior

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informagédo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

Graduagdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na area de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 08 (oito) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.
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Experiéndia profissional de,
no minimo, 06 (seis) anos
cumulativamente com , no
minimo, 02 (duas)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuagdo
e/0u em processos dgeis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
drea de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 03
(trés) Certificabes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.




MODELO DE EXECUGAO
Servico de Sustentacdo de Aplicacdes do Software

DESCRICAO DO PERFIL

PERFIL

Andlise de Dados e Business
Intelligence

SENIORIDADE

Master

FORMAGAO

EXPERIENCIA

QUALIFICAGAO TECNICA

MINISTERIO DA
MEC | EDUCACAD

REQUISITO FORMAGAO | REQUISITO FORMAGAO REQUISITO E:igglﬁs&?;\ REQUISITO Ql? :3'::3:&0
PADRAO ALTERNATIVO EXPERIENCIA PADRAO ALTERNATIVO QUALIFICACAO PADRAO ALTERNATIVO

Graduacdo completa em Graduacdo completa em Experiéncia profissional de, | Experiéncia profissional de, | Pos-graduacdo ou MBAna | Possuir, no minimo, 06

curso de nivel superiorna | qualquer drea de formagdo | no minimo, 12 (doze) anos | no minimo, 10 (dez) anos | drea de atuacdo e/ouem | (seis) Certificacdes

drea de Tecnologia da
Informagdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

acompanhada de pos-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

umulativamente com , no
minimo, 04 (quatro)
CertificacBes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos ageis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos dgeis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Anadlise de Testes de Software

Pleno

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informagédo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer érea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ouem drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 06 (seis) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 04 (quatro
anos cumulativamente com
,no miimo, 01 (uma)
Certificagdo Profissional em
sua drea de atuacdo e/ou
em processos ageis, emitida
por entidade certificadora
reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 02
(duas) Certificacdes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Analise de Testes de Software

Sénior

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuacdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuagdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,

no minimo, 08 (oito) anos

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.
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Experiéncia profissional de,
no mnimo, 06 (seis) anos
cumulativamente com , no
minimo, 02 (duas)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos dgeis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 03
(trés) Certificactes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.




MODELO DE EXECUGAO
Servico de Sustentacdo de Aplicacdes do Software

DESCRICAO DO PERFIL

PERFIL

Anadlise de Testes de Software

SENIORIDADE

Master

FORMAGAO

EXPERIENCIA

QUALIFICAGAO TECNICA

MINISTERIO DA
MEC | EDUCACAD

REQUISITO FORMAGAO | REQUISITO FORMAGAO REQUISITO E:igglﬁs&?;\ REQUISITO Ql? :3'::3:&0
PADRAO ALTERNATIVO EXPERIENCIA PADRAO ALTERNATIVO QUALIFICACAO PADRAO ALTERNATIVO

Graduacdo completa em Graduacdo completa em Experiéncia profissional de, | Experiéncia profissional de, | Pos-graduacdo ou MBAna | Possuir, no minimo, 06

curso de nivel superiorna | qualquer drea de formagdo | no minimo, 12 (doze) anos | no minimo, 10 (dez) anos | drea de atuacdo e/ouem | (seis) Certificacdes

drea de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

acompanhada de pos-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

umulativamente com , no
minimo, 04 (quatro)
CertificacBes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos ageis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos dgeis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Analista de Sustentacao de
Sistemas

Pleno

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ouem drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 06 (seis) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 04 (quatro
anos cumulativamente com
,no miimo, 01 (uma)
Certificagdo Profissional em
sua drea de atuacdo e/ou
em processos ageis, emitida
por entidade certificadora
reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuado e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 02
(duas) Certificacdes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Analista de Sustentacdo de
Sistemas

Sénior

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuacdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuagdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,

no minimo, 08 (oito) anos

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.
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Experiéncia profissional de,
no mnimo, 06 (seis) anos
cumulativamente com , no
minimo, 02 (duas)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos dgeis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 03
(trés) Certificactes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.




MODELO DE EXECUGAO
Servico de Sustentacdo de Aplicacdes do Software

DESCRICAO DO PERFIL

PERFIL

Analista de Sustentacao de
Sistemas

SENIORIDADE

Master

FORMAGAO

EXPERIENCIA

QUALIFICAGAO TECNICA

MINISTERIO DA
MEC | EDUCACAD

REQUISITO FORMAGAO | REQUISITO FORMAGAO REQUISITO E:igglﬁs&?;\ REQUISITO Ql? :3'::3:&0
PADRAO ALTERNATIVO EXPERIENCIA PADRAO ALTERNATIVO QUALIFICACAO PADRAO ALTERNATIVO

Graduacdo completa em Graduacdo completa em Experiéncia profissional de, | Experiéncia profissional de, | Pos-graduacdo ou MBAna | Possuir, no minimo, 06

curso de nivel superiorna | qualquer drea de formagdo | no minimo, 12 (doze) anos | no minimo, 10 (dez) anos | drea de atuacdo e/ouem | (seis) Certificacbes

drea de Tecnologia da
Informagdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

acompanhada de pos-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informagdo
(ou em drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

cumulativamente com , no

minimo, 04 (quatro)
CertificacBes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos ageis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos dgeis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Arquitetura de Software

Sénior

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informagédo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ouem drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 08 (oito) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 06 (siS) anos
umulativamente com , no
minimo, 02 (duas)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos ageis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 03
(trés) Certificactes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Arquitetura de Software

Master

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuacdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuagdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,

no minimo, 12 (doze) anos

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.
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Experiéncia profissional de,
no minimo, 10 (dez) anos
cumulativamente com , no
minimo, 04 (quatro)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos dgeis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 06
(seis) CertificacBes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.




MODELO DE EXECUGAO
Servico de Sustentacdo de Aplicacdes do Software

DESCRICAO DO PERFIL

PERFIL

Arquitetura de Software

SENIORIDADE

Pleno

FORMAGAO

EXPERIENCIA

QUALIFICAGAO TECNICA

MINISTERIO DA
MEC | EDUCACAD

REQUISITO FORMAGAO | REQUISITO FORMAGAO REQUISITO E:igglﬁs&?;\ REQUISITO Ql? :3'::3:&0
PADRAO ALTERNATIVO EXPERIENCIA PADRAO ALTERNATIVO QUALIFICACAO PADRAO ALTERNATIVO

Graduacdo completa em Graduacdo completa em Experiéncia profissional de, | Experiéncia profissional de, | Pos-graduacdo ou MBAna | Possuir, no minimo, 02

curso de nivel superiorna | qualquer drea de formacdo | no minimo, 06 (seis) anos | no minimo, 04 (quatro area de atuacdo e/ouem | (duas) Certificacdes

drea de Tecnologia da
Informagdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

acompanhada de pos-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

anos cumulativamente com
,no minimo, 01 (uma)
Certificacdo Profissional em
sua drea de atuacdo e/ou
em processos ageis, emitida
por entidade certificadora
reconhecida.

processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos dgeis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Engenharia/Desenvolvimento
de Software

Sénior

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informagédo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ouem drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 08 (oito) anos
em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

Experiéncia profissional de,
no minimo, 06 (siS) anos
umulativamente com , no
minimo, 02 (duas)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos ageis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 03
(trés) Certificactes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.

Engenharia/Desenvolvimento
de Software

Master

Graduacdo completa em
curso de nivel superior na
area de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuacdo do
perfil).

Graduacdo completa em
qualquer drea de formacdo
acompanhada de pés-
graduacdo completa
(espedializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuagdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

Experiéncia profissional de,

no minimo, 12 (doze) anos

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.
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Experiéncia profissional de,
no minimo, 10 (dez) anos
cumulativamente com , no
minimo, 04 (quatro)
Certificagdes Profissionais
em sua drea de atuacdo
e/0u em processos dgeis,
emitida por entidade
certificadora reconhecida.

Pés-graduacdo ou MBA na
area de atuacdo e/ou em
processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir, no minimo, 06
(seis) CertificacBes
Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos ageis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.




MODELO DE EXECUGAO
Servico de Sustentacdo de Aplicacdes do Software

DESCRICAO DO PERFIL

PERFIL

Engenharia/Desenvolvimento
de Software

SENIORIDADE

Pleno

FORMAGAO

EXPERIENCIA

QUALIFICAGAO TECNICA

MINISTERIO DA
MEC | EDUCACAD

REQUISITO FORMAGAO | REQUISITO FORMAGAO REQUISITO E:IE’(EII:IIIAESI:I?I)A REQUISITO Ql? :32:2:3\0
PADRAO ALTERNATIVO EXPERIENCIA PADRAO ALTERNATIVO QUALIFICACAO PADRAO ALTERNATIVO

Graduacdo completa em Graduacdo completa em Experiéncia profissional de, | Experiéncia profissional de, | Pos-graduacdo ou MBAna | Possuir, no minimo, 02

curso de nivel superiorna | qualquer drea de formacdo | no minimo, 06 (seis) anos | no minimo, 04 (quatro area de atuacdo e/ouem | (duas) Certificacdes

drea de Tecnologia da
Informacdo (ou em drea
correlata a de atuagdo do
perfil).

acompanhada de pos-
graduacdo completa
(especializacdo, mestrado
ou doutorado) na drea de
Tecnologia da Informacdo
(ou em drea correlata a de
atuacdo do perfil) em curso
com carga hordria minima
de 360 horas/aula.

em atividades na drea de
especialidade técnica de
atuacdo.

anos cumulativamente com
,no minimo, 01 (uma)
Certificacdo Profissional em
sua drea de atuacdo e/ou
em processos ageis, emitida
por entidade certificadora
reconhecida.

processos de Engenharia de
Software com carga hordria
de, no minimo, 360
horas/aula.

Profissionais em sua drea
de atuacdo e/ou em
processos dgeis, emitida por
entidade certificadora
reconhecida.
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ANEXO 04 INDICE DE PRODUTIVIDADE DO SERVICO DE SUSTENTACAO

indice de Produtividade do Servico de Sustentagao (iNS-55.01)

OBJETIVO: Avaliar a capacidade da CONTRATADA em atender as demandas (requisicGes e incidentes) do servico de sustentacdo de aplicacBes de software, de acordo com os prazos e condicdes contratadas — considerando a divisdo
* | por criticidade das solugdes e os niveis de dlassificacdo das solicitacdes.

APLICACAO: | Servico de Sustentagio de Sistemas (GRUPO 2)

PERIODICIDADE: | Por PORDEM DE SERVICO, de acordo com o perfodo de faturamento.

FONTE: | Sistema de Gestdo de Demandas ou outra ferramenta habil

FORMULA: | iN5-55.01=[(3Solicitacges atendidas no prazo x 100) /  Total de solicitagdes recebidas] calculado por ambiente e por parametro

METAS - AMBIENTE CORPORATIVO CRITICO

PARA DEMANDAS DO TIPO “ALTA" PARA DEMANDAS DO TIPO “MEDIA”: PARA DEMANDAS DO TIPO “BAIXA™:
iNS-SS.1 2 99,5% iNS-SS.1 2 99,0% iNS-SS.1 2 97,5%
Atender, no minimo, 99% das demandas de incidentes e Atender, no minimo, 97,5% das demandas de incidentes e

Atender, no minimo, 99,5% das demandas de incidentes e requisicdes classificadas

o i : . requisicdes classificadas como prioridade/criticidade “média” requisicBes classificadas como prioridade/criticidade “baixa”
como prioridade/criticidade “alta” dentro dos prazos estabelecidos no item 6. i . . .
dentro dos prazos estabelecidos no item 6. dentro dos prazos estabelecidos no item 6.
AJUSTE: 1,00% (um ponto percentual) de reducdo/glosa a cada 0,10% (um décimo percentual) fora da meta, por parametro.
PARAMETROS
METAS - AMBIENTE CORPORATIVO CONVENCIONAL
PARA DEMANDAS DO TIPO “ALTA" PARA DEMANDAS DO TIPO “MEDIA” PARA DEMANDAS DO TIPO “BAIXA”
iNS-SS.1 2 95,0% iNS-SS.1 2 92,5% iNS-S5.1 2 90,0%
Atender, no minimo, 92,5% das demandas de incidentes e Atender, no minimo, 90,0% das demandas de incidentes e

Atender, no minimo, 99,5% das demandas de incidentes e requisictes classificadas

. : requisices classificadas como prioridade/criticidade “alta” requisices classificadas como prioridade/criticidade “alta”
como prioridade/criticidade “alta” dentro dos prazos estabelecidos no item 6. quss P quss P

dentro dos prazos estabelecidos no item 6. dentro dos prazos estabelecidos no item 6.

AJUSTE: 0,50% (meio ponto percentual) de reducdo/glosa a cada 0,10% (um décimo percentual) fora da meta, por parametro.

Aplicagdo de Adverténcia: Caso o resultado do iNS-5S.1 seja < 90% para quaisquer dos niveis de prioridade além do ajuste/glosa a CONTRATADA esté sujeita a receber a sancdo administrativa de ADVERTENCIA, sem prejuizo da aplicacdo de
outras sances caso haja reincidéncia e/ou nas demais situacdes previstas.
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ANEXO 05 INDICE DE QUALIDADE DO SERVICO DE SUSTENTACAO

indice de Qualidade do Servico de Sustentagdo (INS-SS.02)

Avaliar o nivel de qualidade da atuacdo da CONTRATADA no atendimento das demandas (requisi¢des e incidentes) do servico de sustenta¢do de aplicagdes de software, de acordo com as condicGes contratadas —

OBJETIVO: considerando a divisdo por criticidade das solucBes e os niveis de classificagdo das solicitagdes.

APLICACAO: | Servico de Sustentacdo de Sistemas (GRUPO 2)

PERIODICIDADE: | Por PORDEM DE SERVICO, de acordo com o perfodo de faturamento.

FONTE: | Sistema de Gestdo de Demandas ou outra ferramenta habil

FORMULA: | iNS-55.2= [(>Solicitaces atendidas no prazo x 100) / 3 Total de solicitacBes recebidas] calculado por ambiente e por parametro

METAS - AMBIENTE CORPORATIVO CRITICO

PARA DEMANDAS DO TIPO “ALTA" PARA DEMANDAS DO TIPO “MEDIA': PARA DEMANDAS DO TIPO “BAIXA":
iNS-SS.2 > 99,5% iNS-SS.2 > 99,0% iNS-SS.2 > 97,5%
Para as demandas (incidentes e requisicdes) atendidas, classificadas Para as demandas (incidentes e requisicdes) atendidas, classificadas Para as demandas (incidentes e requisicdes) atendidas, classificadas
como prioridade/criticidade “alta”, a Contratada deve atingir, no como prioridade/criticidade “média”, a Contratada deve atingir, no como prioridade/criticidade “baixa”, a Contratada deve atingir, no
minimo, 99,5% de aceitacdo/homologacdo. minimo, 99,5% de aceitacdo/homologaao. minimo, 99,5% de aceitacdo/homologacdo.

AJUSTE: 1,00% (um ponto percentual) de reducdo/glosa a cada 0,10% (um décimo percentual) fora da meta, por parametro.

PARAMETROS
METAS - AMBIENTE CORPORATIVO CONVENCIONAL
PARA DEMANDAS DO TIPO “ALTA” PARA DEMANDAS DO TIPO “MEDIA” PARA DEMANDAS DO TIPO “BAIXA”
iNS-SS.2 2 95,0% iNS-SS.2 > 92,5% iNS-SS.2 > 90,0%
Para as demandas (incidentes e requisicdes) atendidas, classificadas Para as demandas (incidentes e requisicdes) atendidas, classificadas Para as demandas (incidentes e requisi¢des) atendidas, classificadas
como prioridade/criticidade “alta”, a Contratada deve atingir, no como prioridade/criticidade “média”, a Contratada deve atingir, no como prioridade/criticidade “baixa”, a Contratada deve atingir, no
minimo, 99,5% de aceitacdo/homologacdo. minimo, 99,5% de aceitacdo/homologacao. minimo, 99,5% de aceitacdo/homologacdo.

AJUSTE: 0,50% (meio ponto percentual) de reducao/glosa a cada 0,10% (um décimo percentual) fora da meta, por parametro.

Aplicagdo de Adverténcia: Caso o resultado do iNS-SS.2 seja < 90% para quaisquer dos niveis de prioridade além do ajuste/glosa a CONTRATADA esté sujeita a receber a sancdo administrativa de ADVERTENCIA, sem prejuizo da aplicagdo de
outras sancBes caso haja reincidéncia e/ou nas demais Situacdes previstas.
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