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Edital pregao solucao ITSM 2024

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO
N° 23/2024

A PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO
RIO GRANDE DO SUL S.A., por intermédio do(a) Pregoeiro(a), designado(a) pela Resolugdo de Diretoria
de 8 de setembro de 2023, torna publico que, conforme autorizacdo contida no processo administrativo
n° 24/0489-0000619-1, realizaré licitac&o na modalidade PREGAO ELETRONICO, TIPO MENOR PRECO,
por meio da utilizac&o de recursos de tecnologia da informacéo — INTERNET. A presente licitacdo reger-se-a
pela Lei Federal n® 13.303/2016, Resolucdo PGE/RS n° 228/2023, Lei Estadual n® 11.389/1999, Lei Estadual
n° 11.299/1998, Lei Estadual n® 13.706/2011 e Decreto Estadual n® 48.160/2011, Lei Complementar Federal
n° 123/2006, Decreto Estadual n® 42.250/2003, Decreto Estadual n°® 54.946/2019, Decreto Estadual n°
57.154/2023, Regulamento Interno de LicitacBes e Contratos da PROCERGS vigente e, subsidiariamente,
pela Lei Federal n® 14.133/2021 e legislacdo pertinente e pelas condi¢cGes previstas neste Edital e seus
anexos. O cronograma e objeto desta licitagédo constam nos quadros abaixo:

PUBLICACAO DO EDITAL: 18/07/2024

RECEBIMENTO DAS PROPOSTAS: até as 10h do dia 08/08/2024
ABERTURA DAS PROPOSTAS: ap6s as 10h do dia 08/08/2024
INICIO DA SESSAO PUBLICA: as 10h20min do dia 08/08/2024

LOCAL DE REALIZACAO DA SESSAO PUBLICA: no Portal de Compras Eletronicas da PROCERGS
em https://www.compras.procergs.rs.gov.br

FORMALIZACAO DE CONSULTAS: Exclusivamente no sistema eletronico

PEDIDOS DE IMPUGNAGCAO: Exclusivamente no sistema eletrdnico

APRESENTACAO DE DOCUMENTACAO E HABILITACAO: Exclusivamente no sistema eletronico
RECURSOS ADMINISTRATIVOS: Exclusivamente no sistema eletronico

REFERENCIA DE TEMPO: horario oficial de Brasilia/DF

Lote Descrigcéo Familia LIC

Contratacéo de prestacdo de servicos continuados, sem dedicacdo exclusiva de
mao de obra, de empresa especializada para o fornecimento da solucdo de
acesso integrada de ITSM e ITOM da BMC Helix disponibilizada no modelo de
computagdo em nuvem, incluindo as licengcas BMC Helix Discovery, BMC Helix

1 Digital Workplace Advanced - Active User (100 User), BMC Helix Concurrent 8(1%; 2523
User Licence, BMC Helix ITSM Suite User Licence, BMC Helix Virtual Agent 0034

Basic Active User (100 User), BMC Education Enterprise Product Subscription -
Base pack - Group 4, assessoria técnica para o servico de migracdo e
implantacéo e servico de manutencéo evolutiva de acordo com as quantidades,
condicdes e especificacdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.
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CAPITULO PRIMEIRO — DO OBJETO

Contratacéo de prestaco de servigos continuados, sem dedicacéo exclusiva de mé&o de obra, de empresa
especializada para o fornecimento da solugdo de acesso integrada de ITSM e ITOM da BMC Helix
disponibilizada no modelo de computac&o em nuvem, incluindo as licengas BMC Helix Discovery, BMC Helix
Digital Workplace Advanced - Active User (100 User), BMC Helix Concurrent User Licence, BMC Helix ITSM
Suite User Licence, BMC Helix Virtual Agent Basic Active User (100 User), BMC Education Enterprise
Product Subscription - Base pack - Group 4, assessoria técnica para o servigo de migracao e implantacdo e
senvico de manutencéo evolutiva de acordo com as quantidades, condi¢fes e especificacdes estabelecidas
neste Edital e seus Anexos..

21

22

3.1

3.2

41

4.2

CAPITULO SEGUNDO — DA DISPONIBILIZACAO DO EDITAL

O Edital pode ser obtido pela internet em https:/Awww.procergs.rs.gov.br/licitacoes, no Portal de
Compras da PROCERGS em https:/Mww.compras.procergs.rs.qov.br.

Esta licitacdo sera realizada na forma eletrbnica, em https://mmww.compras.procergs.rs.gov.br,
mediante condi¢cdes de seguranca, criptografia e autenticacéo.

CAPITULO TERCEIRO — DA DATA E DO HORARIO DA LICITACAO

Na data e horério designados no predmbulo deste Edital ser4 aberta sessdo publica pelo(a)
Pregoeiro(a).

Na eventualidade de ndo haver expediente na PROCERGS ou ocorrendo qualquer fato
superveniente que impeca a realizacdo do certame na data marcada, a sessdo sera
automaticamente transferida para o proximo dia Util subsequente, no mesmo horario anteriormente
estabelecido, desde que n&o ocorra comunicacao do Pregoeiro em sentido contrario.

CAPITULO QUARTO - DA PARTICIPACAO
Respeitadas as condicdes normativas proprias e as constantes deste Edital, poderdo participar
desta licitagdo as pessoas fisicas e juridicas legalmente estabelecidas no Brasil, que estejam

devidamente credenciadas nos termos do item 6 deste Edital.

N&o poderdo participar direta ou indiretamente desta licitagdo os licitantes enquadrados em
qualquer das seguintes hipéteses:

421 Declarados inidéneos pela PROCERGS.

4.2.2 Inscritos no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a
Administracéo Publica Estadual — CFIL/RS.

423 Com decretacdo de faléncia, em processo de recuperacao judicial ou extrajudicial.
424 Submissos a concurso de credores, em liquidacdo ou em dissolucao.
425 Em que o proprietéario, sécio ou administrador com poder de direcéo, preste servicos ou

desenvolva projeto na PROCERGS em que familiar exerca cargo em comisséo ou
funcéo de confianga, na forma do Art. 8° do Decreto Estadual n® 48.705/2011.

4.2.6 Em que o ramo de atividade ndo seja pertinente ou compativel com o objeto desta
licitac&o.
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4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

5.1

52
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Nao poderdo participar desta licitacdo, ainda que direta ou indiretamente, servidores publicos da
PROCERGS. Para fins deste dispositivo, considera-se participacdo indireta a existéncia de
gualguer vinculo de natureza técnica, comercial, econdmica, financeira ou trabalhista.

Nenhum licitante podera participar desta licitacdo com mais de 1 (uma) proposta por Lote.

A participac8o na presente licitago implica a aceitagdo plena e irrevogével de todos os termos,
clausulas e condicGes constantes deste Edital, bem como a observancia dos preceitos legais e
regulamentares em vigor e a responsabilidade pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos
documentos apresentados em qualquer fase do procedimento.

E permitda a participacdo de empresas estrangeiras, desde que apresentem Decreto de
Autorizacdo para funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento
expedida pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir e, ainda, atendam as
exigéncias de habilitacdo mediante documentos equivalentes, autenticados pelos respectivos
consulados e traduzidos por Tradutor Publico e Intérprete Comercial, devendo ter representacéo
legal no Brasil com poderes expressos para receber citacdo e responder administrativa ou
judicialmente.

N&o sera permitida participacdo de Consorcios.
Nao sera permitida a participacdo de Cooperativas de Trabalho.

CAPITULO QUINTO — DA PARTICIPACAO DE MICROEMPRESAS
E DE EMPRESAS DE PEQUENO PORTE

Os licitantes que declararem, eletronicamente, em campo préprio, quando do envio da proposta
inicial, 0 enquadramento social de que trata este subitem, devidamente comprovado conforme
estabelece o presente Edital, terdo tratamento diferenciado e favorecido nos termos da Lei
Complementar Federal n® 123/2006.

511 A declaracdo eletrbnica de enquadramento como Microempresa ou Empresa de
Pequeno Porte, em campo especifico do sistema eletrbnico, dispensa a
apresentacdo ou postagem de Declaracdo de Enquadramento como Micro
empresa ou Empresa de Pequeno Porte do licitante na forma documental.

512 A declaracdo eletrbnica ndo exclui a apresentagdo da comprovacéo de
enquadramento como Micro Empresa ou Empresa de Pequeno Porte, emitida pela
Junta Comercial do Estado sede do licitante, quando este optar pelos beneficios
deste tratamento diferenciado.

A auséncia dessa declaragdo, no momento do envio da proposta, significara a desisténcia da
Microempresa ou de Empresa de Pequeno Porte de utilizar-se das prerrogativas a elas concedidas
pela Lei Complementar Federal n® 123/2006.

Consideram-se empatadas as propostas apresentadas pelas Microempresas ou Empresas de
Pequeno Porte que estiverem no limite de até 5% (cinco por cento) superiores a proposta melhor
classificada, desde que esta ndo seja de Microempresa ou de Empresa de Pequeno Porte.

Ocorrendo o empate, nos termos da Lei Complementar Federal n® 123/2006, a Microempresa ou
Empresa de Pequeno Porte melhor classificada podera apresentar proposta inferior a proposta de
menor preco apurada no certame, no prazo maximo de 5 (cinco) minutos apos o encerramento dos
lances, sob pena de precluséo.
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6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

No caso de néo adjudicacdo a Microempresa ou a Empresa de Pequeno Porte serdo convocadas
as empresas remanescentes, de mesmo enquadramento social, na ordem classificatoria, para o
exercicio de mesmo direito, que se encontrem na situacdo de empate. Na hipétese de néo haver
mais empresas de mesmo engquadramento social, 0 objeto da licitacdo serd adjudicado para a
empresa originalmente vencedora.

As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo apresentar todos os documentos de
habilitacdo, mesmo que estes apresentem alguma restricdo relativa a regularidade fiscal e
trabalhista, sob pena de inabilitagcdo.

A Microempresa ou a Empresa de Pequeno Porte que apresentar documentos com restricbes
guanto a regularidade fiscal e trabalhista tem assegurado o prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a partir da
declaracéo de vencedor da licitacdo, prorrogavel por igual periodo, a critério da PROCERGS, para
apresentar as respectivas certidées de regularidade.

A ndo regularizacdo da documentagdo implicara decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo
da aplicagdo da multa de 2% (dois por cento) sobre o valor total da proposta inicial, sendo facultado
a PROCERGS convocar os licitantes remanescentes, na ordem de classificacéo.

A Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte que venha a ser contratada para a prestacao de
servigos, mediante cessdo de méo de obra, ndo podera se beneficiar da condi¢&o de optante pelo
Simples Nacional e estara sujeita a retencao na fonte de tributos e contribuicdes sociais, na forma
da legislagéo em vigor, em decorréncia de sua exclusdo obrigatéria, a contar do més seguinte ao
da contratacéo, salvo as excecgdes previstas no 85°-B a 5°-E do art. 18 da Lei Complementar
Federal n° 123/2006.

5.9.1 Para efeito de comprovacéo, a empresa a ser contratada devera apresentar, no prazo de
até 90 (noventa) dias, copia do oficio enviado a Receita Federal do Brasil, com
comprovante de entrega e recebimento, comunicando a assinatura do Contrato de
prestacao de servigos, mediante cessdo de méao de obra.

CAPITULO SEXTO — DO CREDENCIAMENTO

Os interessados em participar da presente licitagdo deverdo estar regularmente credenciados junto
ao provedor do sistema, encaminhados em https://portaldofornecedor.rs.gov.br.

O credenciamento dar-se-4 pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletronico.

O credenciamento implica a responsabilidade legal do lictante ou de seu representante e a
presuncdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagdes inerentes ao Pregéo
Eletrénico.

A perda da senha ou a quebra de sigilo dever&o ser comunicadas imediatamente ao provedor do
sistema, para imediato bloqueio de acesso.

O licitante sera responsavel por todas as transacfes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

No caso da permissao de participacdo de empresas em consorcio (item 4.7), o credenciamento e a
operacao do sistema eletronico devem ser realizados pela empresa lider do consércio.
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CAPITULO SETIMO — DA PROPOSTA DE PRECOS

Os licitantes deverdo encaminhar proposta inicial até a data e hora marcadas para a abertura da
sesséo, exclusivamente no sistema eletrénico em https:/Mmmw.compras.procergs.rs.gov.br, quando
se encerrara a fase de recebimento de propostas.

As propostas deverdo estar datadas e ter prazo de validade ndo inferior a 60 (sessenta) dias a
contar da data da abertura da licitagdo. N&o constando o prazo, entender-se-a 60 (sessenta) dias.

Os licitantes dever&o consignar o Preco Total para as seguintes licengas previstas no lote:
Licenca BMC Helix Discovery (item 1), Licenca BMIC Helix Digital Workplace Advanced -
Active User (100 User) (item II), Licenca BMC Helix Concurrent User Licence (item lll),
Licenca BMC Helix ITSM Suite User Licence (item 1V), Licenga BMC Helix Virtual Agent
Basic Active User (100 User) (item V), Licenca BMC Education Enterprise Product
Subscription - Base pack - Group 4 (item VI) e para a Contratacdo de assessoria técnica
para o servico de migracdo e Implantacéo (item VII) e Contratacdo de homens-hora do
servico de manutencao evolutiva (item VIII) e o Preco Total do Lote (PTL), ja consideradas
inclusas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execucéo do objeto,
inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais
incidentes, taxa de administracao, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do
objeto da contratacao.

731 O valor a ser cadastrado no sistema eletrénico, para fins de disputa durante a sessao
publica do Pregdo, sera o Preco Total do Lote (PTL), devendo estar contempladas
todas entregas, itens, prazos, atividades e servicos previstos neste Edital e seus Anexos,
decorrente da aplicac&o da seguinte formula:

PTL = (PULICBMCHD x 2923) + (PULICBMCHDWA x 12) + (PULICBMCHCUL x 135)
+ (PULICBMCHITSM x 78) + (PULICBMCHVAB x 12) + (PULICBMCEEPS x 1) +
(PUATSMI x 1) + (PUHHSME x 3.000)

Onde,

PTL = Preco Total do Lote;

PULICBMCHD = Pre¢o Unitario da Licenca BMC Helix Discovery, que devera
atender as exigéncias constantes no Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital,

2923 = Quantidade de licencas a serem contratadas pelo periodo de 36 (trinta e seis)
meses, em conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia —
Anexo | deste Edital;

PULICBMCHDWA = Preco Unitario da Licenca BMC Helix Digital Workplace
Advanced - Active User (100 User), que deverd atender as exigéncias constantes no
Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital;

12 = Quantidade de licencas a serem contratadas pelo periodo de 36 (trinta e seis)
meses, em conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia —
Anexo | deste Edital;

PULICBMCHCUL = Preco Unitario da Licenca BMC Helix Concurrent User Licence
135 = Quantidade de licencas a serem contratadas pelo periodo de 36 (trinta e seis)
meses, em conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia —
Anexo | deste Edital;

PULICBMCHITSM = Prec¢o Unitario da Licenga BMC Helix ITSM Suite User Licence
78 = Quantidade de licencas a serem contratadas pelo periodo de 36 (trinta e seis)
meses, em conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia —
Anexo | deste Edital;
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PULICBMCHVAB = Pre¢co Unitario da Licenga BMC Helix Virtual Agent Basic
Active User (100 User)

12 = Quantidade de licencas a serem contratadas pelo periodo de 36 (trinta e seis)
meses, em conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia —
Anexo | deste Edital;

PULICBMCEEPS = Preco Unitario da Licenca BMC Education Enterprise Product
Subscription - Base pack - Group 4

1 = Quantidade de licencas a serem contratadas pelo periodo de 36 (trinta e seis) meses,
em conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia — Anexo | deste
Edital;

PUATSMI = Preco Unitério da Contratac&o de assessoria técnica para o servico de
migracado e Implantacéo

1 = Quantidade a ser contratada pelo periodo de 36 (trinta e seis) meses, em
conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia — Anexo | deste
Edital;

PUHHSME = Preco Unitario da Contratacdo de homens-hora do servigco de
manutencao evolutiva (*)

3.000 = Quantidade de homens-hora a serem contratadas pelo periodo de 36 (trinta e
seis) meses, em conformidade com as exigéncias constantes no Termo de Referéncia —
Anexo | deste Edital. (*) Neste item serd prevista a contratacdo total das horas,
entretanto ndo haverd qualquer obrigacdo de uso, parcial ou total das mesmas,
sendo 0 uso por demanda da PROCERGS, ao longo do prazo de vigéncia do
Contrato.

Anexo a Proposta Comercial, a licitante devera incluir a descri¢do detalhada das
fases previstas na metodologia, bem como o seu cronograma de implantag&o.

Os Precos de Referéncia e o Critério de Aceitabilidade de Preco deste Pregéo
Eletrénico sao sigilosos conforme Art. 34 da Lei Federal n° 13.303/2016.

As empresas licitantes deverdo considerar a prestacdo dos servigcos constantes
no Termo de Referéncia e na Minuta de Contrato, ambos anexos deste Edital.

A solucéo deverd ser implantada na PROCERGS, localizada na Praca dos
Acorianos, s/n°, bairro Centro Histérico, no municipio de Porto Alegre/RS.

Os licitantes poderdo utilizar o Modelo de Proposta Comercial sugerido neste
Edital como Anexo.

NAO SERA SOLICITADA GARANTIA DE EXECUCAO DO CONTRATO.

7.4 No momento do envio da proposta, os licitantes deveréo prestar, por meio do sistema eletrdnico,
as seguintes declaracoes:

a) que estdo cientes das condigbes contidas neste Edital e seus Anexos, bem como que
cumprem plenamente os requisitos de habilitacéo;

b) que, até a presente data, inexistem fatos impeditivos para as suas participacdes, conforme
referido no item 4.2, cientes da obrigatoriedade de declararem ocorréncias posteriores;

C) que cumprem 0s requisitos estabelecidos no Art. 3° da Lei Complementar n° 123/2006,
estando aptos a usufruir do tratamento estabelecido em seus Arts. 42 a 49, se for o caso;

d) que ndo empregam menor(es) de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e
ndo empregam menor de dezesseis anos, ressalvado na condicdo de aprendiz a partir de
guatorze anos, conforme legislacao vigente;
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€) que assumem o0 compromisso de guardar todos os documentos exigidos para esta
licitacdo, originais ou autenticados, anexados eletronicamente, pelo prazo de 10 (dez)
anos, e apresenta-os quando requeridos pelo(a) Pregoeiro(a);

f) que os documentos anexados eletronicamente sao fiéis aos originais e validos para
todos os efeitos legais, incorrendo nas sancBes previstas na Lei Federal
n° 13.303/2016 e legislacdo pertinente em caso de declaracdo falsa, sem prejuizo da
responsabilizac&o civil e criminal.

As declara¢cdes mencionadas no subitem anterior sédo condicionantes para a participacéo
neste Preg&o Eletronico.

Nos casos de emisséo de declaracéo falsa, o(s) licitante(s) estara(@o) sujeito(s) a tipificacéo do
crime de falsidade ideoldgica, previsto no Codigo Penal Brasileiro e nos crimes previstos na Lei
Federal n° 13.303/2016, sem prejuizo da aplicacdo das sancBes administrativas previstas no
presente Edital.

Até a data e hora marcadas para fim do recebimento de propostas, o licitante podera retirar ou
substituir a proposta anteriormente apresentada.

Apbs a abertura da sessao, ndo cabe desisténcia da proposta, salvo por motivo resultante de fato
superveniente e aceito pelo(a) Pregoeiro(a).

Serao desclassificadas as propostas que nao atenderem as exigéncias do presente Edital, que
forem omissas ou apresentarem irregularidades, considerando o disposto neste Edital.

Os precos propostos serdo de exclusiva responsabilidade dos licitantes, ndo lhes assistindo o
direito de pleitear qualquer alteracdo sob a alegac&o de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

NAO SERA ADMITIDA A SUBCONTRATACAO DOS SERVICOS.

A omissao de qualquer despesa hecessaria ao perfeito cumprimento do objeto deste certame sera
interpretada como ndo existente ou ja incluida no prego, ndo podendo o licitante pleitear acréscimo
apos a abertura da sesséo publica.

O licitante devera utilizar, sempre que possivel, na elaboracdo da proposta, méo de obra, materiais,
tecnologias e matérias-primas existentes no local da execucdo dos servigos, desde que nao se
produzam prejuizos a eficiéncia na execugao do objeto da licitagdo.

E de inteira responsabilidade do licitante obter dos 6érgdos competentes informacdes sobre a
incidéncia ou néo de tributos de qualquer natureza relativos ao objeto desta licitacdo, nos mercados
interno e/ou externo, ndo se admitindo alegacéo de desconhecimento de incidéncia tributéria, ou
outras correlatas.

As propostas de todos licitantes ficardo disponiveis no sistema eletronico.

CAPITULO OITAVO — DA OPERACIONALIZAGAO DA SESSAO ELETRONICA

Os trabalhos serdo conduzidos pelo(a) Pregoeiro(a), mediante a insercdo e monitoramento de
dados gerados ou transferidos no endereco eletrdnico https:/Mmww.compras.procergs.rs.gov.br.

A participacdo no certame dar-se-4 por meio da digitacdo da senha pessoal e intransferivel do
licitante credenciado e subsequente encaminhamento da proposta, exclusivamente por meio do
sistema eletrdnico, observados data e horario estabelecidos neste Edital.
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8.3

8.4

85

8.6

8.7

O encaminhamento da proposta pressupde o pleno conhecimento e atendimento das exigéncias
de habilitagdo previstas neste Edital.

Cabera ao licitante acompanhar as operacdes ho sistema eletrénico durante a sessao publica da
licitacdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdécios diante da inobservancia
de qualguer mensagem emitida pelo sistema, pelo(a) Pregoeiro(a) ou de sua desconexao.

Se ocorrer a desconexao do(a) Pregoeiro(a) durante a etapa de lances, e o sistema eletrbnico
permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos
realizados.

Quando a desconexao do sistema eletronico persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos para
o(a) Pregoeiro(a), a sessdo publica sera suspensa e reiniciada somente decorridas 24 (vinte e
quatro) horas ap6s a comunicacdo do fato aos participantes no Portal de Compras da
PROCERGS, salvo se todos os participantes permanecam na sala virtual de disputa e concordem
expressamente com a retomada dos trabalhos.

No caso de desconexdo do licitante, o0 mesmo devera de imediato, sob sua inteira
responsabilidade, providenciar sua reconexao ao sistema.

CAPITULO NONO - DA REFERENCIA DE TEMPO

Todas as referéncias de tempo citadas no aviso da licitacdo, neste Edital, e durante a sesséo publica,
observardo obrigatoriamente o hordrio oficial de Brasilia/DF e serdo registradas no sistema eletrdnico e na
documentacao relativa ao certame.

10.1

10.2

10.3

104

10.5

10.6

10.7

10.8

CAPITULO DECIMO — DA ABERTURA DA PROPOSTA E DA ETAPA COMPETITIVA

A abertura das propostas e da sessao publica deste Pregéo ocorrerdo na data e horario indicados
na primeira pagina deste Edital.

O(A) Pregoeiro(a) verificara as propostas apresentadas e desclassificara, motivadamente, aquelas
gue ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital.

A desclassificagdo de proposta sera sempre fundamentada e registrada no sistema eletrénico do
Pregdo, com acompanhamento em tempo real pelos licitantes, anexando-se copia das propostas
desclassificadas aos autos do processo licitatério.

O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo(a) Pregoeiro(a).
Somente os licitantes com propostas classificadas participaréo da fase de lances.

Os licitantes classificados poderdo encaminhar lances sucessivos, exclusivamente por meio do
sistema eletrénico do Pregédo, sendo imediatamente informados do horério e do valor consignados
no registro de cada lance.

Durante a sessao publica, a comunicacdo entre o(a) Pregoeiro(a) e os licitantes ocorrera
exclusivamente pelo sistema eletrbnico, ndo sendo aceitos nenhum outro tipo de contato, como
meio telefénico ou e-mail.

Os licitantes somente poderdo oferecer lances inferiores ao Ultimo por eles ofertado e registrado
pelo sistema eletrénico. No caso de 2 (dois) ou mais lances iguais, prevalecera aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL SA.

Praga dos Agorianos, s/n°— Centro Histérico — CEP 90.010-340 — Porto Alegre/RS — Brasil
PABX +55 (51) 3210-3100 — https:/Amvww.procergs.rs.gov.br — procergs@procergs.rs.gov.br




EROCERGS

10.9

10.10

10.11

10.12

10.13

10.14

10.15

10.16

10.17

111

10.8.1 Com a finalidade de evitar o empate entre lances, o sistema eletrbnico considera o
registro de novas ofertas em milissegundos.

10.8.2 Havendo empate, mesmo considerando a condicdo acima, o desempate se dara nos
termos previstos no Regulamento Interno de Licitagdes e Contratos da PROCERGS.

Durante o transcurso da sesséao publica, os licitantes terdo informacgdes, em tempo real, do valor do
menor lance registrado, mantendo-se em sigilo a identificacao do ofertante.

Sera permitida aos licitantes a apresentacéo de lances intermediarios durante a disputa.
A apresentacdo de lances respeitara o intervalo minimo de diferenca de 1% (um por cento).

Nao podera haver desisténcia dos lances ofertados apds a abertura da sesséo, sujeitando-se 0s
licitantes desistentes as sancfes previstas neste Edital, salvo as decorrentes de caso fortuito ou
imprevisivel com a devida justificativa aceita pelo(a) Pregoeiro(a).

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

Durante a fase de lances, o(a) Pregoeiro(a) podera excluir, justificadamente, lance cujo valor seja
manifestamente inexequivel.

A etapa de envio de lances, caracterizada como modo de disputa aberto, durara 10 (dez)
minutos e, apos isso, sera prorrogada automaticamente pelo sistema quando houver lance
ofertado nos ultimos 2 (dois) minutos do periodo de duracéo desta etapa.

10.15.1 A prorrogacdo automdtica da etapa de envio de lances ser4 de 2 (dois) minutos e
ocorrera sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de
prorrogacao, inclusive quando se tratar de lances intermediarios.

10.15.2 Na hipétese de ndo haver novos lances, a etapa sera encerrada automaticamente, e o
sistema ordenara e divulgara os lances.

10.15.3 Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em
segundo lugar for de pelo menos 5% (cinco por cento), o(a) Pregoeiro(a) podera
admitir o reinicio da disputa aberta, nos termos estabelecidos no edital de licitacdo, para a
definicdo das demais colocagdes.

10.15.4 Apébs o reinicio previsto no item acima, os licitantes poderdo ser convocados para
apresentar lances intermediarios.

10.15.5 Encerrada a etapa de que trata o item anterior, 0 sistema ordenara e divulgara os lances.
Com o objetivo de manter a isonomia do certame e inibir a utilizacdo de softwares tipo
robds de lances durante o tempo de disputa randémico, o intervalo de tempo entre lances
serd de 3 (trés) segundos entre licitantes diferentes e de 10 (dez) segundos entre lances de
um mesmo licitante.

Definida a proposta vencedora, para fins de empate ficto, o sistema eletrénico aplicara o disposto
no Capitulo Quinto deste Edital, se for o caso.

CAPITULO DECIMO PRIMEIRO — DAS NEGOCIACOES

Apobs o encerramento da etapa de lances e da aplicacdo do empate ficto, se for o caso, o(a)
Pregoeiro(a) podera abrir negociacéo com o licitante que tenha apresentado lance mais vantajoso,
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visando a que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento estabelecido, ndo se
admitindo negociar condi¢fes diferentes daquelas previstas neste Edital.

11.2 As negociacOes serdo realizadas por meio do sistema eletrbnico do Pregdo, podendo ser
acompanhadas pelos demais licitantes, durante a sesséo publica, em tempo real.

CAPITULO DECIMO SEGUNDO — DA ACEITABILIDADE E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

121 O licitante classificado em primeiro lugar, por convocagdo e no prazo nédo inferior a 20 (vinte)
minutos, definido pelo(@) Pregoeiro(a), devera postar na pagina do respectivo Pregdo em
https:/Mmww.compras.procergs.rs.gov.br, a proposta de preco adequada ao valor ofertado,
devidamente preenchida, que fara parte do futuro Contrato como anexo.

12.2 O licitante que abandonar o certame, deixando de enviar a proposta convocada, podera ser
desclassificado e, neste caso, estara sujeito as sangdes previstas neste Edital.

12.3 O(A) Pregoeiro(a) podera solicitar parecer de técnicos da PROCERGS, para orientar sua deciséo
acerca da recusa ou aceitagdo da proposta.

124 Na analise da proposta, ndo se considerara qualquer oferta de vantagem nao prevista neste Edital,
inclusive financiamentos subsidiados ou a fundo perdido.

125 Nao se admitird proposta que apresente valores simbdlicos ou irrisérios, incompativeis com os
precos de mercado, exceto quando se referirem a materiais e instalacbes de propriedade do
licitante, para os quais ele renuncie expressamente a parcela ou a totalidade de remuneracéo.

12.6 Na verificagdo da conformidade da melhor proposta apresentada com os requisitos deste Edital
sera desclassificada aquela que:

a) nao atenda as exigéncias do ato convocatorio da licitagéo;

b) apresente precos em desacordo com os critérios de aceitabilidade estabelecidos pela
PROCERGS, mesmo que sigilosos, conforme informado neste Edital;

C) apresente precos manifestamente inexequiveis ndo comprovando sua exequibilidade.

12.7 Em caso de divergéncia entre valores grafados em algarismos e por extenso prevalecera o valor
por extenso.

12.8 A PROCERGS concedera ao licitante classificado em primeiro lugar a oportunidade de demonstrar
a exequibilidade de sua proposta.

12.8.1 O(A) Pregoeiro(a) podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade da proposta ou
exigir do licitante a sua demonstragao.

12.8.2 Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, o(a) Pregoeiro(a) podera
realizar diligéncias para aferir a demonstracéo da exequibilidade da proposta, ou exigir
do licitante a demonstragao.

1283 Sera considerada inexequivel a proposta que ndo venha a ter demonstrada sua
viabilidade por meio de documentacéo que comprove que os custos envolvidos na
contratacdo sao coerentes com os de mercado do objeto deste Pregéo.

12.9 Sera considerado vencedor o licitante que atender a integra do Edital e ofertar o menor
Preco para este Pregéo Eletronico.
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12.10

1211

12.12

131

13.2

133

A classificacdo dos lances apresentados, a indicacdo da proposta vencedora e demais
informacdes relativas a sessdo publica constardo de ata divulgada no sistema eletrbnico do
Pregdo, sem prejuizo das demais formas de publicidade previstas na legislacao pertinente.

Erros ocorridos no preenchimento da Planilha de Custos e Formacéo de Precos, se exigida, ndo
constituem motivo para desclassificacdo da proposta, podendo ser ajustada pelo licitante, no prazo
indicado pelo(a) Pregoeiro(a), desde que ndo implique na majoracao do preco proposto.

Sera(do) considerado(s) excessivo(s), acarretando a desclassificacdo de eventual licitante
classificado em primeiro lugar, o(s) preco(s) ofertado(s) superior(es) ao autorizado pela
Diretoria da PROCERGS, mesmo que sigiloso(s).

CAPITULO DECIMO TERCEIRO — DA HABILITACAO

Apbs o aceite da proposta vencedora, o licitante serd convocado a encaminhar eletronicamente,
por meio do sistema em que foi realizada a disputa, no prazo minimo de 2 (duas) horas definido
pelo(a) Pregoeiro(a), prorrogavel por igual periodo, se requerido pelo licitante e aceito pelo(a)
Pregoeiro(a), os documentos de habilitacéo abaixo discriminados.

Documentos Relativos a Habilitagéo Juridica

13.2.1 Certificado da Condigéo de Microempreendedor Individual — CCMEI, em se tratando de
Microempreendedor Individual — MEI.

13.2.2 Registro comercial, no caso de empresa individual.

13.2.3 Ato Constitutivo, Estatuto ou Contrato Social em vigor, devidamente registrado, em se
tratando de sociedades comerciais, e, no caso de sociedades por a¢des, acompanhado
de documentos de eleicéo de seus administradores.

13.24 Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova de
diretoria em exercicio.

13.25 Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagdo para funcionamento expedido
pelo érgédo competente, quando a atividade assim o exigir.

13.2.6 Enquadramento como Empresa de Pequeno Porte ou Microempresa, emitido pela
Junta Comercial, Industrial e Servicos do Rio Grande do Sul ou Org&o equivalente de
outro Estado da Federacéo, ou, ainda, pela forma prevista no Art. 39A da Lei Federal
n° 8.934/1994, acompanhada da declaracdo na forma eletrénica, quando for o caso.

Documentos Relativos a Regularidade Fiscal e Trabalhista

1331 Prova de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Nacional de
Pessoas Juridicas (CNPJ).

13.3.2 Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver,
relativo ao domicilio ou a sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e
compativel com o objeto contratual.

1333 Prova de regularidade para com a Fazenda Federal da sede do licitante.

13.34 Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual do estabelecimento Sede da
empresa licitante.
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13.3.5

13.3.6

13.3.7

13.3.8
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Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual do Rio Grande do Sul.

Prova de regularidade para com a Fazenda Municipal da sede do licitante.

Prova de regularidade relativa & Seguridade Social e ao Fundo de Garantia do Tempo
de Senico (FGTS), demonstrando situacdo regular no cumprimento dos encargos
sociais instituidos por lei.

Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a
apresentacao de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).

Documentos Relativos a Qualificagdo Técnica

134.1

Comprovacao de aptidao para a prestacao dos servicos em caracteristicas, quantidades
e prazos compativeis com o objeto da licitagdo, ou com o item pertinente, mediante a
apresentacéo de 1 (um) ou mais atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito
publico ou privado. O(s) atestado(s) devera(&o) referir-se a servigos prestados no ambito
de sua atividade econémica principal ou secundaria especificadas no contrato social
vigente, comprovando a prestacdo de servigos referente a implantacéo de solucéo
BMC de ITSM/ITOM . O(s) atestado(s) devera (80) conter a identificacdo da pessoa
juridica emitente bem como o nome, o cargo do signatario e telefone para contato.

Documentos Relativos a Habilitagdo Econdmico-Financeira

1351

1352

1353

Certidao negativa de feitos sobre faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante,
com data de emissao ndo superior a 180 (cento e oitenta) dias anteriores a data prevista
para o recebimento da documentacgéo da habilitagdo.

Certificado de Ateste da Capacidade Financeira de Licitantes emitido pela CAGE —
Contadoria e Auditoria-Geral do Estado do Rio Grande do Sul, disponivel no site
https:/Amwww.sisacf.sefaz.rs.gov.br.

ou

Comprovacao da Habilitagdo Econémico-Financeira do licitante, em consonancia com o
Decreto Estadual n® 57.154/2023, devendo apresentar indices de liquidez geral - ILG, de
solvéncia geral - ISG, e de liquidez corrente - ILC, superiores a 1 (um), obtidos pelas
seguintes formulas:

a) Indice de Liquidez Geral (ILG) = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) /
(Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante);

b) indice de Solvéncia Geral (ISG) = (Ativo Total) / (Passivo Circulante + Passivo no
Circulante); e

¢) Indice de Liquidez Corrente (ILC) = (Ativo Circulante) / (Passivo Circulante).

13531 E dispensada a exigéncia das comprovacdes acima para O
Microempreendedor Individual — MEI, que est& prescindido da elaboragdo do
Balanco Patrimonial e demais Demonstragdes Contabeis na forma do Art.
1.179, § 2° da Lei Federal n° 10.406/2002 (Cédigo Civil Brasileiro).

13532 O licitante enquadrado como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte
estara dispensado da apresentacdo do balango patrimonial e das
demonstracBes contdbeis do Ultimo exercicio, na forma do Art. 3° da Lei
Estadual n° 13.706/2011.
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13533 O Certificado de Capacidade Financeira de Licitantes emitido pela CAGE —
Contadoria e Auditoria-Geral do Estado do Rio Grande do Sul previsto no
item 13.5.2 substitui integralmente as exigéncias do item 13.5.3, acima.

Do Trabalho de Menor

A apresentacéo da declaracdo de que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre, e ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo ha
condicdo de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos, nos termos do Inciso XXXIIl do Art. 7°
da Constituigio Federal, ESTA DISPENSADA, conforme disposto neste Edital, DEVENDO O
LICITANTE DECLARAR ESTA CONDICAO EXCLUSIVAMENTE NO SISTEMA ELETRONICO.

O Certificado de Fornecedor do Estado — CFE emitido na familia desighada no predmbulo deste
Edital e respectivo Anexo, substituem os documentos para habilitacdo que neles constam, exceto
os relativos ao item 13.4 — Documentos Relativos a Qualificacéo Técnica.

A entrega da documentacdao fisica original ou autenticada fica DISPENSADA, podendo ser
solicitada a qualguer momento no prazo estabelecido pelo(a) Pregoeiro(a).

Na falta de consignac&o do prazo de validade dos documentos arrolados no subitem 13.3, exceto
subitens 13.3.1 e 13.3.2, serao considerados validos pelo prazo de 180 (cento e oitenta) dias
contados da data de sua emisséo.

Os documentos referentes a habilitacdo dos licitantes deveréo estar validos na data marcada para
abertura da sessao publica deste Pregéo Eletronico.

Quando da apreciagdo de todos os documentos apresentados pelo licitante mais bem classificado,
o(a) Pregoeiro(a) procedera ao que segue:

13.12.1 Sera agendado o evento de Julgamento da Habilitagcdo onde o(a) Pregoeiro(a)
declarara se o licitante esta habilitado ou inabilitado.

13.12.2 Sendo o licitante mais bem classificado declarado habilitado, o sistema eletronico
iniciara a contagem do prazo, nao inferior a 10 (dez) minutos, para os demais licitantes
registrarem suas manifestacbes de intengdo de interposicdo de Recurso
Administrativo, se assim desejarem.

13.12.3 Sendo o licitante mais bem classificado declarado inabilitado, o(a) Pregoeiro(a)
convocara 0 proximo classificado, pela ordem de classificacéo, para negociacdo de
preco e, posteriormente, serdo requeridos os documentos deste proximo licitante, e
assim sucessivamente, até que seja encontrado licitante que atenda as condicdes do
Edital.

13.12.4 O prazo para manifestacdo de intencéo de interposicdo de Recurso Administrativo
por licitante inabilitado ocorrera somente quando houver a declaragdo de novo licitante
habilitado neste certame, em novo Julgamento da Habilitacdo ou o certame restar
fracassado, com 0 mesmo prazo de contagem de prazo estabelecido acima.

13.125 Se os documentos para habilitacdo ndo estiverem completos e corretos, ou
contrariarem qualquer dispositivo deste Edital, o(a) Pregoeiro(a) considerara o licitante
inabilitado, pelo ndo atendimento das exigéncias deste Edital.

Os licitantes remanescentes ficam obrigados a atender & convocacgdo e, eventualmente, apos
homologac&o da licitagcdo, a assinar o Contrato no prazo fixado pela PROCERGS, ressalvados o0s

PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL SA.

Praga dos Agorianos, s/n°— Centro Histérico — CEP 90.010-340 — Porto Alegre/RS — Brasil
PABX +55 (51) 3210-3100 — https:/Amvww.procergs.rs.gov.br — procergs@procergs.rs.gov.br




X

13.14

13.15

13.16

141

14.2

143

ROCERGS

casos de vencimento das respectivas propostas, sujeitando-se as penalidades cabiveis no caso de
recusa.

Os documentos deverdo ser apresentados no idioma oficial do Brasil, ou para ele vertidos por
Tradutor Publico e Intérprete Comercial, sendo que a tradugdo néo dispensa a apresentacdo dos
documentos em lingua estrangeira a que se refere.

Nos casos de apresentacdo de documento falso, os licitantes estardo sujeitos a tipificagéo
dos crimes de falsidade, previstos na legislacdo brasileira, sem prejuizo da aplicacéo de
sancdes administrativas.

Os documentos apresentados pelos licitantes que forem emitidos pela internet, ou que sejam
substituidos pelo Certificado de Fornecedor do Estado — CFE, teréo sua validade verificada pelo(a)
Pregoeiro(a).

CAPITULO DECIMO QUARTO - DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS,
IMPUGNACOES E RECURSOS ADMINISTRATIVOS

Os pedidos de esclarecimentos quanto ao Edital poderao ser solicitados ao(a) Pregoeiro(a) em até
3 (trés) dias uteis anteriores a data fixada para a abertura da licitagdo, exclusivamente pelo
sistema eletrénico, na pagina deste certame, no Portal de Compras da PROCERGS.

As impugnacfes ao Edital deste Pregao Eletronico deverao ser dirigidas ao(a) Pregoeiro(a),
exclusivamente pelo sistema eletronico deste Pregéo, no Portal de Compras da PROCERGS.

14.2.1 Decaira do direito de impugnacéo ao Edital quem ndo se manifestar em até 3 (trés)
dias Uteis antes da data fixada para a abertura da licitacdo, apontando as falhas ou
irregularidades que o viciaram, hipotese em que tal comunicagdo néo tera efeito de
recurso.

14.2.2 O licitante que apresentar impugnacgao devera encaminhar suas razdes fundamentadas
ao(a) Pregoeiro(a), que instruira sua resposta e submetera a apreciacdo do Diretor-
Presidente da PROCERGS, ou quem o estiver substituindo, para sua deciséo.

14.2.3 Caberé ao(a) Pregoeiro(a), auxiliado pela area demandante da licitagdo, opinar sobre a
impugnacao, submeter a deciséo do Diretor-Presidente da PROCERGS e publicar a
deciséo sobre o pedido em até 3 (trés) dias Uteis, contado da data de recebimento,
limitado ao ultimo dia util anterior a data de abertura do certame.

1424 A impugnacao feita tempestivamente ndo impediré o licitante de participar do processo
licitat6rio até o transito em julgado da deciséo a ela pertinente.

1425 Acolhida a impugnagdo contra o instrumento convocatorio, sera definida e publicada
nova data para realizacdo do certame, quando a resposta resultar alteracéo que interfira
na elaboracéo da proposta.

Declarado o vencedor, qualquer licitante poder4 manifestar imediata e motivadamente a intencéo
de registrar Recurso Administrativo, em formulario eletrdnico especifico do sistema eletrénico, no
prazo néo inferior a 10 (dez) minutos.

1431 Sera concedido o prazo de 3 (trés) dias Uteis, contado da declaracdo de vencedor,
para o licitante interessado apresentar suas razdes fundamentadas, exclusivamente na
pagina eletrénica deste Pregao em https://mww.compras.procergs.rs.gov.br.
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145

14.6

151

15.2

16.1

16.2

14.3.2 Os demais licitantes ficardo intimados para, se desejarem, apresentar suas
contrarrazdes, no prazo de 3 (trés) dias Uteis, contado da data de intimagdo ou de
divulgacéo da interposicéo do recurso.

14.3.3 A falta de manifestagdo nos termos previstos neste Edital importar4 na decadéncia do
direito a0 Recurso Administrativo, ficando a PROCERGS autorizada a adjudicar o
objeto ao licitante declarado vencedor ou homologar o fracasso da licitacao.

Cabera ao(a) Pregoeiro(a) receber, examinar, encaminhar para a area demandante da licitacéo, se
necessario e opinar sobre os Recursos Administrativos, encaminhando ao Diretor-Presidente, ou
quem o estiver substituindo, devidamente informado, quando mantiver a sua decisao.

1441 A peticdo de Recurso Administrativo dirigida a autoridade competente, por intermédio
do(a) Pregoeiro(a), devera ser fundamentada e encaminhada eletronicamente por meio
do sistema em que foi realizada a disputa deste Pregéo ou em processo administrativo
eletrénico.

14.4.2 O Recurso Administrativo sera conhecido pelo(a) Pregoeiro(a), se for tempestivo, se
estiver fundamentado conforme as razbes manifestadas no final da sessao publica, se
estiver de acordo com as condi¢des deste Edital e se atender as demais condi¢des para
a sua admissibilidade.

1443 O acolhimento de Recurso Administrativo implicara invalidacdo apenas dos atos
insuscetiveis de aproveitamento.

1444 Os arquivos eletronicos com textos das Razdes e Contrarrazdes serdo encaminhados
eletronicamente por meio do sistema em que foi realizada a disputa deste Pregéo.

1445 O Recurso Administrativo tera efeito suspensivo.

Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital, excluir-se-a o dia de inicio e se incluird o do
vencimento.

Os prazos previstos neste Edital iniciam e expiram exclusivamente em dias de expediente
comercial da PROCERGS.

CAPITULO DECIMO QUINTO — DA ADJUDICACAO E HOMOLOGAGAO

O objeto desta licitacao sera adjudicado ao licitante declarado vencedor pelo Diretor-Presidente da
PROCERGS, ap0s a regular decisao dos Recursos Administrativos apresentados, se houver.

Constatada a regularidade dos atos praticados neste certame, o Diretor-Presidente da
PROCERGS podera homologar este procedimento licitatorio.

CAPITULO DECIMO SEXTO — DO TERMO DE CONTRATO

O adjudicatério tera o prazo de 10 (dez) dias Uteis, apos formalmente convocado, para assinar o
Contrato com a PROCERGS.

Alternativamente a convocagao para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a assinatura do
Contrato, a PROCERGS podera encaminha-lo para assinatura, mediante correspondéncia postal
com aviso de recebimento ou por meio eletrdnico, para que seja assinado no prazo de 5 (cinco)
dias Uteis, a contar da data de seu recebimento.
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16.3

164

16.5

16.6

16.7

16.8

16.9

O prazo previsto no subitem acima poderd ser prorrogado, por igual periodo, por solicitacéo
justificada do adjudicatario e aceita pela PROCERGS.

O prazo de vigéncia contratual sera o estabelecido na Minuta de Contrato deste Edital.

O(s) local(is) de execucdo do(s) servico(s) sera(@o) o(s) previsto(s) no Termo de Referéncia e na
Planilha de Custos e Formacao de Precos, ambos deste Edital, guando couber.

Previamente a contratacéo sera realizada consulta ao Cadastro de Fornecedores Impedidos de
Licitar e Contratar com a Administracdo Publica Estadual — CFIL/RS e ao Cadastro Informativo —
CADIN/RS para identificar possivel impedimento relativo ao licitante vencedor, cujo comprovante
sera anexado ao processo.

Se o adjudicatario, no ato da assinatura do contrato, ndo comprovar que mantém as mesmas
condicdes de habilitagdo, ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinatura, podera ser
convocado outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificacdo, para, apés a verificacéo
da aceitabilidade da proposta, negociacéo e comprovados os requisitos de habilitacdo, celebrar a
contratagdo, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.

E facultado & PROCERGS, quando o convocado n&o assinar o Contrato, revogar esta licitagso,
sem prejuizo da aplicacdo das cominagdes previstas na legislagcdo e neste Edital.

Os prazos para assinatura de Contrato previstos neste Edital aplicam-se, também, as assinaturas
de Atas de Registro de Precos.

CAPITULO DECIMO SETIMO — DA GARANTIA DE EXECUCAO

N&o havera prestacéo de garantia contratual pelo licitante vencedor.

18.1

18.2

18.3

184

CAPITULO DECIMO OITAVO — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

O licitante podera ser sancionado com o impedimento de licitar e contratar com a PROCERGS,
pelo prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo de multa, e demais cominacfes legais, nos
seguintes casos:

a) convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, hdo celebrar o Contrato ou Ata de
Registro de Precos;

b) deixar de entregar a documentacéo exigida no Edital;

c) apresentar documentacao falsa;

d) n&o mantiver a proposta;

e) cometer fraude fiscal;

f)  comportar-se de modo inidéneo.

Serao reputados como inidéneos atos como os descritos no Codigo Penal Brasileiro.

A aplicacdo de sancBes ndo exime o licitante da obrigacdo de reparar os danos, perdas ou
prejuizos que sua conduta venha a causar a PROCERGS.

O licitante ou adjudicatario que cometer quaisquer das infracdes discriminadas no subitem 18.1
ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangoes:

a) multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor da sua proposta inicial;
b) impedimento de licitar e de contratar com a PROCERGS pelo prazo de até 2 (dois) anos.
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18.6

18.7

18.8

18.9

191

19.2

193

194

195

19.6

19.7

A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a san¢do de impedimento de licitar
e de contratar.

A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que
assegurarq o contraditério e a ampla defesa ao licitante ou adjudicatario, observando-se o
procedimento previsto no Regulamento Interno de LicitagBes e Contratos da PROCERGS.

A autoridade competente, na aplicacdo das sancdes, levara em consideracdo a gravidade da
conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a PROCERGS,
observado o principio da proporcionalidade.

As sancdes previstas nesta Clausula ndo elidem a aplicacdo das penalidades estabelecidas no Art.
30 da Lei Federal n° 12.846/2013.

As sancdes por atos praticados no decorrer da contratacdo estéo previstas na Minuta de Contrato,
anexo deste Edital.

CAPITULO DECIMO NONO — DAS DISPOSICOES FINAIS

As atas decorrentes deste Pregéo serao geradas pelo sistema eletrénico, apds o encerramento da
sessao publica pelo(a) Pregoeiro(a).

19.1.1 Nas atas da sessdo publica, constardo os registros dos licitantes participantes, as
propostas apresentadas, a analise da documentacéo de habilitacdo, as manifestagdoes
de intencéo de interposicdo de recursos, se for o caso, o respectivo julgamento dos
recursos, e o vencedor da licitag&o.

19.1.2 Os demais atos licitatorios serdo registrados nos autos do processo da licitagdo.

O licitante devera examinar detidamente as disposi¢des contidas neste Edital, pois a simples
apresentacao da proposta o vincula de modo incondicional ao processo licitatorio.

Ao participar desta licitagdo, o licitante concorda com os requisitos e disposicdes do Decreto
Estadual n° 52.215/2014, em especial com a retencdo do pagamento em caso de descumprimento
das obrigacdes trabalhistas e previdenciarias.

A falsidade de qualquer documento ou a inverdade das informacdes nele contidas implicard a
imediata desclassificagdo do licitante que o tiver apresentado, sem prejuizo das demais sanc¢des
cabiveis.

No julgamento da habilitacdo e das propostas, o(a) Pregoeiro(a) podera sanar erros ou falhas que
nao alterem a substéncia das propostas, dos documentos e sua validade juridica, mediante
despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia
para fins de habilitacdo e classificacao.

Quaisquer esclarecimentos relacionados a este Edital poderéo ser requeridas exclusivamente por
meio eletrénico, mediante formalizacao de Pedido de Esclarecimento na pagina deste certame, no
Portal de Compras da PROCERGS em https:/Awww.compras.procergs.rs.gov.br.

Todas as informacdes, atas, atos administrativos e relatérios pertinentes a presente licitacdo serao
disponibilizados na pégina do respectivo certame, no Portal de Compras da PROCERGS em
https:/mmw.compras.procergs.rs.gov.or. Apdés a abertura da sessdo publca e havendo
necessidade, os licitantes poderdo contatar o(a) Pregoeiro(a) pelo endereco de correio eletrbnico
pregao@procergs.rs.gov.br.
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19.8

199

19.10

19.11

19.12

19.13

19.14

19.15

A empresa a ser contratada devera conceder livie acesso aos seus documentos e registros
contabeis, referentes ao objeto da licitacdo, para os profissionais da PROCERGS e para os 0rgaos
de controle interno e externo.

A homologacao do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratacao.

O presente Edital, bem como a proposta vencedora, fardo parte integrante do instrumento de
Contrato, como se nele estivessem transcritos.

E facultado ao(a) Pregoeiro(a) ou a autoridade superior convocar os licitantes para quaiscuer
esclarecimentos necessarios ao entendimento de suas propostas.

Aplicam-se aos casos omissos as disposicOes constantes na Lei Federal n® 13.303/2016 e no
Regulamento Interno de LicitacBes e Contratos da PROCERGS.

Em caso de divergéncia entre as disposi¢cOes deste Edital ou demais pecas que compdem o
processo, prevalecera as deste Edital.

Fica eleito o foro da Comarca de Porto Alegre/RS, para dirimir quaisquer dividas ou questfes
relacionadas a este Edital ou ao Contrato vinculado a esta licitagdo.

Integram este Edital, ainda, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:

> Anexo | — Termo de Referéncia;
» Anexo Il — Modelo de Proposta Comercial;
> Anexo Il — Minuta de Contrato.

Porto Alegre/RS, 17 de julho de 2024.

Assinado de forma digital

M a te u S por Mateus Kmentt de Mello
DN: cn=Mateus Kmentt de
Mello, o=PROCERGS,

Kmentt sosase

mello@procergs.rs.gov.br,
c=BR

d e Mel IO Dados: 2024.07.17 12:0824
-03'00'

Mateus Kmentt de Mello,
Pregoeiro
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ANEXO |

O presente Termo de Referéncia estabelece as caracteristicas técnicas minimas obrigatérias para
atendimento desta licitagao.

TERMO DE REFERENCIA

1 DEFINICAO DO OBJETO
11 Contratacéo de empresa especializada com fornecimento dos Servicos BMC Helix sendo
esses servicos de acesso a solucdo integrada de ITSM e ITOM, no modelo de
computacdo em nuvem, pelo periodo de 36 (trinta e seis) meses, em conformidade com
as especificagdes e detalhamentos deste Termo de Referéncia.
12 A licitacdo sera realizada em LOTE UNICO, formado por 08 (oito) ITENS, conforme a
tabela abaixo, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o compdem.
13 O critério de julgamento adotado sera 0 MENOR PRECO, observadas as exigéncias
contidas neste Edital e seus Anexos.
Lote Item Discriminacdo Quantidade
I Licenca BMC Helix Discovery 2923
I Licenca BMC Helix Digital Workplace Advanced - 12
Active User (100 User)
1l Licenca BMC Helix Concurrent User Licence 135
v Licenca BMC Helix ITSM Suite User Licence 78
Vv Licenca BMC Helix Virtual Agent Basic Active User 12
01 (100 User)
Vi Licengca BMC Education Enterprise Product Subscription 1
- Base pack - Group 4
VI Contratacéo de assessoria técnica para o servigo de 1
migracao e implantacio
VI Contratacéo de homens-hora do servico de manutencao 3000
evolutiva
14 No servico de manutencdo evolutiva referenciado no ITEM VIII ser4 prevista a
contratacdo total das horas, entretanto ndo havera qualquer obrigacdo de uso, parcial ou
total das mesmas, sendo o uso por demanda da PROCERGS, ao longo do prazo de
vigéncia do Contrato.
2 FUNDAMENTACAO E DESCRICAO DA NECESSIDADE

21

22

A PROCERGS encontra-se diante da necessidade de substituicdo da atual solucdo de
ITSM utilizada para prover o seu gerenciamento de servicos baseado em processos ITIL.

Diante das alternativas avaliadas optou-se pelo uso da solu¢cédo BMC Helix disponibilizada
na modalidade de Software como Servico em nuvem (SaaS-Software as a Service).
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2.3 Os detalhes técnicos de funcionamento da solucdo atual bem como 0s processos
atualmente em uso estdo descritos no ANEXO A (Informacbes técnicas da solucéo

atual).

3 ESPECIFICACOES

31 SOLUCAO ITSM

311

312

Servico de acesso a solucdo integrada de ITSM baseada em cloud
computing (computacdo em nuvem).

A solucdo de ITSM (Information Technology Service Management,
Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informag&o) ofertada deve
oferecer 0 acesso a todas as disciplinas ITIL4 (Information Technology
Infrastructure Library, Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da
Informag&o) relacionadas abaixo, certificada pela Peoplecert através da
certificacdo contida no link a seguir: https://atv.peoplecert.org/certified-tools/
assegurando que nenhuma licenga adicional deve ser adquirida para o
correto gerenciamento de todo o ciclo de vida da gestéo de servigos de TI,
para as disciplinas abaixo:

3121 Gerenciamento de Incidente (Incident Management);

3122 Gerenciamento de Requisicdo de Servigo (Service Request
Management);

3123 Gerenciamento de Catalogo de Servico (Service Catalog
Management);

3124 Gerenciamento de Problema (Problem Management);

3.1.25 Gerenciamento de Mudancga (Change Enablement);

3.1.2.6 Gerenciamento de Liberacéo (Release Management)

3127 Gerenciamento de Configuragdo de Servicos (Service

Configuration Management);

3.1.28 Gerenciamento de Ativos de TI (IT Asset Management);

3.1.29 Gerenciamento de Nivel de Servico (Service Level
Management);

3.1.2.10 Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge
Management);

3.1.211 Gerenciamento e Monitoracdo de Eventos (Monitoring &

Event Management);

3.1.212 Gerenciamento de Capacidade & Performance (Capacity &
Performance Management);
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3.13

314

315

3.16

3.1.7

318

3.19

3.1.10

3111

3.1.12

Todas as praticas deverdo estar certificadas para a mesma versdo do
produto atestada com selo Peoplecert.

As licencas que compde a solucao a ser contratada, deverao possuir suporte
do fabricante desenvolvedor, dessa forma, sera vedada a oferta de solucdes
do tipo Open Source ou Free, que sdo suportadas por comunidades.

Os termos e definicdes na interface da solucéo devem estar alinhados com
os termos e defini¢cbes da biblioteca ITIL para facilitar a rapida compreenséo
das funcionalidades disponiveis.

Para todas as disciplinas da biblioteca ITIL, a solugido deve estar pronta e
operante na sua instalacéo nativa de acordo com os processos e definicoes
da biblioteca. Assim, ainda que a eventualmente solucéo principal atenda a
todas as especificacOes deste Anexo, se a solugdo principal atender apenas
a parte do processo ITIL, a CONTRATADA deve fornecer os demais
mddulos complementares ou ferramentas que suportem integralmente o
processo em questao de forma aderente ao ITIL.

Entende-se por itens atendidos de forma nativa todos aqueles itens
atendidos diretamente pelo software e seus mddulos, sem a necessidade de
alteracéo do codigo fonte em sua estrutura, sendo aceito o atendimento por
meio do uso conjunto de funcionalidades de personalizacao e integracéo ja
presentes no software.

A solucdo deve permitir a total adequagdo aos processos e planos de
negécio da CONTRATANTE em termos de funcionamento, fluxos de
atendimento e ciclo de vida da gestao de servigos.

Devem ser fornecidos e instalados todos os mddulos e ferramentas para
atender aos requisitos de gestao de ativos, que estara sempre associado ao
processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico. As
informacdes dos ativos devem ser integradas ao CMDB (Configuration
Management Database, Base de Dados do Gerenciamento de
Configuragéo).

A CONTRATADA deve disponibilizar documentac&o original do fabricante
do software com as informacdes que comprovem o perfeito atendimento aos
requisitos abaixo listados.

Para todos os itens citados, devem ser apresentadas no momento de
entrega da proposta todas as comprovacdes detalhadas de atendimento por
meio da documentacdo original do fabricante do software ou através de
demonstracdes de diligéncia que comprovem o atendimento de um ou mais
itens para 0s casos em que o atendimento ndo puder ser integralmente
comprovado pela documentacéo ou onde esta deixar dividas quanto ao
atendimento.

Séo exigidas as seguintes caracteristicas minimas quanto a interface
(gerentes, analistas e usuarios):

31121 Ser em ambiente web, acessada via navegador e
compativel com Mozilla Firefox, Google Chrome ou
Microsoft Edge, aceitando-se excepcionalmente a utilizacéo
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3.1.13

3114

3.1.15

3.1.16

3.1.17

de uma aplicacdo desktop para a configuracao,
parametrizac&o e administracéo da solucéo.

3.1.122 Ser no idioma portugués do Brasi, aceitando-se
excepcionalmente que a interfface de configuracéo,
parametrizacdo e  administragdo  operada  pelos
administradores da solucéo seja em inglés.

31123 Possuir integragdo com e-mail para abertura e
acompanhamento de solicitacdes de servico.

31124 Permitir visualizagdo do CMDB e dos relacionamentos e
impactos entre IC's (ltens de Configuragdo) de forma
hierarquica e grafica.

3.1.125 Permitir a visualizacdo do calendario de mudancas de forma

gréfica tratando o planejamento da janela de mudancas.

31126 Integravel com varios fornecedores de gerenciamento de
infraestrutura, bem como a possibilidade de absorver novos
componentes.

3.1.12.7 Utilizar base de dados centralizada e integrada.

31128 Permitir a personalizacdo da visualizagdo da fila de

demandas do analista pelo proprio, sem a necessidade de
alterar o esquema do banco ou cédigo fonte.

3.1.129 Base de dados Unica e integrada com todos 0s processos
ITIL exigidos.
3.1.12.10 Capacidade de personalizar todos os formularios, rétulos e

menus sem a necessidade de conhecimento de linguagens
de programacéo.

Utilizar o protocolo LDAP (pré-configurado para o Microsoft Active Directory e
0 OpenLDAP) para autenticagdo integrada de usuarios, podendo importar
informacdes para a base de dados local da solucéo, desde que garantida a
atualizacéo automatica.

Para os processos ITIL exigidos, caso a solugdo seja composta por mais de
uma ferramenta, estas devem ser integraveis.

Fornecer webservices com as funcionalidades de abrir requisicdo ou
incidentes retornando a identificagéo correspondente.

Possibilidade de integracdo bidirecional com outras ferramentas de
inventario eletrdnico e gerenciamento de ativos e configuragdo, mesmo
aquelas de outros fabricantes, através de conectores.

Integracdo com sistemas de monitoramento padrdo de mercado,
incluindoferramentas open source e grafuitas, para a medicdo da
disponibilidade e abertura automatica de solicitaces de servico.
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3.1.18

3.1.19

3.1.20

3121

3.1.22

3.1.23

3.1.24

3.1.25

3.1.26

3.1.27

3.1.28

Permitir a gestdo dos contadores de licencas de software na gestdo de
ativos deforma integrada, associando os contratos de licenciamento com os
titulos inventariados, debitando/acrescentando automaticamente  dos
contadores conforme as informacdes inventariadas.

Permitir sua integral operacéo através de ambiente web, utilizando-se para
tal um navegador de internet como Unica ferramenta de acesso a aplicacao.

Opcionalmente, admite-se a utilizagdo de uma aplicacdo desktop para a
configuracdo da solucdo, mantendo-se toda a operacdo restante possivel
através de ambiente web.

Permitir o registro e o acompanhamento de eventos (incidentes, problemas,
mudancas etc.) pela central de servicos e grupos de atendimento, permitir
acionar eventos (responder, resolver, encaminhar etc.) além de permitir o
acompanhamento e auditoria do atendimento pelo usuario cliente através da
interface web.

Oferecer integracdo com servigo de correio eletronico da CONTRATANTE
para envio de e-mails (alertas, notificagdes) de forma automética, ou manual
(pelo operador), bem como troca de mensagens entre os profissionais da
TIC ou outros usuarios da solugao.

Apresentar flexibilidade na personalizacéo e integragdo de interfaces, fluxos
de trabalho e a¢fes de automagcao.

A personalizagdo de interfaces e processos deve ser realizada atraves
deassistentes ou interfaces gréficas que permitam arrastar e soltar controles,
imagens, rotinas e demais elementos componentes do processo
automatizado de gestéo de servicos de TIC.

Preferencialmente, a modelagem e construcdo das interfaces e relatérios
deprocessos devem dispensar qualquer conhecimento de linguagens
técnicas de programacao.

Possibilitar a personalizacéo e alteracdo de interface no nivel do usuario
final, sem a necessidade de alteracfes de esquema de dados ou codigo
fonte.

A soluc&o deve permitir importar ou registrar, pelo menos, mas nao limitado
as seguintes informagdes sobre 0 usuario:

31271 Nome e sobrenome;

3.1.27.2 Telefone/framal;

3.1.27.3 E-mail;

3.1.274 Unidade/Organizacdo administrativa/funcional;
3.1.275 Setor/Departamento;

Possuir apenas um CMDB centralizado e que contenha todas as
informacdes dos processos, eventos e ativos gerenciados pela solucéo.
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3.1.29
3.1.30

Distinguir corretamente incidentes, requisi¢des, problemas e mudancas, de
acordo com as definicdes da biblioteca ITIL.

SAao exigidos 0s seguintes requisitos técnicos da solucao:

3.1.30.1 A camada de dados da solu¢do deve ser compativel com
bancos de dados relacionais padrao (RDBMS).

3.1.30.2 A interface web disponivel deve atender tanto aos usuarios
da central de servicos, usudrios administradores da solucéo
ofertada e usuarios finais, segregando corretamente estes
perfis e apresentando a cada um apenas as funcionalidades
disponiveis ao seu tipo de acesso.

3.1.30.3 Todas as funcionalidades de operacdo devem estar
disponiveis atraves da interface web da solugéo ofertada,
apresentadas de acordo com o perfil do usuario utilizador e
suas permissoes.

3.1.304 A solucéo deve permitir anexar arquivos aos formularios de
entrada de dados, independente do evento ou disciplina de
gestao, para complementar as informag6es do processo.

3.2 FUNCAO CENTRAL DE SERVICOS

321

322

323

324

3.25

3.26

3.2.7

3.28

A Central de Servicos deve permitir 0 encaminhamento de solicitacfes,
chamados e demais fluxos de trabalho para tratar os processos suportados
por ela para as areas de suporte.

A solugéo proposta deve controlar e administrar todos os chamados e
solicitagbes que forem encaminhadas.

A solucédo deve permitir a abertura de solicitagdes para tratamento pela
Central de Servigos por, pelo menos, um portal de autoatendimento do tipo
self-service, contato telefénico com a Central de Servigos e contato via voz
ou envio de e-mail.

A solucéo deve permitir que o préprio usuéario finalize as solicitacoes.

A solucdo deve possuir funcionalidades para gerenciar solicitacdes de
servico. As solicitagdes devem poder ser abertas isoladamente ou
associadas a Incidentes de Clientes, Incidentes de Infraestrutura e
Problemas.

A solugdo proposta deve permitir executar o cadastro de todas as
ocorréncias de indisponibilidade de servicos.

A solug&o proposta deve representar um ponto central de contato para todo
problema de infraestrutura, tornando possivel a otimizacdo do
gerenciamento de custos e melhora no nivel de servico.

A solucéo proposta deve implementar a integracéo do ciclo de vida do ticket
(solicitagBes, incidentes, problemas e requisi¢cbes) com acompanhamento de
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X

3.29

3.2.10

3211

3.212

3.2.13

3.214

3.2.15

gualidade no nivel de servico.

A solugéo proposta deve utilizar ou prover um sistema de alarmes proativos,
gue facam o monitoramento dos prazos de execucdo das solicitacdes em
andamento. Nesse monitoramento os alarmes devem ser acionados, de
acordo com regras pré estabelecidas pelo CONTRATANTE. A notificacéo
deve utilizar o correio eletrbnico da CONTRATANTE através do protocolo
SMTP (Simple Mail Transfer Protocol, Protocolo Simples de Transferéncia
de E-mail).

A solucdo proposta deve prover meios para o controle de qualidade técnica
do servico prestado por meio de relatorios gerenciais e estatisticos, bem
como logs.

A solucdo proposta deve permitir a administracdo das ocorréncias por
solicitagdo, por técnico, ocorréncias em atraso, ocorréncias fechadas, por
unidade administrativa e por solicitacdo externa a fornecedores, contratados,
bem como outros a serem definidos.

A solugdo proposta deve contar com a possibilidade de representacéo
gréfica de limites, quantitativos e outras métricas definidas pelo
CONTRATANTE, sem a necessidade de codificagdo (linguagem de
programacao).

A solucéo deve permitir que administradores da TIC da CONTRATANTE
definam livremente, através de parametrizacdo, sem necessidade de
programacdo complementar, quais sdo as possibiidades de pré-
classificagdo dos incidentes ou requisicbes de servicos que seréo
encaminhadas pelos usuéarios finais da TIC.

A solucéo deve possuir a habilidade de restringir quem pode ou no registrar
incidentes, problemas, requisices de servico e mudancas baseado em
definicbes de permissdes e perfis.

A solugdo deve diferenciar corretamente registros de incidentes, de
problemas, de requisi¢cbes de servico e de mudancas, de acordo com as
definicBes da biblioteca ITIL.

3.3 GERENCIAMENTO DE INCIDENTE

331

332

A solucdo deve oferecer a capacidade de registrar incidentes a partir de
diferentes fontes, tais quais, mas néo limitadas a:

3311 Telefone (Central de Servicos);
3312 E-mail;

3313 Web (intranet/internet);

3314 Webservices;

O Gerenciamento de Incidente deve ser nativamente integrado ao
Gerenciamento de Ativos e Configuracdo para a conexdo com o CMDB,
permitindo associar registros de Incidentes com os respectivos itens de
configuraco afetados.
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333

334

335

3.36

3.3.7

338

339

3.3.10

3311

3.3.12

3.3.13

3314

3.3.15

3.3.16

Preferencialmente, a solucdo deve permitir que esta definicdo seja criada
através de construtores de eventos ou regras, dispensando qualquer
necessidade de conhecimento técnico de linguagens de programacgdo ou
modelagem de dados.

Os valores pré-definidos baseados nas caracteristicas do incidente devem
poder ser alterados, dependendo das permissdes do usuario.

A solugao deve fornecer um nimero identificador Unico para cada registro de
incidente/problema/mudanca aberto, de acordo com as definicbes da
biblioteca ITIL.

A solucdo deve permitr a identificacdo de incidentes semelhantes
automaticamente ou por intermédio de filtros, oferecendo ao analista a
possibilidade de consultar incidentes com critérios e caracteristicas similares
para uso em seu atendimento.

O Gerenciamento de Incidente deve possuir integragdo com o
Gerenciamento de Conhecimento, permitindo disparar pesquisas a base de
conhecimento diretamente da interface de registro do incidente.

As consultas a Base de Conhecimento devem ser feitas diretamente do
contexto do incidente, utilizando como critério palavras-chave e contetdo do
formulario de incidente definidos pelo usuario.

A ferramenta deve possibilitar a escolha de mais de um documento de
conhecimento existente para vincular & solicitagdo solucionada, e permitir a
alteracéo da referéncia de procedimentos indicados anteriormente.

A solucéo deve ter a funcionalidade de criar registros rapidos de incidentes
baseados em outros incidentes, para diminuir o tempo gasto pelo analista no
registro de um incidente.

A funcionalidade acima deve permitir também criar um incidente principal e
rapidamente registrar a repeticdo de incidentes a partir do incidente original,
automaticamente associando os incidentes repetidos ao incidente principal.

A solucéo deve ter a funcionalidade de criar registros rapidos de incidentes
destinados ao registro de solucdo de incidente no primeiro nivel de
atendimento.

A solugdo deve nativamente automatizar o fechamento de todos os
incidentes repetidos quando o incidente principal for fechado.

A solucéo deve permitir que o proprio usuario feche a solicitacdo apos
receber edmail com a informacdo de solicitacdo resolvida ou fechar a
solicitacdo automaticamente, através de tempo configuravel na ferramenta,
caso ele ndo faca o encerramento (decurso de prazo).

A solucéo deve permitir que o usuario devolva a solicitacdo para a Central de
Servicos em caso de insatisfacdo com o atendimento (reabertura da
solicitacéo), dentro de tempo configuravel.

A soluc&o deve permitir o refinamento de consulta (drill-down) em campos
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3317

3.3.18

3.3.19

3.3.20

3321

3.3.22

3.3.23

3324

3.3.25

3.3.26

3.3.27

3.3.28

3.3.29

3.3.30

3.3.31

populados do Gerenciamento de Incidente, para visualizar detalhes
adicionais sobre o conteido do campo em questao.

A solucdo deve possuir a capacidade de notificar o registro de incidentes
tanto para usudrios quanto para equipes de suporte e times de solucéo,
através de eIJmail.

A solucdo deve permitir que usuarios com as devidas permissfes alterem
dados do incidente durante o seu ciclo de vida, tais como, mas nao limitado
a: prioridade, categoria, IC e IMR.

A solugdo deve manter um historico de auditoria completo, registrando que
alteracdes foram feitas, por quem e quando.

A solucdo deve permitir que campos obrigatérios sejam definidos para o
registro de um incidente, diferenciando estes campos em tela para que o
operador, seja técnico ou usuario final, tenha clara ciéncia de gquais sao o0s
campos obrigatorios.

O Gerenciamento de Incidente deve possuir integragdo nativa com 0s
Gerenciamentos de Problemas e Mudangas, permitindo que registros de
problemas e mudancas sejam associados a um registro de Incidente.

A solugdo deve permitir a impresséo do registro de incidente, sem que para
tal seja necessério fechar o registro.

A solugdo deve permitr o envio do registro de
incidentes/problemas/mudancas por e-mail.

Deve ser possivel atribuir incidentes para uma equipe ou grupo de suporte.

Deve ser possivel atribuir incidentes para individuos (analistas ou
administradores).

Deve ser possivel restringir que times de suporte possam ter
incidente/problema/mudancas  atribuidos, através de definicdbes de
permissoes.

Deve ser possivel restringir a atribuicdo de incidente/problema/mudancas
para individuos de times de suporte, através da definicdo de permissoes.

A solucao deve registrar a exata data e hora em que um registro foi atribuido
a um time de suporte ou individuo.

A solucdo deve ser configuravel para permitir a criagcdo de calendarios
personalizados de dias e horas para efeito de célculos corretos de intervalos
e tempos de atendimento (conforme a necessidade da CONTRATANTE),
com facilidade de personalizagdo pelos administradores com permissoes
especfficas para tal.

A solucéo deve permitir informar desvios, tais como feriados e dias ndo Uteis.

A solugao deve permitir informar horérios Uteis de funcionamento, baseado
no horario de trabalho da CONTRATANTE.
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3.3.32

3.3.33

3334

3.3.35

3.3.36

3.3.37

3.3.38

3.3.39

3.340

A solucéo deve permitir basear os calculos de tempos de atendimento e
prazos para solucéo de solicitacbes, bem como problemas baseados em
tais calendérios.

A solucdo deve permitir que um incidente/problema/mudanca seja
diretamente atribuido a um prestador de servico externo, baseado nas suas
caracteristicas.

O Gerenciamento de Incidente deve permitir tanto a classificagdo de um
incidente pelo servico de TIC afetado, tanto quanto pela falha de suas
tecnologias associadas, quando um servico do catalogo especifico nao for
afetado.

A solucdo deve suportar a entrada de texto livre para o registro de
descricdes de incidentes/problemas/mudangas, assim como para suas
atividades de resolucéo.

A solugdo deve possuir um historico de auditoria completo e seguro de
qualquer atualizacdo do registro de incidente/problema/mudanca e
atividades de resolucéo.

Um incidente deve poder ser convertido em, ou associado a, um problema
Ou uma requisicao de servicos e vice e versa.

A solugdo deve permitir a distribuicéo de incidentes ou requisicbes de forma
manual ou de forma automatica baseada em critérios como nimero de
solicitagBes na fila de tarefas.

A solucéo deve permitir a monitorac&o e o rastreamento de incidentes.

S&o requisitos comuns referentes a atualizacdo e resolucdo de
incidentes/problemas/mudancas:

3.3.40.1 As atividades de atualizacdo de registros de
incidente/problema/mudanca devem ser controladas com
base nas configuracGes de permisséo dos usuarios.

3.340.2 A solucéo deve ter a capacidade de notificar por e-mail o
usuario e o time de suporte apropriado quando o registro de
incidente/problema/mudanca for atualizado ou resolvido.

3.340.3 Um histérico de auditoria deve ser gravado para o registro de
todas as atividades de atualizacdo/resolucdo de
incidente/problema/mudanga. Estes histéricos devem ser
pesquisaveis.

3.3404 As atividades de atualizacdo de um registro devem ser
capazes de registrar detalhes e prazos e custos associados.

3.340.5 A atividade de atualizacdo do registro deve gravar
automaticamente quem tomou a acdo e quando isto
ocorreu.
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3.3.40.6

3.3.40.7

3.3.40.8

3.3.40.9

3.3.40.10

3.340.11

3.3.40.12

3.341 Além dos

As atividades de atualizacéo de registros devem ser filtradas
e disponibilizadas de acordo com a fungdo do time de
suporte ou perfil do usuario.

Quando um registro de incidente/problema/mudanca for
resolvido, o time de suporte deve ser capaz de atualizar o
registro com uma categorizacdo de causa (ex.. erro do
usuario, falta de patch corretivo etc.) e com o IC e servico
gue tiveram a falha.

A solucdo deve possuir a opcéo de habilitar a atribuicdo
automatica de um incidente/problema/mudanca resolvido
para a Central de Servicos para 0 encerramento e
confirmacao com o usuario final.

Usuarios devem ser capazes de atualizar apenas o0s
incidentes/problemas/mudancas da particdo logica a qual
pertencem.

A solucdo deve permitr a reabertura de incidentes,
problemas, e mudangas fechados, baseados em
permissdes do usuario.

Registros reabertos devem limpar automaticamente
gualguer categorizacéo de resolugao.

A Central de Servicos e a equipe de suporte devem ter
acesso a um pacote comum de detalhes de resolucdo (ex.
artigos de conhecimento e resolucdo de problemas
comuns).

N

requisitos comuns a atualizacdo e resolucdo de

incidentes/problemas/mudancas, a solucdo deve atender aos seguintes
requisitos para a atualizagéo e resolucéo de incidentes:

33411

3.341.2

3.3413

33414

3.3415

Deve ser possivel gerar um registro de problema ou
mudanca diretamente do registro de incidente e,
automaticamente, associar 0s registros.

A atribuicdo de incidentes de e para as diversas equipes de
suporte devem ser restritas baseadas em regras de
atribuicéo definidas pelo usuario.

Baseado nos detalhes do registro, a solucéo deve ser capaz
de sugerir uma lista de atividades de atualizac&o do registro
com procedimento de resolucdes associadas.

A ferramenta deve possuir recurso de Pesquisa de
Satisfacdo, a ser apresentada aos  usuarios
automaticamente no encerramento do incidente/requisicio
de servigo, conforme graus de satisfagdo configuraveis pelo
CONTRATANTE.

Decorrido  determinado tempo, as pesquisas nao
respondidas pelo usuério devem ter uma nota padronizada.
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3.342

3.3.43

3.3.44

3.3.45

3.3.46

3.347

A solucéo deve, durante a abertura do incidente, possibilitar a categorizagao
dos seguintes atributos, mas néo limitadas a: Servigo afetado, IC envolvido,
usuéario final afetado, sintoma, descricdo, grupo/responsavel, prioridade,
criticidade e urgéncia.

A solucéo deve possibilitar no fechamento do incidente a categorizacao dos
seguintes atributos, mas nao limitadas a: solucéo de contorno aplicado, item
de configuracéo envolvido na falha, status e grupo de retorno de chamado.

A solucdo deve possibilitar mecanismo para evitar a criacdo de incidentes
duplicados originados pelo processo de gerenciamento de eventos ou
incidentes registrados manualmente que tenham muita similaridade com
outros incidentes ja existentes.

A solugdo deve possibilitar mecanismo de fechamento automético de
incidentes de acordo com as regras de negdcio pré-definidas no respectivo
processo.

A solucéo deve possibilitar a categorizacdo automatica de incidentes de
acordo com a familia/classe do servi¢o/IC envolvido no incidente.

A solugdo deve possibilitar a execucdo de mecanismos de diagnostico
automatizado de Servigos/IC's através de chamadas a webservices externas
durante a abertura/andamento do incidente de forma que sejam possiveis
automagc6es diversas (atribuicbes automaticas, processos de reparo etc.).

34 GERENCIAMENTO DE REQUISICAO DE SERVICO

341

34.2

343

344

A solucéo deve permitir a criagdo, maodificacéo e cumprimento e fechamento
de registros de requisicbes de servico. A solucdo deve oferecer a
capacidade de registrar requisicdes de servico a partir de diferentes fontes,
tais quais, mas nao limitadas a:

3411 Telefone (Central de Servigos);
3412 E-mail;

3413 Web (intranet/internet);

34.14 Webservices;

A solucéo deve possuir uma lista de servigos pré-definidos que podem ser
requisitados pelo usuario.

A soluc&o deve possuir uma visdo baseada em permissfes do requisitante
dos servicos no catalogo que o usuario tem direito a requisitar.

A soluc&o deve automatizar o roteamento de requisices para a coleta das
autorizacOes apropriadas.

PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL SA.

Praga dos Agorianos, s/n°— Centro Histérico — CEP 90.010-340 — Porto Alegre/RS — Brasil
PABX +55 (51) 3210-3100 — https:/Amvww.procergs.rs.gov.br — procergs@procergs.rs.gov.br




ROCERGS

X

345

3.4.6

34.7

348

349

3.4.10

3411

3.4.12

3.4.13

3414

3.4.15

34.16

3.4.17

3.4.18

3.4.19

3.4.20

34.21

A solucdo deve permitir que o usuario submeta requisicbes de servigo,
mantenha a visibilidade detalhada do cumprimento da requisi¢c&o e cancele
as requisicbes que ndo sejam mais necessarias.

A solucdo deve automatizar a categorizacdo rapida de requisicbes (ex.:
provisionamento vs solicitagbes de informagdo), classificacdo e
armazenamento da requisicao de servicos.

A solucéo deve possuir uma interface simples e intuitiva, facilitando para que
0 usuério localize os servigos e faga suas solicitagdes a partir de um menu
de opcdes de servico pré-definidas.

A solucdo deve permitr a pesquisa de requisicbes existentes de
determinado usuério.

A solucdo deve facilitar a definicdo de limites para a automacdo da
escalacdo de requisicoes.

A solugdo deve permitir que indicadores de impacto, prioridade e urgéncia
sejam atribuidos ao registro da requisi¢éo de servico.

A solucéo deve suportar 0 roteamento automatico e a coordenacéo de
requisicdes de servico entre os times de suporte.

A solucéo deve facilitar os processos de trabalho de requisices complexas
através de tarefas sequenciais e paralelas.

A solucdo deve ser flexivel na extracdo de relatérios de requisicdo de
Servigos.

A solucéo deve facilitar a geracao de relatérios de requisicdes de servico
incompletas.

A solucéo deve suportar a criacdo automatizada de requisicoes, a partir de
incidentes.

O Gerenciamento de Requisicdo de Servigco deve ser nativamente integrado
ao CMDB, para permitir associar um IC a requisicao de servigo.

A solugdo deve associar automaticamente a requisicdo de servico ao
Catélogo de Servigo.

O requisitante deve poder abrir requisicdes de servico a partir do Catalogo
de Servigos.

A solucéo deve disparar automaticamente notificagdes para os interessados
no andamento, qualquer que seja a fase em que se encontre, da requisicio
de servigo.

Uma requisicdo de servico deve poder ser convertida em, ou associado a,
um incidente, e vice-versa.

A solucéo deve suportar a customizacéo dos formularios de requisicdes de
servicos, suportando a definicdo de campos obrigatérios. Os formularios
customizados poder&o ser utilizados nos processos de trabalhos definidos
para cada tipo de requisicéo de servico.
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34.22

34.23

34.24

34.25

3.4.26

A solugdo deve, durante a abertura da requisicdo de servigo, possibilitar a
categorizagdo dos seguintes atributos, mas nao limitadas a: Servico afetado,
usuario solicitante, opgdes do servigo, priorizacao e urgéncia.

A solucéo deve possibilitar a repriorizacdo manual da requisicdo de servigo
para definir a ordem de atendimento de acordo com a necessidade ajustada
da CONTRATANTE ou negdcio.

A solucao deve possibilitar o disparo automatico de pesquisas de satisfacao
em diferentes fases do ciclo de vida da requisicao de servico de acordo com
cada tipo de servigo definido.

A solucéo deve possibilitar ao usuario a solicitacdo de um servico através de
uma interface que utilize interacéo, automacao, aprendizado de maquina e
correlacionamento de servigos.

A solucéo deve possibilitar mecanismos de automacédo de entrega dos
servicos através de padrdes APl RESTMWebsocket.

35 GERENCIAMENTO DE CATALOGO DE SERVIGOS

351

352

353

354

355

3.5.6

3.5.7

3.5.8

3.5.9

A solucéo deve permitir a definicdo do Catélogo de Servicos e o cadastro e
manutencao de descri¢do de servi¢os, assim como de seus atributos.

A solugdo deve permitir a execugdo de um fluxo no médulo de automacéo
de tarefas, utiizando uma requisicdo de servigo disponibilizada no Portal
WEB da solugdo ITSM.

A solucdo deve permitir a customizacdo da estrutura do catalogo de
servigos, devendo esta customizagdo ser realizada pela prépria interface da
solugéo.

A solucéo deve permitir a criac8o, no Catalogo de Servigos, de servigos de
operacdes e suporte, ou seja, servicos internos, providos pela propria area
de TIC ou por outros departamentos, bem como a associacdo de IC’s a
€SSes Servicos.

A solugdo deve permitir que, para cada servico e/ou IC seja possivel
informar o seu grau de relevancia para o negécio de forma a estabelecer a
priorizacéo no atendimento.

A solucdo deve permitir a disponibilizacdo do Catalogo de Servicos aos
USUArios.

A solucéo deve permitir a criacdo de uma hierarquia de servigos por meio da
criagdo de dependéncias com relacionamento do tipo paiffilho.

A solucéo deve permitir a criacdo de servicos que sejam compostos por
outros servicos previamente cadastrados.

A solucdo deve permitir a classificacdo e categorizacdo dos servicos do
catélogo.
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A solucéo deve disponibilizar interface de acesso ao portfélio de servicos
técnicos e servicos de negécio de acordo com o perfil do usuério utilizador.

A solucdo deve disponibilizar recursos para configurar a exibicdo dos
senvicos de forma que seja possivel identificar 0 prazo de atendimento,
responsavel pelo servico, avaliagdo dos usuérios, descricdo do servigo,
iconeflimagem ilustrativa.

A solucdo deve possibilitar a configuracdo de visibilidade de servicos
internos/privados ou destinados ao atendimento de
grupos/usuarios/perfis/clientes especificos.

3.6 GERENCIAMENTO DE PROBLEMA

36.1

3.6.2

3.6.3

3.64

3.6.5

3.6.6

3.6.7

3.6.8

3.6.9

3.6.10

3.6.11

A solucéo deve possuir a capacidade de abrir registros de problemas a partir
de, mas n&o limitado a:

3.6.1.1 Telefone (Central de Servigos);
3.6.1.2 E-mall;

3.6.1.3 Web (intranet/internet);

36.14 Webservices.

A solugdo deve ter a capacidade de restringir quem pode ou n&o registrar
um incidente/problema/mudanca baseado em configura¢Ges de permissoes.

A solugéo deve permitir o registro de problemas, desassociado de incidentes
e mudancas.

As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informacgdes
para facilitar a localizac&o de itens em listas muito extensas ao digitar.

Deve ser possivel alterar os valores sugeridos, baseado nas permissées do
USUArio.

A solucéo deve gerar automaticamente um niimero de identificac&o Gnico do
registro de problema.

A solucao deve possuir a capacidade de enviar e-mail para o usuario e para
a equipe de suporte apropriada guando um registro de problema for criado.

A solucdo deve ser capaz de escalar automaticamente o registro de
problema baseado nos prazos do IMR e alertar a equipe e a gestao por e-
mail.

A solucéo deve ser capaz de registrar o que foi alterado, por quem e
guando.

Deve ser possivel definir campos obrigatérios para o registro de problemas,
dando ciéncia clara ao usuario de quais sdo, através de marcacdes
diferenciadas.

Deve ser possivel associar registros de incidente/problema/mudanca a
problemas.
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3.6.12

3.6.13

3.6.14

3.6.15

3.6.16

3.6.17

3.6.18

3.6.19

3.6.20

3.6.21

3.6.22

3.6.23

A solucdo deve permitir 0 envio do registro de problema por e-mail ou
exporté-lo para fontes de dados externas.

A solucéo deve ser capaz de sugerir a equipe de suporte apropriada para as
atribuigdes iniciais e subsequentes, baseado nas informacgdes do registro de
problema.

Deve ser possivel restringir quais equipes de suporte podem ser atribuidas
no registro de problemas, através de configuracGes de permissao.

Deve ser possivel restringir a atribuicdo de problemas a individuos de equipe
de suporte, baseado em configuracfes de permissoes.

A solucdo deve claramente identificar a exata data e hora que uma
atribuicdo para um individuo ou uma equipe ocorreu.

O crondmetro da solucdo deve ser disparado ou ao salvar o registro de
problema ou ao abrir o formulario. Esta opcéao deve ser personalizavel pelo
usuario com permissdes para tal.

Usuarios somente devem ser capazes de visualizar problemas da particdo
I6gica a que pertencem.

A solugéo deve oferecer a integragéo entre o Gerenciamento de Problema e
0 Gerenciamento de Incidente, para permitir mapear corretamente incidentes
a problemas ou erros conhecidos.

A solugdo deve oferecer a integracdo nativa entre o Gerenciamento de
Problema e o Gerenciamento de Configuragéo de Ativos de Servigo, para
permitir que IC’s possam ser associados a registros de problemas.

A solucéo deve fornecer um painel do tipo dashboard configuravel que
apresente informagdes em tempo real demonstrando, entre outros, o status
do Gerenciamento de Problema, Incidentes, e Requisicbes de Servicos,
através de indicadores de desempenho.

A solucéo deve permitir a monitoracéo e o rastreamento de problemas.
Em relacéo a atualizacdo e resolucdo de problemas, além dos requisitos
comuns a atualizac&o e resolucéo de incidentes/mudancas, a solugdo deve

atender os seguintes requisitos:

3.6.23.1 Ser capaz de definir atividades de atualiza¢&o adicionais as
fornecidas pelo fabricante da solugéo.

3.6.23.2 Oferecer um histérico completo de problemas e erros
conhecidos para uso pelas equipes de suporte na
investigacdo do problema.

3.6.23.3 Permitir alterar o status do problema para erro conhecido.

3.6.234 Permitir a criacdo de uma solucao/procedimento baseada no
erro conhecido e associa-la ao problema.
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3.6.24

3.6.25

3.6.26

3.6.27

3.6.28

3.6.29

3.6.235 Ser possivel gerar um registro de mudanca diretamente do
registro de problema e associar automaticamente o0s
registros.

3.6.23.6 Facilitar a resolucéo de incidentes relacionados quando o
problema for fechado.

3.6.23.7 Facilitar a extracdo de relatérios e indicadores, através de

assistentes e interfaces especialistas para tal.

A solucéo deve, durante a abertura do problema, possibilitar a categorizacao
dos seguintes atributos, mas néo limitadas a: Servico afetado, IC envolvido,
usuério final afetado, sintoma, descricdo, grupo/responsavel, prioridade,
criticidade e urgéncia.

A solucdo deve possibilitar no fechamento do problema a categorizacéo do
procedimento de solucéo definitiva aplicado, item de configuragéo envolvido
na falha e status.

A solucéo deve possibilitar o registro histérico de ciclo de vida dos problemas
destacando o tempo decorrido entre cada transferéncia de
grupo/responsavel ou atualizagéo de status.

A solucéo deve possibilitar mecanismo para evitar a criagdo de registros de
problemas duplicados originados pelo processo de gerenciamento de
eventos ou problemas registrados manualmente que tenham muita
similaridade com outros problemas ja existentes.

A solucdo deve disponibilizar mecanismo de abertura automatica de
problema baseado na ocorréncia de incidentes similares registrados
anteriormente.

A solucéo deve possibilizar a criagdo de um banco de dados de erros
conhecidos registrados na base de conhecimento da ferramenta.

3.7 GERENCIAMENTO DE MUDANCA

371

3.7.2

3.7.3

A solucdo deve permitir o registro de requisicdes de mudanca atraves de,
mas néo limitado a:

3711 Telefone (Central de Servigos);
3.71.2 E-mail;

3.713 Web (intranet/internet);

3714 Webservices.

A solucdo deve definir quem pode e quem ndo pode abrir requisicdes de
mudancas baseado em permissoes.

Deve ser possivel registrar requisicbes de mudancas separadas de
incidentes e problemas.
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3.74

3.75

3.7.6

3.7.7

3.78

3.7.9

3.7.10

3.711

3.7.12

3.7.13

3.714

3.7.15

3.7.16

3.7.17

3.7.18

3.7.19

3.7.20

Um incidente ou um problema deve poder ser convertido em, ou associado
a, uma requisicdo de mudanca.

Os processos de trabalhos de mudancas devem poder ser graficamente
definidos e armazenados para automatizar o fluxo de trabalho de tipos
particulares de mudancas.

Deve ser possivel utilizar processos de trabalho existentes para criar
processos.

O preenchimento de um registro da mudanca deve se beneficiar da selecéo
de informacgbes através de caixas drop down com dados pré-definidos e
validados.

As listas de valores devem ser filtradas pela entrada parcial de informagdes
para facilitar a localizac&o de itens em listas muito extensas ao digitar.

Os valores sugeridos devem poder ser alterados, baseado nas permissdes
de acesso do usuario.

A solucéo deve gerar um nimero de referéncia Unico para a requisicdo de
mudanca.

A solucéo deve disparar alertas através de janelas pop-up baseados em
dados preenchidos para informar, por exemplo, mas ndo limitado a conflitos
de janelas de manutencgéo, impossibilidade de parada do IC, dentre outros.

Deve ser possivel enviar os alertas por e-mails e para usuarios pré-definidos.

A solucdo deve oferecer a possibilidade de visualizar registros semelhantes
de mudancas baseado em critérios pré-definidos.

Deve ser possivel disparar consultas & Base de Conhecimento a partir do
Gerenciamento de Mudanca.

A solucédo deve facilitar a criacéo rapida de requisicdes de mudanca a partir
de modelos pré-definidos.

A solucéo deve permitir repetir requisicbes de mudanca a partir do modelo
selecionado e associa-las para resolvé-las como um grupo.

A solugdo deve oferecer a possibilidade de refinamento de consulta
(drildown) na informagcdo de campos preenchidos para visualizar
informacdes adicionais.

A solucéo deve permitir o envio de e-mail ao usuario e a equipe de suporte
apropriada quando uma requisicdo de mudanca for registrada.

A solucéo deve ser capaz de manter trilhas de auditoria com o registro do
responséavel e da data da mudanca.

A solucéo deve permitir definir quais campos do gerenciamento de mudanca
sao obrigatorios, destacando estes campos para ciéncia clara do usuario.
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3.7.21

3.7.22

3.7.23

3.7.24

3.7.25

3.7.26

3.7.27

3.7.28

3.7.29

3.7.30

3.7.31

3.7.32

3.7.33

3.7.34

3.7.35

3.7.36

Deve ser possivel associar requisicbes de mudancas semelhantes e
associar a estas incidentes, problemas e IC’s.

A solucéo deve permitir a impressao de requisicdo de mudanca, sem sair do
registro desta.

A solucéo deve permitir o envio da requisicdo de mudanca por e-mail e o seu
envio para fontes de dados externas.

A solucdo de permitir registrar a disponibilidade da equipe de suporte, de
forma que se uma requisicdo de mudanca seja atribuida a um membro
indisponivel, a mensagem de notificac&o seja exibida.

A solucdo deve exibir exatamente a data e hora que uma atribuicdo para
uma equipe ou individuo ocorreu.

A solucéo deve facilitar o monitoramento e rastreamento do ciclo de vida das
requisicbes de mudanca.

A solugdo deve facilitar o roteamento das requisicdes de mudanga para o
comité de autorizagéo apropriado, conforme definicdes da biblioteca ITIL.

A solucdo deve possuir um mecanismo para a rejeicdo de requisicoes de
mudancas, com a habilidade de registrar os motivos para rejei¢éo e notificar
a central de servigos e 0 usuario.

A solugdo deve permitir o registro das informacdes da andlise de impacto
dentro do registro da requisicdo de mudanga, de forma a suportar o
processo de avaliag&o e aprovagao.

A solucéo deve facilitar a produgdo do calendario de mudangas em suas
diversas fases, tais como cronogramas de construcdo, implementacao,
testes e implantagéo.

A solucdo deve oferecer calendario de mudangas gréafico, permitindo a
visualizacdo e o controle da agenda de mudancas.

A solucéo deve oferecer mecanismos para facilitar o processo de reversédo
da mudanga (rollback).

A solugdo deve permitr 0 agendamento de revisbes da mudanca
implementadas depois de periodos definidos.

A solucdo deve permitir a comunicacéo automatizada de informacdes da
mudanca e seus cronogramas por e-mail, para o aviso a central de servigos
€ grupos de usuarios.

A soluc&o deve possuir nativamente atividades de liberagéo e distribuicdo no
processo de trabalho do Gerenciamento de Mudanca, de acordo com as
definicdes da biblioteca ITIL.

A solucéo deve, durante a abertura da mudanca, possibilitar a categorizagdo
dos seguintes atributos, mas néo limitadas a: atores envolvidos no processo,
plano de implementacdo e de contingéncia da mudanca, categorizagéo de
risco, impacto, descricdo/motivagdo,  categoria, duracdo  das
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3.7.37

3.7.38

3.7.39

3.7.40

3.741

3.7.42

3.743

3.744

indisponibilidades, cronograma de execucdo, ambiente dos IC's envolvidos,
IC's envolvidos, servigos afetados etc.

A solucdo deve, durante o encerramento da mudanca, possibilitar o registro
de cddigo de fechamento e descricdo de pos-execucao para cada executor
envolvido.

A solucéo deve possibilitar mecanismo de disparo de notificac&o por e-mail
durante as diferentes fases de implementag&o da mudanca.

A solucdo deve possibilitar a utilizacdo de grupos de aprovacdo (CAB) de
acordo com a necessidade de cada categoria de mudanca ou por solicitacdo
manual do usuario registrador.

A solucdo deve disponibilizar interface de exibicdo de calendario de
mudancas nos formatos semanal, mensal e anual.

A solucéo deve possibilitar a definicdo especifica ou global de janelas de
manutencao e janelas de "freezing" para todos os itens de configuracdo do
CMDB.

A solugdo deve possibilitar mecanismo de gerenciamento e alertas de
conflitos de mudanga durante a abertura e/ou andamento da mudanga.

A solucéo deve possibilitar mecanismo de avaliagdo de impacto de acordo
com a base de relacionamentos de itens de configuracdo de forma que os
servicos e clientes afetados sejam automaticamente relacionados com a
mudanca durante o0 seu registro.

A solucéo deve disponibilizar interface especffica de avaliacao de impacto de
mudancas executada sob demanda do usuario

3.8 GERENCIAMENTO DE LIBERACAO

381

3.8.2

3.8.3

3.84

A solucéo deve permitir o registro de liberagdes através de, mas néo limitado
a

3811 Telefone (Central de Servigos);
3.81.2 E-mall;

3.8.1.3 Web (intranet/internet);

3814 Webservices.

A solucédo deve possibilitar o registro de liberacdes originadas a partir de
registros de mudanca.

A solucdo deve possibilitar o registro de liberacdes originadas em
ferramentas de liberag&o diversas utilizando integracdes REST.

A solucdo deve possibilitar o registro, classificagcdo, status, prioridade,
impacto e prazo da liberacéo.
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385

3.8.6

3.8.7

388

389

A solucdo deve possibilitar o registro do planejamento da execucéo da
liberacao.

A solucdo deve possibilitar o registro de testes de liberacdo
(hardware/software).

A solucéo deve possibilitar o registro e controle de liberacdes de backout.

A solucdo deve possibiitar a relacido de ICs envolvidos na
liberacdo/mudanca.

A solucéo deve possibilitar o registro histérico das tarefas de liberagéo
executadas.

3.9 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO E ATIVO NO CMDB

391

3.9.2

A solucéo deve ter uma base de dados do gerenciamento da configuragéo
nativa (CMDB) e centralizada, para acesso a partir de qualguer médulo da
solugdo, que mantenha todas as informagbes de ativos e eventos
registrados.

A solucéo deve apresentar capacidade nativa e integral de Gerenciamento
de Configuracéo e de Ativos de Servigo, de acordo com as definicbes da
biblioteca ITIL, ndo apenas para o inventario, 0 que deve incluir, mas nao
limitado a:

3921 Manter atualizadas caracteristicas da configuracdo de
ativos.
3922 Manter atualizadas caracteristicas da configuracdo de

componentes de ativos.
3.9.23 Manter atualizados os relacionamentos entre ativos.

3924 Permitir criar e modificar as informacfes dos ativos como,
por exemplo, datas de garantia e de manutencao.

3.9.25 Permitir a definicdo de hierarquia e agrupamento de ativos
baseado em semelhancas.

3926 Permitir auditoria e atualizagéo do status do ativo.

3.9.27 Permitir a associacdo do ativo com um individuo, grupos de

usuarios, localizagao fisica e estrutura organizacional, para
possibilitar a notificacéo proativa de interrupcoes, planejadas
ou ndo, sobre 0 ativo e 0s servigos que ele suporta.

3.9.28 Possuir capacidade integral de pesquisas de ativos,
baseado em diversos critérios definidos sobre qualquer
atributo do ativo.
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393

394

3.95

3.9.6

3.9.7

3.9.8

3.9.9

3.9.10

3911

3.9.12

3.9.13

3.9.14

3.9.15

3.9.16

3.9.17

A solucdo deve ser capaz de facilitar o agrupamento de IC’s por sistemas,
para identificacdo de clusters e ambientes de contingéncia e alta
disponibilidade.

A solugéo deve fornecer um acesso controlado ao CMDB baseado em perfis
de usuérios, para a leitura, gravacao e atualizacdo de dados.

Nao deve haver a possibilidade de exclusdo de dados do CMDB,
independente do perfil do usuério.

Qualquer exclusao de dados deve ser apenas ldgica, controlada por rotinas
e filtros interpretados pela solugdo, mas mantendo-se sempre o registro em
banco de dados para fins de histérico, auditoria e integridade.

A solucéo deve oferecer um conjunto minimo de relatérios gerenciais sobre
IC’s, ativos e informac0es financeiras, para facilitar os processos de auditoria
do Gerenciamento de Configuracao.

O Gerenciamento de Configurac&o deve ser nativamente integrado com o
Gerenciamento de Incidente, de forma que registros de incidentes possam
serassociados a registros contidos no CMDB.

O Gerenciamento de Configuracéo deve ser nativamente integrado com o
Gerenciamento de Problema, de forma gue registros de problemas possam
ser associados a registros contidos no CMDB.

O CMDB deve facilitar a identificagdo proativa de problemas de infraestrutura
no Gerenciamento de Problema por identificar, através de integracao,
componentes de infraestrutura que estejam instaveis ou apresentem falhas
de funcionamento.

O Gerenciamento de Configuracdo deve ser nativamente integrado com o
Gerenciamento de Mudanga, de forma que registros de mudancas possam
ser associados a registros contidos no CMDB.

A solucéo deve facilitar a anélise e a aprovacéo de requisicdes de mudanca,
através da identificacdo dos IC’s afetados.

A solucdo deve permitir a rapida identificacéo, recuperacdo e andlise de
todas as requisicdes de mudancgas associadas a um mesmo IC.

As informacdes do Gerenciamento de Configuracéo e de Ativos de Servigo
devem estar disponiveis e permitr a automacdo de atualizacbes do
ambiente deTIC.

A solucéo deve permitir identificar as datas de vencimento de contratos, para
gue sejam disparados processos referentes a renovacéo dos contratos em
vencimento.

A solucédo deve disponibilizar recursos de criacdo de atributos especificos
em familias ou classes de IC’s.

A solugcdo deve possibilitar o relacionamento de dependéncias e
relacionamentos ponto-a-ponto entre IC’s.
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3.9.18

3.9.19

3.9.20

39.21

3.9.22

3.9.23

3.9.24

3.9.25

A solucéo deve possibilitar recursos de visualizagdo grafica da arvore de
relacionamentos do IC.

A solucéo deve possibilitar integracdo nativa com a solugdo de descoberta
automatica de IC’s adotada pela solugéo de ITSM.

A solucéo deve possibilitar a associacéo de localidade geogréfica ao IC.

A solucdo deve possibilitar a associacdo de grupos especificos para
diferentes finalidades no IC (Atendimento, Suporte, Conectividade etc.).

A solugéo deve possibilitar recursos de disparo de eventos de automacéo de
acordo com a mudanca de um ou mais atributos do IC.

A solucdo deve possibilitar recursos de importagcdo e sincronismo de
informacbes de bases federadas que ndo puderem ser obtidas
automaticamente atraves da solugdo adotada de descoberta automatica de
IC’s ITOM/ITAM).

A solugdo deve implementar recursos e infraestrutura de descoberta
automética de ativos de hardware e software na solugéo de ITOM/ITAM.

A solucdo deve possibilitar a exibicdo de todos os tipos de tickets
relacionados historicamente ao item de configuragao.

3.10 GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO

3.10.1

3.10.2

3.10.3

3.104

3.10.5

3.10.6

3.10.7

3.10.8

A solucdo deve ser capaz de estabelecer indicadores operacionais para a
medic&o de resultados (IMR’s) e registrar seus detalhes.

A solucdo deve ser capaz de monitorar automaticamente os tempos de
resposta, resolucio e escalacéo para todos 0s escopos de contrato.

A solucéo deve ser capaz de registrar multiplos tempos de resposta e
resolucéo por acordo.

A solucdo deve ser capaz de registrar muiltiplos niveis de escalagdo por
acordo.

A solugdo deve ser capaz de escalar eventos (incidentes, problemas ou
mudancas) que violem acordos ou cheguem perto dos limites de tempo
definidos, garantindo a notificacéo do usuério e times de suporte por e-mail.

A solugdo deve permitir definir as horas Uteis individualmente para cada
acordo. Os tempos de resposta, resolucdo e escalacdo somente seréo
contabilizados em horas Uteis, de acordo com a definicdo de cada acordo.

A solugdo deve permitir informar o plano de feriados, figurando horas néo
Uteis e desvios na definicao de horas Uteis do acordo.

A solucdo deve utilizar as informagbes de prazos para automatizar e
gerenciar os objetivos do servico, através de regras de negécio, alertas,
escalacdes e notificaces.
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X

3.10.9

3.10.10

3.10.11

3.10.12

3.10.13

3.10.14

3.10.15

A solucdo deve automatizar o monitoramento dos limites de performance e
disponibilidade de servicos, frente aos niveis de servigo acordados.

A solucéo deve permitir emitir relatérios das métricas de IMR.

A ferramenta deve possibilitar emitir relatorios de IMR por grupo resolvedor.
A solucéo deve suportar 0 Gerenciamento de Portfolio de Servicos, de
acordo com as definicbes da biblioteca ITIL, para rastrear e emitir relatorios

sobre atributos de servicos e niveis publicados no Catalogo de Servigos.

A solucéo deve permitir a criagdo de painéis analiticos do tipo dashboard
relacionados a servigos e métricas do processo.

A solucdo deve possibilitar o relacionamento de indicadores de nivel de
senvico e indicadores operacionais entre os servicos, IC’s e clientes.

A solucdo deve possibilitar a definicdo e o envio de pesquisas de satisfagdo
durante o ciclo de vida dos incidentes e requisi¢es de servigo.

311 GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO

3111

3112

3.11.3

3114

3115

3.11.6

A solucdo deve possuir nativamente uma ferramenta de base de
conhecimentos permitindo:

31111 Criacdo, adicdo, manutencdo e remocado de artigos de
conhecimento;

31112 Adicado de documentos externos a base de conhecimento;

31113 Separagdo ou restricio do acesso a artigos de

conhecimento entre técnico e ndo-técnico;

31114 Pesquisa através de palavras-chave ou frases inteiras;
31115 Pesquisa de incidentes conhecidos baseado em critérios
definidos.

A Central de Servicos e as equipes de suporte devem ter acesso a um
pacote comum de artigos de conhecimento, para resolucdo rapida de
eventos.

A solucéo deve permitir separar ou restringir o acesso a uma base de
conhecimento interna e externa.

A solucdo deve permitir a definicdo de diversos niveis de acesso ao
Gerenciamento de Conhecimento, como por exemplo: somente leitura,
escrita, criacdo ou exclusao.

A solucéo deve controlar o processo de aprovacéo de um documento, antes
do mesmo ser publicado na Base de Conhecimento.

A solucdo deve criar automaticamente um identificador Unico para cada
artigo deconhecimento para referéncia futura.
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3117

3.11.8

3.11.9

3.11.10

31111

3.11.12

3.11.13

31114

3.11.15

3.11.16

3.11.17

3.11.18

3.11.19

3.11.20

A solucdo deve permitir a entrada de texto livre, imagens, anexos, dentre
outros, como artigos de conhecimento.

A solucdo deve automatizar a populacdo de campos do artigo de
conhecimento com dados de autor e proprietario, data de criacdo, assim
como outros atributos desejados pela organizacgao.

A solucdo deve rastrear e manter atualizada a informacéo de propriedade
sobre 0 artigo de conhecimento.

A solucdo deve apresentar a integracdo hativa do Gerenciamento
deConhecimento com as demais disciplinas, permitindo, por exemplo, mas
ndo limitado & associacdo de documentos e artigos de conhecimento a
eventos de incidentes, problemas e mudancas.

A solugdo de Gerenciamento de Conhecimento e seus repositorios devem
ser parte integrante, ou ser nativamente associada ao CMDB, controlado
pela ferramenta de Gerenciamento de Configuracéo e de Ativos de Servico.

A solucéo deve apresentar a integracéo nativa com o CMDB para permitir a
associagao de artigos de conhecimento com registros de IC'’s.

A solucdo deve permitir a abertura de uma requisicBo de servico ou
mudanca quando um artigo ou informacéo de conhecimento precisar ser
modificado ou atualizado.

A solucéo deve permitir a consulta em contetido armazenado em multiplos
formatos.

A solucdo deve possuir lista de perguntas frequentes (FAQ’s) para cadastrar
informacdes sobre problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e
procedimentos, permitindo a categorizacdo das informacdes inseridas.

A solugédo deve disponibilizar mecanismo de pesquisa das informagfes da
base de conhecimento utilizando recursos de NLS (Natural Language
Search) otimizado para o idioma final do usuario.

A solucdo deve disponibilizar mecanismo de indexacdo da base de
conhecimento que inclua o contetido de arquivos anexados no formato PDF.

A solucéo deve possibilitar a definicdo de politicas de ciclo de vida da
informacéo (ILM - Information Lifecycle Management) nos documentos e
categorias de conhecimento.

A solucéo deve possibilitar a protecéo de informagdes sensiveis ou sigilosas
registradas em documentos de conhecimento.

A solucéo deve possibilitar a criacdo de documentos de conhecimento a
partir de informacBes oriundas de incidentes ou requisicbes de servico
registrados.
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3.12 DESENVOLVIMENTO DE APLICACOES USANDO TECNOLOGIA NO CODE / LOW

CODE

3121

3.122

3.12.3

3124

3.125

3.12.6

3.12.7

3.12.8

3.12.9

3.12.10

3.12.11

3.12.12

3.12.13

3.12.14

Devera permitir a automacao de processos e fluxos de trabalho de forma
interativa, pratica e de facil implementacéo.

Devera possibilitar a configuracdo pelo administrador e suportar modelos e
designs.

Devera suportar a criacao de solucbes, automacdes de fluxos de trabalho e
suportar a implementacéo de rotinas e processamento de funcionalidades
com uma programac¢do minima e bésica (Low Code / No Code), usando
componentes integrados e nativos da propria plataforma.

Deve permitir a cria¢cdo de novas aplicagdes utilizando um ndmero ilimitado
de tabelas sem nenhum custo adicional para a contratada por conta da
criacdo de mais tabelas.

Devera possibilitar configuragdo simples de atividades em fluxos de trabalho,
com recursos interativos de workflow, do tipo de arrastar e soltar, providos
pela propria solugéo.

Devera possibilitar configuracdo simples de aprovagdes em fluxos de
trabalho utilizando os proprios recursos da solugdo para configuracdo de
aprovacoes.

Devera possibilitar configuragdo de formulario simples com a incluséo de
campos sem a necessidade de criagdo de scripts para preenchimento
dindmico.

Devera possibilitar configuracdo de notificagdes simples em fluxos de
trabalho, com recursos da prépria solucéo.

Devera permitir configuragdo de formulario com possibilidade de acfes
como: ocultar campo, exibir como executar regras de negécio configuradas
na ferramenta sem a necessidade de escrita de codigo fonte.

Devera permitir criagdo de fluxos de aprovacdo automatica com formulario
detalhado de acordo com as regras de negécio em vigor na contratante, com
possibilidade de atualizagéo, varios niveis de aprovacdo, em diferentes
departamentos, com aprovadores definidos por fungdo e por organograma e
instancias em plataformas web e/ou mobile.

Devera apresentar componente préprio para a modelagem gréfica e a
automacao de processos e fluxos de trabalho da solucéo.

Devera permitir a criacdo e automacao de processos e fluxos de trabalho de
forma segregada e independente.

Devera possuir recursos graficos de workflow interativos (editor grafico
integrado) para criacdo de processos e rotinas operacionais, que permita
operacGescomo arrastar-e-soltar para o desenho dos fluxos de trabalho.

Devera permitir que os processos sejam desdobrados em niveis inferiores,
tais como subprocessos, atividades e tarefas.
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3.12.15

3.12.16

3.12.17

3.12.18

3.12.19

3.12.20

Devera permitir associacdo de documentos e hyperlinks a processos e
atividades.

Devera permitir a automacdo de fluxos de automacédo de forma gréfica,
incluindo estagios, tarefas paralelas ou sequenciais, regras de decisdo e
aprovacdo, sem a necessidade de programacéo ou alteracdo de cédigo-
fonte.

Devera permitir a customizacdo de menus, formularios, labels,
automatizacoes de fluxos de trabalho e processos, desenvolvidos na
solucéo, permitindo a adequacdo as necessidades de uso de cada usuario,
sem a necessidade de programacao ou alteracao do codigo-fonte.

Devera suportar o versionamento dos fluxos e processos nela modelados,
permitindo consultar o histérico das revisbes realizadas. Quando da
publicagdo de alteraches em processos existentes, essas devem ser
transparentes para o usuario final sem a necessidade de aplicacédo de
release na solugdo ou alteracdo em seu cédigo-fonte.

Devera prover modelos predefinidos e configuraveis de fluxo de trabalho
para os processos de gerenciamento de servigos de TIC, baseados no ITIL -
Information Technology Infrastructure Library e nas melhores préticas de
mercado.

Devera permitr a adequacdo de qualquer um dos processos de
gerenciamento de servicos de TIC, de operagdes de TIC, de negdcio de TIC
e demais, implementados nativamente na solugdo, para o contexto
operacional da contratante, de forma a se adaptar ao processo em operacao
ou ja implantado.

3.13 PORTAL DE ATENDIMENTO

3131

3.13.2

3.13.3

3.134

3.135

A CONTRATADA deve prover um portal de atendimento web, de forma a
agilizar o processo de abertura de solicitagdes de servigo, onde 0 usuério
acessa o link da aplicacdo e é autenticado diretamente pelo login de AD ou
base de autenticacdo definida utilizando o protocolo OAUTH.

Na pagina inicial da aplicacdo deve ser disponibilizado um mecanismo de
busca para insercdo de palavras chaves referentes a solicitacdo a ser
tratada, e uma vez localizando a categorizacéo correta, deve ser feito o
registro de solicitacdo na aplicacdo simultaneamente a uma solicitacéo de
servico na ferramenta de ITSM para a tratativa da equipe de 1° nivel.

A aplicacéo deve disponibilizar também a consulta de solicitacdes abertas e
contera opc¢ao de reabertura.

Na conclusdo de cada etapa a aplicacéo deve enviar um e-mail automético
ao usuéario a fim de informé-lo da atualizagéo efetuada.

A aplicacéo deve disponibilizar o facil registro de solicitagdes de servico dos
usudrios através do seu mecanismo de busca pré-cadastrado na
ferramenta, ou seja, 0 usuario deve inserir no campo apenas uma palavra-
chave relacionada e a ferramenta deve indicar as categorizagOes
disponiveis.
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3.136

3.13.7

3.13.8

3.13.9

3.13.10

Apbs a selecdo, o usuario deve direcionado a uma nova tela para o
preenchimento detalhado de informacgGes ndo contidas na solicitacdo de
senvico.

Assim que concluido o preenchimento, deve ser aberto simultaneamente
uma solicitacdo de servigco na ferramenta de ITSM.

O acesso a ferramenta deve ser realizado através do login do usuario,
permitindo o registro de solicitacbes de servico somente apds a realizacéo
de cadastro e autenticacao.

O fluxo de atendimento deve obedecer aos seguintes requisitos:

3.1391 O fluxo inicia-se quando o usuéario realizar o login na
aplicagao.
3.139.2 A aplicacéo disponibilizarad uma tela de boas-vindas para

realizacéo de cadastro, caso necessario.

3.13.93 Assim que for feito o cadastro na tela inicial, sera
disponibilizada a opc¢éo de registro de solicitac&o de servico.

3.13.94 ApoOs o clique do usuério na opgéo de registro de solicitagdo,
sera liberado um campo de insercéo de palavra-chave para
a identificacBo de categoria de atendimento para a
solicitacdo. Neste campo devem ser inseridas palavras
relacionadas a solicitacdo a ser registrada.

3.13.95 O wusuéario escolhera a opcdo condizente com sua
necessidade e é direcionado a uma nova tela onde realizara
0 preenchimento manual e mais detalhado da solicitag&o.

3.13.96 Havendo anexos a serem inseridos, deve ser feito apés o
preenchimento dos campos destacados e em seguida
solicitar o registro.

3.13.9.7 A aplicacdo automaticamente gerara uma solicitacdo de
servico na ferramenta ITSM e enviard um e-mail contendo
os dados da solicitag&o registrada.

3.13.9.8 Caso nao seja identificada no mecanismo de busca da
aplicacdo a palavra-chave inserida, deve ser exibida uma
nova janela de interagcdo requerendo a revalidacéo de forma
mais minuciosa na aplicagdo, visando evitar o registro
incorreto de solicitacGes.

Em relac&o a consulta e reabertura de solicitagdes, o portal deve obedecer
aos seguintes requisitos:

3.13.10.1 A consulta da solicitac&o deve permitir a0 usuério a consulta
em tempo real das solicitacbes abertas na ferramenta ITSM.

3.13.10.2 Assim que o usudrio acessar a aplicacdo, deve ser
disponibilizado o campo de consulta, onde ao inserir o
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3.13.10.3

3.13.10.4

3.13.10.5

ndmero da solicitacdo no campo indicado, devem ser
retornadas as caracteristicas da solicitacdo e o status atual.

Caso o usuario aceite a solucdo da solicitacdo, ndo devem
ser realizadas modificagbes na aplicacdo, porém havendo
discordancia da solugdo aplicada, deve ser possivel optar
pela reabertura da solicitacdo ou cancelamento.

Optando o usuario pela reabertura da solicitacdo, 0 mesmo
deve ser retornado para a fila de atendimento onde a
solicitacdo foi encerrada com a nota de rejeicao inclusa pelo
USUArio.

Um e-mail de confirmacgdo da reabertura deve ser enviado
ao usuario automaticamente ao final do processo de
reabertura.

3.13.11 Em relacéo ao fluxo padréo de atendimento, a ferramenta deve obedecer as
seguintes caracteristicas:

3.13.111

3.13.11.2

3.13.11.3

3.13.114

3.13.11.5

3.13.11.6

O fluxo deve iniciar quando o usudario realizar o acesso na
aplicacao através do login.

A aplicacéo disponibilizara uma tela de boas-vindas para
realizacéo de cadastro. Caso o0 usuério ja tenha cadastro,
deve somente encerrar a janela sugestiva.

O usuério inserira 0 numero da solicitagdo de servico no
campo indicado e submetera a pesquisa na aplicacéo.

Caso a solugo seja aceita, a aplicacéo deve ser encerrada.
Caso nao, estara disponivel ao final da solicitacdo a opgéo
de reabertura da solicitag&o.

O usuario deve inserir 0 motivo da rejeicdo da solucéo
aplicada e submeter a solicitacdo para que retorne a equipe
competente.

Um e-mail de reabertura deve ser enviado ao usuario e a
solicitagdo retornara para a equipe de solucdo para
revalidacdo do cenario.

3.13.12 Em relacdo a consulta de solicitagcbes de servico complementares, a
ferramenta deve o bedecer aos seguintes requisitos:

3.13.121

3.13.12.2

A consulta de solicitagbes complementares tem como
objetivo permitir ao usudrio a consulta das solicitacdes
relacionadas a solicitacdo principal (inicial) registrada.

Assim que o usuario acessar a aplicacéo a fim de consultar
o0 status de uma solicitac&o, deve ser disponibilizada ao final
da pagina a listagem de solicitagbes complementares
vinculadas a solicitagdo principal.
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3.13.12.3 Caso a solicitacdo ndo possua outras solicitacBes
vinculadas, a lista deve aparecer vazia.

3.13.124. A lista de solicitagbes complementares deve ser
disponibilizada como relatério assim como as demais
solicitagoes.

3.13.13 Em relacdo ao fluxo do atendimento para pesquisa de satisfacdo, a
ferramenta deve obedecer aos seguintes requisitos:

3.13.131 Assim que uma solicitacéo é solucionada, o analista recebe
por e-mail o link para participagdo na pesquisa.

3.13.13.2 Acessando o link, o usuario sera direcionado a pagina inicial
da pesquisa, onde ele deve pontuar o nivel de servico
prestado com notas em ao menos cinco niveis distintos de
satisfaco.

3.13.13.3 Assim que 0 usudrio insere sua nota, a aplicacao identifica o
nivel de satisfacdo. Caso seja positiva, encerra a pesquisa
com uma mensagem de gratificacdo na tela. Caso seja
negativa, retorna com a listagem dos servicos que nédo
atenderam sua expectativa.

3.13.134 O usuario pode inserir um ou mais servigos, ou ainda,
selecionar uma opcdo que permita que ele realize um
comentario sobre o servico de atendimento da solicitagdo.
Apols, é exibida uma mensagem de gratificacdo pela
participacdo na pesquisa.

3.13.135 Todo conteido pontuado €é enviado para base de
armazenamento.

3.13.14 A solugdo deve possibilitar a implementagdo da identidade visual da

CONTRATANTE nas interfaces utilizadas no portal de atendimento.

3.13.15 A solucéo deve possibilitar a implementacdo de comportamentos distintos de
interface de acordo com o tipo de cliente conectado (Cliente, Credenciado,

Parceiro, Fornecedor etc.).

CHATBOT COGNITIVO
3.14.1 O chatbot devera ser baseado em mecanismos de inteligéncia artificial e

Machine Learning para que permita o atendimento em linguagem natural e

sensitivo ao contexto do usuario.

3.14.2 Devera permitir a busca automaética do conhecimento, registro de incidentes

e requisicdes, para UsUarios internos e externos.

3.14.3 O chatbot devera ser Omni-Channel.
3.144 Quando o usuario solicitar atendimento humano, o chatbot devera:

31441 Mostrar o posicionamento na fila de atendimento e o tempo
meédio para atendimento;
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3.145

3.14.6

3.14.7

3.14.8

3.14.9

3.14.10

3.14.11

3.14.12

3.14.13

3.14.14

3.14.15

3.14.16

3.14.4.2 Registrar automaticamente chamado na solucdo, com todos
os dados bésicos de identificacdo do usuério, para inicio da
contagem dos indicadores de SLA definidos na solucéo.

Para usuérios externos, devera ser disponibilizada uma interface no portal da
CONTRATANTE na Internet.

Todas as funcionalidades deverdo estar disponiveis no portal da
CONTRATANTE por meio de chatbot para consumo dos usuérios internos e
externos.

Os usuarios externos que solicitarem atendimento humano deveréo
preencher um cadastro basico, de forma que consigam acessar a solucéo,
acompanhar e interagir com suas solicitacdes posteriormente, podendo
acrescentar informacgdes e anexos.

Apbs a conclusdo do atendimento, devera ser enviada a respectiva
avaliacdo com os niveis de satisfacdo em forma de botdes e uma caixa de
texto com preenchimento opcional.

Todas as interacOes via chat que afetem os indicadores de SLA e o
andamento dos chamados devem ser refletidos automaticamente na
solugdo. Exemplos: tempo inicial de atendimento, parada de SLA quando o
atendente questionar 0 usuario ou uma equipe técnica interna, retorno ao
andamento do chamado quando houver resposta do usuério, avaliagdo de
satisfaco.

O chatbot devera permitir 0 envio e o recebimento de anexos entre
atendente e usuério.

O chatbot devera integrar-se nativamente com servigos de processamento
de linguagem natural (do inglés "Natural Language Processing” ou NLP) em
portugués (Brasil), para inteligéncia artificial.

O chatbot devera possibilitar entrada de dados em formato de texto.

Devera possuir capacidade de integrar de forma nativa o atendimento e as
funcionalidades do chatbot com canais popularizados, tais como o
WhatsApp, Microsoft Teams e integracéo com paginas web.

A solucéo/chatbot devera possibilitar o consumo de webservices e
Application Programming Interfaces (APIs), com a finalidade de integra-los
aos fluxos de conversacdo que vierem a ser configurados dentro da
plataforma, independentemente da modalidade de atendimento (humana ou
automatizada).

A solucao/chatbot devera disponibilizar cédigo necessario para integrar o
componente de conversacdo (popular "baldo de chat’) em ambiente web
proprio da CONTRATANTE, quando da utilizagcdo do canal de atendimento
web.

Devera possuir componente de conversagdo customizavel, de modo que
seja adaptado a identidade visual da CONTRATANTE.
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3.14.17
3.14.18
3.14.19

3.14.20

3.14.21
3.14.22

3.14.23

3.14.24

3.14.25

3.14.26

3.14.27

3.14.28

3.14.29

O componente de conversacdo do lado da CONTRATANTE devera
funcionar sem a necessidade de instalacdo de plugins e componentes
adicionais.

Devera ser fornecida interface de configuragcdo de fluxos de conversacéo de
forma gréfica (arvores de decisdo ou fluxogramas) ou textual (listas
encadeadas ou lista de frases de treinamento).

Devera possibilitar, na configuracdo dos fluxos de conversacéo, a
especificacdo de formas de atendimento distintas aos clientes, nas
modalidades de atendimento humana ou automatizada (chatbot).

Devera permitir chat assincrono, ou seja, os agentes e usudrios finais
poderdo participar de conversas de longa duracdo sem estarem online
simultaneamente, podendo o agente entrar em contato proativamente com
0s usudrios sempre que houver informacgdes Uteis para compartilhar, tais
como alertas ou atualizagdes importantes.

O chat assincrono dever& permitir indicadores de mensagens que informam
0S usuarios sobre mensagens nhovas e nao lidas recebidas quando
estiveram fora da janela de bate-papo ou offline.

Devera permitir que dados confidenciais sejam detectados e mascarados
para que ndo sejam visualizados pelo agente ou solicitante. Exemplos: CPF,
cartdo de crédito etc.

A interface de conversacdo devera oferecer aos usuarios varias opgoes de
gerenciamento da conversa, podendo interromper a conversa atual e iniciar
uma nova ou entrar em contato com o suporte para acessar um agente ao
VivO e obter assisténcia imediata.

Devera permitir a configuracdo do chatbot em interface do portal de servicos
e em aplicativos disponibilizados nas plataformas Apple iOS e Google
Android ou, no caso de ndo haver aplicativos nas plataformas citadas, o
acesso via navegador em dispositivos méveis com 0s sistemas operacionais
Apple iOS e Google Android devera ser responsivo.

Devera possuir recurso de andlise e relatério de agente virtual contendo
painel de andlise de conversacao pré-configurado para ajudar a melhorar as
interacOes do agente virtual.

Devera possuir APIs de integragdo, APl REST ou SOAP para o chatbot.

Devera identificar e gerar automaticamente varidvel de contexto, indicando
Se 0 usuario esta em uma conversa web ou usando um dispositivo movel,
para fornecer experiéncias de conversagao personalizadas e relevantes com
base no dispositivo que esta sendo utilizado.

Devera permitir que os solicitantes abram requisicdes e consultem bases de
conhecimento, utilizando agentes ativos (pessoas), agentes virtuais (chatbot)
ou ambos, usando as interfaces de conversacéo.

Devera permitir interacdo com o assistente virtual inteligente utilizando
“linguagem natural ou coloquial’”, em lingua Portuguesa (Brasil), como se
estivesse falando com um humano, tornando mais facil e produtiva sua
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3.14.30

3.14.31

3.14.32

interacdo, devendo tratar neologismos, girias e regionalismos, de forma a
entender a real intencdo dos usuarios ao efetuarem uma pergunta ou busca
por contetdo.

Devera ser implantada integrada com o servico WhatsApp, de forma que os
USUArios possam:

3.14.30.1 Receber mensagens a respeito do tratamento de suas
demandas;
3.14.30.2 Iniciar sessdes de conversacdo com a Central de Servicos

de Tl da CONTRATANTE ap6s passarem pelo atendimento
inicial via chatbot cognitivo;

3.14.30.3 Receber mensagens de notificacdo diversas;

Integrar com as demais praticas e funcionalidades que forem necessérias ao
funcionamento adequado da ferramenta.

O servigo de mensageria devera contemplar, no minimo:

3.14.32.1 Licenciamentos e subscricbes da plataforma broker de
senvicos de comunicacdo e mensageria habilitados por API,

3.14.32.2 Registro e manutencdo de conta(s) verificada(s) do
WhatsApp Business API;
3.14.32.3 Acesso a API para verificacdo automatica do status do

servico de broker.

3.15 DESCOBERTA DE ITENS DE CONFIGURACAO E SERVICOS DE Tl

3151

3.15.2

3.15.3

3154

3.155

A solucdo deve descobrir automaticamente dispositivos de hardware,
software e aplicagdes da contratante instalados em nuvem privada ou
publica, identificando a sua configuracdo e os dados de relacionamento
entre os componentes descobertos, bem como entre os aplicativos e a
infraestrutura que os suporta.

Deve permitir a modelagem de relacionamentos e impactos de infraestrutura
e de senicos e negocios de forma unificada, sem a necessidade de
replicacéo e gestdo de diversos modelos e bases de dados entre médulos
das solugBes. Ou seja, o CMDB deve ser unico, com informacdes
provenientes de diversas origens de dados e utilizado diretamente pelos
diversos médulos ou disciplinas da solugao.

Para a coleta de dados locais, deve conter ferramenta de outpost que sera
instalada no data center da contratante (em uma ou mais localidades), e que
permitira, de forma segura, a alimentacdo dos dados coletadas na nuvem da
solucéo.

Devera fazer o relacionamento com os itens descobertos e j& mapear
automaticamente o desenho das aplicagées.

Deve conter uma bhiblioteca de padrbes para identificacdo dos softwares
lideres de mercado e fornecer a atualizacéo periddica destes padroes para
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3.15.6

3.15.7

3.15.8

3.15.9
3.15.10
3.15.11

3.15.12

3.15.13
31514

3.15.15

3.15.16
3.15.17

3.15.18

permitir que novos softwares e/ou suas novas versbes possam ser
descobertos automaticamente.

A solucdo deve permitir operar com ou sem a instalacdo de agentes nos
equipamentos a serem descobertos.

Para minimizar o trafego na rede, deve permitir a instalacdo de multiplos
pontos de coleta cada rede e consolida-la num servidor central, bem como
permitir adaptar configuraces relacionadas com a quantidade de dados a
descobrir.

Deve permitir a descoberta de ativos em toda a infraestrutura da contratante
identificando estac¢des de trabalho Windows, MacOs e Linux, equipamentos
de rede, dispositivos de armazenamento, sistemas operacionais de
servidores Windows, Linux, e Unix, servidores fisicos, virtuais e containers,
Instdncias OpenShift, Docker, Kubernetes, Web Servers, Application
Servers, Bancos de Dados, Microservigcos, Servidores Hiperconvergentes,
Clusters de Servidores e AplicacOes, etc.), estejam eles na infraestrutura
interna ou em nuvens publicas (Microsoft Azure, Google Cloud, Amazon
Web Service — AWS, Oracle OCI dentre outras).

As descobertas devem ser executadas através dos protocolos dos
componentes gque serdao mapeados.

Deve descobrir e mapear relacionamentos em ambientes virtualizados e de
containers.

Descobrir e mapear relacionamentos onde os componentes estao dentro de
um Unico host virtual ou espalhados por varios hosts virtuais.

Descobrir e mapear todos os componentes e relacionamentos de Tl que
suportam um servico, incluindo aplicativos, middleware, servidores, storage e
equipamentos de rede.

Descobrir os componentes de Tl individualmente, bem como todas as
conexdes diretas entre componentes adjacentes.

Descobrir, documentar e mapear dependéncias de aplicacfes instaladas em
Docker e Kubernetes.

Ser capaz de realizar a descoberta preservando informagdes de
descobertas anteriores, permitindo mostrar as diferencas entre os atributos
reconhecidos entre uma tarefa de descoberta e outra.

Deve permitir a excluséo seletiva de determinadas familias/classes de IC’s
das descobertas.

Deve permitir que determinados IP’s ou intervalos especificos de IP’s
possam ser excluidos das descobertas.

Deve possuir um mecanismo para a criagdo automdtica do modelo de
relacionamento entre os itens de configuracdo permitindo a associagdo entre
0s itens e geracao do mapa de servicos.
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3.15.19

3.15.20

3.15.21

3.15.22

3.15.23

3.15.24

3.15.25

3.15.26

3.15.27

3.15.28

3.15.29

3.15.30

3.15.31

Deve fornecer painéis de controle com indicadores configuraveis
(Dashboards) para cada perfil de usuario.

Deve se permitir integrar com “cofres de senha" para sua gestao.

Deve ter uma API REST para acionar a descoberta, gerenciar credenciais,
consultar dados e fazer upload de atualizaces.

Deve permitir a integragcéo com o CMDB permitindo selecionar quais dados
serdo sincronizados no CMDB.

Deve permitir pesquisas globais por textos ou palavras-chave para a busca
de todos os itens relacionados a ela.

Disponibilizar filtros para cadastros manuais de componentes que devem ser
ignorados nos processos de descoberta.

Disponibilizar graficamente mapas com toda topologia dos servicos
identificados.

Disponibilizar interface para cadastro manual de servigos, componentes e
transacoes.

Manter os mapas de servigos atualizados periodicamente, bem como as
informacdes das aplicacbes e de todos os componentes de rede. O periodo
de atualizacédo pode ser customizavel.

Validar periodicamente as relagdes de dependéncia das aplicacbes com
componentes de rede e de infraestrutura.

Permitir a descoberta e obtencéo de informagdes sobre softwares ou outros
componentes ndo suportados nativamente através da customizacéo e
extens&o de sensores.

Permitir o uso de tags personalizadas para os componentes descobertos.

Registrar informagdes de IP e subnets associados aos componentes
descobertos e mapeados.

3.16 FUNCIONALIDADES ADICIONAIS

3.16.1

A solucdo deve possuir um motor de pesquisa com as seguintes
funcionalidades:

3.16.1.1 Permitir a consulta global por texto livre, pesquisando em
textos em eventos, registros, acdes e procedimentos de
conhecimento.

3.16.1.2 Permitir que usuarios alterem a ordem de apresentacéo, ao

aumentar a relevancia de um termo pesquisado.

3.16.1.3 Permitir que usuarios refinem a pesquisa com consultas
avancadas.
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3.16.1.4 Permitir exportar os resultados para formatos padrdes como
Microsoft Excel, CSV ou PDF.

3.16.2 A solucdo deve permitir elaborar scripts de atendimento dindmico para
atendentes de 1° nivel de atendimento, assim como para outros usuarios do
software.

3.16.3 Em relacdo as especificacbes de customizacdo de processos de trabalho, a
solugéo deve:

3.16.3.1 Permitr a elaboracdo de regras de negdcios e
implementacéo de fluxos de trabalho. As regras devem
permitir que usuarios, com niveis de acesso apropriados,
manipulem os campos visiveis nas telas da solugdo, criando
e ordenando fluxos de trabalho e formularios.

3.16.3.2 Ser capaz de gravar e armazenar diversos processos de
trabalho.
3.16.3.3 Possuir processos de trabalho nativos, que sejam

inteiramente personalizaveis.

3.16.3.4. Ser permitido criar processos de trabalho para quaisquer
eventos (incidentes, problemas, mudangas etc.).

3.16.3.5 Ter um IMR geral para cada processo de trabalho,
permitindo ainda que cada tarefa individual mantenha seu
préprio IMR individual.

3.16.3.6 Permitir que todos os estagios e tarefas de um processo
sejam reutilizaveis em novos processos ou em processos
existentes, individualmente ou em grupo.

3.16.4 A solucéo deve oferecer as seguintes personalizagdes e permissdes:
3.164.1 Suporte a individuos e grupos.
3.16.4.2 Definicdo de fungdes e permissdes no nivel de equipe.
3.16.4.3 Definicdo de functes e permissdes no nivel individuo.
3.16.4.4 Definicao de personalizacdes de tela no nivel de equipe.
3.16.4.5 Definicdo de personaliza¢des de tela no nivel do individuo.
3.16.4.6 Inclusdo ou exclusdo de campos nas telas sem necessidade

de desenvolvimento ou experiéncia com programagao.

3.16.4.7 Definicdo de permissdbes sem a necessidade de
desenvolvimento ou experiéncia com programagao.

3.16.4.8 Adicao, remoc¢ao ou modificacdo de campos em formularios
existentes, para usuarios com permissao para tal.
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3.16.5

3.16.6

3.16.4.9 Modificacdo dos formularios (adicionar/remover/modificar
campos de entrada de dados) e criacéo de relacionamentos entre campos
sem necessidade de desenvolvimento ou experiéncia com programacao.

3.16.4.10. Suporte as permissdes de acesso no nivel de suporte
funcional (equipe) e disciplina (processo).

3.16.4.11 Controle do acesso no nivel de fun¢do com a habilidade de
restringir o uso de uma funcdo individual da aplicacdo sem desabilitar o
acesso ao sistema inteiro. Restricdo de permissdes por acdo, incluindo
atualizacéo e somente pesguisa.

A solugdo deve oferecer as seguintes funcionalidades relacionadas a
avisos/mensagens:

3.16.5.1 Devera permitir a publicacéo de informacgdes (quadros de
avisos e centro de mensagens) customizadas para 0s usuarios finais
internos e externos em seus portais de autosservico e outros meios de
interacéo com o usuario, tais como chatbot e WhatsApp.

3.16.5.2 Devera permitir a exibicdo de avisos de acordo com o
publico-alvo da publicacéo.

3.16.5.3 Devera permitir a exibicdo de avisos obedecendo uma
programacao de data, horario ou duracéo.

3.16.5.4 Devera permitir o relacionamento dos avisos com todos o0s
tipos de ticket suportados pela solugéo.

3.16.55 Devera permitr o relacionamento dos avisos com
documentos de conhecimento registrados na base da solugéo.

3.16.5.6 Devera possibilitar a configuracéo e exibicéo de avisos para
0 usuario de forma que estes avisos sejam exibidos em diferentes
momentos na ferramenta (logon, durante o registro do chamado etc.).

3.16.5.7 Devera possibilitar a exibicdo condicional de avisos de forma
gue o usuario seja alertado sobre a existéncia de outros
registros de incidente, problemas, mudancas ou requisicbes
de servico em andamento que tem muita similaridade com o
ticket atual.

3.16.5.8 Devera disponibilizar interface especifica que exiba de forma
completa todos os avisos atualmente ativos na solugéo.

3.16.5.9 Devera possuir mecanismos de notificacdo em massa para
avisos de interrupgbes, paradas programadas e néo
programadas em servicos ou componentes do ambiente de
TI.

Devera possuir mecanismos de notificagdo e interagdo com usuarios
internos para acompanhamento de chamados por meio, no minimo, dos
seguintes canais: Teams, WhatsApp e e-mail.
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3.17.
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3.16.7

3.16.8

3.16.9

Devera possuir versao(des) para dispositivos méveis, usando aplicativos ou
interface web responsiva que operem, no minimo, em sistemas operacionais
Android e i0OS, possibilitando abertura e acompanhamento de chamados e
utilizacdo do chatbot, bem como a aprovacao e o tratamento de chamados,
por usuérios finais, usuérios de gestéo e usuarios técnicos, conforme o tipo
de licenca e permissdes que possuirem.

Na comunicacdo com os dispositivos moéveis, todos 0s mecanismos de
seguranca para identificacdo, autenticacdo, autorizacdo, integridade,
confidencialidade ou sigilo, ndo repudio e disponibilidade devem ser
atendidos, conforme politicas de seguranca da CONTRATANTE e normas
vigentes.

Devera permitir acesso aos bancos de dados da solucdo, em todos os
ambientes disponibilizados (producdo e homologacéo), possibilitando
verificar, mesmo que por interface web, os dados armazenados nas tabelas
e seus relacionamentos, possibilitando consultas e exporta¢éo dos dados.

REQUISITOS GERAIS DE MIGRAGCAO DOS DADOS E INTEGRAGCAO

3171

3.17.2

3.17.3

3174

A equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE deve ter acesso com privilégio
de administrador a todas as ferramentas constantes neste Termo de
Referéncia.

A CONTRATADA deve proceder com a transferéncia de toda
documentacgo, conhecimento e artefatos provenientes da ferramenta ITSM
em uso pelo CONTRATANTE para a ferramenta ITSM contratada neste
Termo de Referéncia. Todas as despesas decorrentes desta transferéncia
devem ser arcadas pela CONTRATADA, ou seja, ja previstas na proposta
comercial.

A CONTRATADA devera confeccionar um Plano de Migracao de Dados
para os itens a serem migrados. O plano devera ser desenvolvido,
documentado e executado pela CONTRATADA e submetido previamente
ao CONTRATANTE para aprovagao.

Os seguintes itens deverdo estar presentes no documento Plano de
Migracéo de Dados:

3.174.1 Andlise e refinamento da metodologia de migracdo dos
dados atuais e historicos;

3.17.4.2 Etapas preliminares de amostragem de dados para
validacdo da CONTRATANTE;

3.174.3 Conversao de dados;

3.17.4.4 Execucdo de migracdo interativa, incremental e/ou completa,
inclusive em ambiente de desenvolvimento;

3.17.45 Teste e verificacdo da migragao;
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3.17.5

3.17.6

3.17.7

3.17.8

3179

3.17.10

3.17.11

3.17.12

3.17.4.6 Orientacdo da equipe da CONTRATANTE para sanear a
base de dados em conformidade com resultados de
rejeicbes das rotinas de migracao.

Os dados para migracdo serdo disponibilizados pelo CONTRATANTE,
sendo compostos por:

31751 Base de conhecimento;

3.1752 Indicadores de nivel de senvico;
3.175.3 Contratos e acordos de nivel de servico;
31754 Catalogo de senvicos;

31755 Regras de negdcio dos processos;

A migracdo ndo pode causar perda de dados, de relacionamento, de
consisténcia ou de seguranca.

O CONTRATANTE podera optar por ndo migrar determinados dados, caso
seja de seu interesse.

Para dados considerados obrigatérios no sistema em implantacdo e que
estdo inconsistentes ou incompletos nos sistemas atuais (por exemplo, data
de nascimento em branco ou registrado dia 32), a CONTRATADA devera
orientar 0 CONTRATANTE, que é gestor dos dados, a efetuar a respectiva
correcao.

Finalizada a migragdo de um conjunto de fonte de dados definido no plano
de migracdo, as partes interessadas deverdo ser comunicadas pela
CONTRATADA com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis do inicio
do processamento paralelo entre os sistemas atuais e a nova solugéo,
considerando todas as intera¢es necessarias em teste/producao.

O impacto de mudanca para o novo ambiente deve ser avaliado pela
CONTRATADA ap06s completar a migracdo de todos os dados e os
resultados dessa reviséo deverao ser entregues ao CONTRATANTE para
informagéo, orientacdo e agdes pertinentes, tais como uso de interfaces
especfficas para complementacdo de dados, ajustes em parametros da
nova solugdo, complementacéo de treinamento aos Usudrios, entre outras
acoes.

Os dados usados no processo de migracdo dever&o estar submetidos aos
mesmos requisitos de segurancga da informacéo definidos neste Termo de
Referéncia.

Devera permitir a coordenacdo de atividades de backend através da
possibilidade de integracdo com multiplas ferramentas e processos.
Exemplos: gerenciamento de acesso para solicitagbes de acesso, sistemas
de gerenciamento de portfélio para solicitacbes de projetos ou melhorias,
sistemas externos a Tl como ordens de servico de manutencdo e
instalagdes prediais etc.
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3.17.121 Devera possuir plug-ins nativos para ferramentas como
Zabbix e Microsoft System Center Configuration Manager.

3.17.13 Devera possuir conectores ou gateways que permitam a integracéo a redes
de telefonia PSTN (Public Switched Telephone Network) e VolP, permitindo
gue o aplicativo de atendimento aos usuarios ofereca suporte a chamadas
telefénicas de entrada e saida (inbound and outbound telefone calls). Com a
integracao, devera ser possivel ao atendente:

3.17.131 Realizar chamadas para algum dos nimeros telefénicos de
contato de usuarios clientes;

3.17.13.2 Receber chamada de qualquer terminal de telefonia
convencional, celular ou VolIP (SIP);

3.17.13.3 Transferir chamada para outro atendente dentro da solugéo;
3.17.134 Ativar ou desativar, na chamada, 0 modo mudo;
3.17.135 Definir se esta disponivel para contatos telefénicos ou nao.

3.17.14 Devera permitir, no minimo, a integracdo com as seguintes fontes ou
protocolos de identidades e diretdrios:

3.17.14.1 Microsoft Active Directory;,
3.17.14.2 Bancos de dados via ODBC ou JDBC;
3.17.14.3 Open Lightweight Directory Access Protocol (Open LDAP).

3.17.15 Devera suportar a integracdo com servidores de e-mail via protocolo SMTP
e IMAP, tanto para leitura como para o envio de mensagens.

3.17.16 Devera permitir integragdes com outras ferramentas por meio de execugao
de comandos em CLLI, scripts e macros.

3.17.17 Devera integrar-se nativamente, no minimo, as seguintes ferramentas e
protocolos de comunicacgéo e colaboracao:

317171 Microsoft Teams.
3.17.17.2 SMS gateway.
3.17.17.3 WhatsApp for Business.

3.17.18 Devera ser possivel a integracdo com sistemas de gerenciamento de
chamados de terceiros com o fim de registrar chamados automaticamente,
rastrear seus status e gerenciar o ciclo de vida.

3.17.19 Quanto as solucdes criadas e mantidas pelo CONTRATANTE, para as
guais j& ha integracdes com a atual solugdo ITSM, a CONTRATADA devera
atuar em conjunto com as equipes técnicas responsaveis no sentido de se
efetuar a devida analise sobre as aplicacGes envolvidas e se definir a melhor
estratégia para a viabilizar as integractes necessarias.
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3.18. SERVICOS DE TREINAMENTO DO FABRICANTE

3.18.1

3.18.2

3.18.3

3.184

3.185

3.18.6

3.18.7

3.18.8

3.18.9

3.18.10

3.18.11

Devera ser fornecida assinatura anual junto ao fabricante da solucéo para
acesso aos treinamentos técnicos em formato WBT (Web Based Training).

A assinatura dever permitir o acesso 24 horas por dia, 7 dias por semana
para toda a empresa, com guantidade ilimitada de usuarios durante a
vigéncia de sua assinatura.

Todo o treinamento do usuario esta disponivel para um nimero ilimitado de
funcionarios da CONTRATANTE desde o primeiro dia e durante todo o
tempo de uso do produto. Desta forma, o acesso as melhores praticas e
habilitacdo ilimitada estd sempre disponivel e acelerard a implementacéo e
conduzira a um uso mais eficiente e eficaz do produto.

Todo o treinamento de administrador devera estar disponivel para até 5
administradores designados da CONTRATANTE.

O treinamento deve ser estruturado em pequenos modulos entre 15 e 50
minutos, que podem ser facilmente realizados no seu dia a dia de trabalho.

O treinamento podera ser utilizado para integrar um novo colaborador, mas
também para qualquer divida ou suporte continuo.

A assinatura deve adicionar continuamente novos contetidos sem nenhum
custo adicional para a contratante.

A assinatura deve estar disponivel e cobrir os mddulos da solucdo
contratados pelo CONTRATANTE.

A(s) ementa(s) do(s) treinamento(s) devera(@o) ser elaborada(s) pela
CONTRATADA e aprovada(s) pelo CONTRATANTE.

O treinamento devera ser composto de parte tedrica e parte préatica, cobrindo
o dia a dia que cada perfil de usuério encontrara na operacao da solucao.

Devera ser disponibilizado para cada treinando, material impresso e/ou
digital de apoio ao treinamento e eventual consulta futura pelo usuario, como
Ajuda, Guias Rapidos, Apostilas etc., todos em lingua Portuguesa do Brasil.

3.19 REQUISITOS DE SUPORTE, ATUALIZACAO, PERSONALIZACAO E
ASSESSORAMENTO TECNICO

3191

3.19.2

A proposta deve demonstrar como o sistema sera suportado pés-producao,
especificando como é realizado o contato, 0 regime de horarios para o
atendimento e os custos atrelados a esta modalidade. Além disso, o
fornecedor deve apresentar a tabela de niveis de servigo contendo os
tempos referentes ao atendimento.

O fornecedor deve se responsabilizar por:

3.19.2.1 Material do sistema do fornecedor a ser disponibilizado
(manuais de instalac&o, drivers, codigos).
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3.19.3

3.194

3.19.5

3.19.6

3.19.7

3.19.2.2 Arquivos de instalacdo, pacotes de software instalaveis,
aplicativos web implantados na infraestrutura etc.

3.19.2.3 Atualizacdo das versdes do software (forma de atualizagao,
procedimento, comunicagao, rollback, garantias,
documentacéo, gestao da mudanga etc.).

3.19.24 Restricdes de mudanca apos atualizagdes (procedimentos
para contornar os impactos indesejaveis nos servicos apos
atualizactes).

3.19.25 O suporte técnico pode ser realizado no ambiente da
CONTRATANTE ou remotamente, quando possivel.

3.19.2.6 A CONTRATADA deve prestar suporte técnico durante toda
a vigéncia contratual.

A CONTRATADA assume entregar a solugdo de Tl ao CONTRATANTE
isenta de defeitos ou de vicios, ou seja, espera-se que 0 software seja
corretamente mantido pela CONTRATADA em pleno funcionamento, sem
nenhum tipo de combinagdo comercial que acarrete custos ao
CONTRATANTE.

A CONTRATADA deve fornecer relatorio detalhado em cada prestacéo de
servigos de suporte técnico.

Todos os suportes realizados devem ser registrados pela CONTRATADA na
ferramenta, para medir a qualidade do servico prestado.

A atualizagdo de versdo do software deve ser de responsabilidade da
CONTRATADA durante o periodo de vigéncia contrato.

3.19.6.1 Toda e qualquer atualizacdo deve ser realizada fora de
horario comercial, em horario definido pela equipe técnica da
CONTRATANTE, para que 0 impacto nos servigos seja 0 menor possivel.

Os chamados, no momento de sua abertura, devem ter classificacéo quanto
ao seu grau de urgéncia e aos padrdes exigidos para seu atendimento, de
acordo com niveis de servico definidos abaixo:

Prioridade

Prazo de Prazo de
Classificacdo Inicio do Término do
Atendimento Atendimento

1 Queda do sistema ou situacdo de produto inoperante com|30 minutos 1 hora
impacto em ambiente de produgéo, como, por exemplo:

(i) Pane no software ou de outros sistemas de misséo
critica da ferramenta.

(i) Uma parte substancial de dados de missdo critica
apresentar risco de perda ou de ser corrompido;

(iii) Perda substancial de servigo;

(iv) As operagdes serem seriamente interrompidas; ou

(v) Um problema em que o software cause falha

significativa na rede ou no sistema ou que comprometa a
integridade do sistema em geral ou a integridade dos dados
quando o software for instalado ou quando estiver em operacéo
(ou seja, travamento do sistema, perda ou corrupcdo de dados ou
perda de seguranca do sistema), e que impacte
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significativamente as opera¢des continuas em um ambiente de
producdo e, em cada uma das situagfes nos itens (i) a (v) acima,
ndo haver nenhuma solugdo alternativa imediatamente
disponivel.

N

Situacdo de alto impacto que possivelmente cologue em risco
um ambiente de produgdo. O software pode operar, mas
apresenta graves restricdes.

1 hora

2 horas

Situacdo de baixo impacto, podendo a maioria das funcdes do
software ainda ser usada. Entretanto, alguma intervencdo pode
ser necessaria para a prestacdo dos servicos.

2 horas

6 horas

() Problema ou questdo secundaria que ndo afete o
funcionamento do software;

(i) Um erro na documentacdo do produto que ndo tenha
efeito significativo sobre as operacoes;

(iii) Alteracdo de pardmetros de configuracdo e
ativacdo/desativagdo de recursos nativos.

4 horas

12 horas

Inclusdo de recursos, melhoria de funcionalidades ou

8 horas

Cronograma

aperfeicoamento de produto. acertado entre

CONTRATANTE
e CONTRATADA

Tabela 01 — Tabela de prioriza¢&o de chamados.
* Para efeitos de prazos, séo contabilizados horas (teis.

3.19.8

3.19.9

3.19.10

3.19.11

3.19.12

3.19.13

3.19.14

O Prazo de Término do Atendimento sera contabilizado a partir do Inicio do
Atendimento.

Caso o atendimento ultrapasse o tempo total estipulado, o gestor do contrato
pode prorrogar o prazo por, no maximo, duas vezes, dependendo da
complexidade do problema e mediante solicitagdo, escrita ou por e-mail, da
CONTRATADA.

O Cronograma mencionado no Prazo de Término de Atendimento de
chamados com prioridade 5 devera ser proposto pela CONTRATADA para
aprovacao da area gestora, no prazo maximo de 5 (cinco) dias.

Concluido o chamado (de qualquer prioridade), a CONTRATADA fornecera
ao CONTRATANTE documento, impresso ou em meio eletrbnico, em que
conste a identificacdo do chamado técnico, data e hora de inicio, indicac&o
dos procedimentos realizados, assim como relato referente a constatacdo de
uso inadequado do software, se for o caso. Essas informacdes devem ser
registradas no software, pela CONTRATADA, sob supervisdo da
CONTRATANTE.

Se o problema persistir, apos a intervencdo da CONTRATADA, o chamado
sera reaberto e o tempo de atendimento continuard a contar do ponto em
gue foi paralisado.

Caso o0 prazo de atendimento ultrapasse o horario de expediente da
CONTRATANTE, a contagem do tempo sera interrompida e reiniciada no
dia util seguinte, independente da prioridade do chamado.

A CONTRATADA deve emitir relatério mensal, contendo as informagdes
sobre 0 suporte técnico e/ou manutencdo do software, sendo condi¢éo
necessaria para 0 CONTRATANTE atestar, para fins de pagamento, os
servicos realizados.
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3.19.15

3.19.16

3.19.17

3.19.18

3.19.19

3.19.20

3.19.21

3.19.22

Para as atualizacbes e correcbes a serem feitas no Software de
Gerenciamento de Servicos de TIC, devera ser adotado o seguinte
procedimento:

3.19.15.1 Aplicagdo da corregdo/atualizacdo em ambiente de
homologacéao, pela CONTRATADA;

3.19.15.2 Assinatura, pela area Gestora, de Termo de Homologacao
de patch, update ou hotfix, preparado pela CONTRATADA,

3.19.15.3 Entrega de documentacdo de correcéo/atualizacdo pela
CONTRATADA, contendo os procedimentos de aplicacéo,
contingéncia e rollback, acompanhado dos arquivos a serem
executados/aplicados, para instalacdo no ambiente de
producgao (apenas para “on premisses”);

Caso haja mudanca/customizagdo na ferramenta, ela precisara refletir em
alteracdo no manual do usuério, que devera ser atualizado e distribuido de
forma digital.

3.19.16.1 Para cada registro de ndo conformidade dos niveis de
prioridade citados no item cujos prazos de atendimento
extrapolarem os estabelecidos no item sera aplicada uma
glosa sobre o valor total do item de suporte técnico,
descontado do pagamento ao fornecedor, referente ao més
subsequente ao ocorrido.

A personalizacéo objetiva agregar novas funcionalidades a solugdo, assim
entendidas aquelas ndo previstas nos requisitos do Termo de Referéncia,
bem como alterar funcionalidades existentes, podendo ser solicitada a
CONTRATADA ainda durante o servigo de implantagéo.

A ocorréncia de personaliza¢Ges em paralelo com o servico de implantagcio
objetiva que necessidades da CONTRATANTE, surgidas ap0s a publicacéo
do Edital da presente contratagdo, possam ser atendidas pela
CONTRATADA o quanto antes e com remuneracao propria em virtude de
nao constarem nos requisitos iniciais do certame.

O assessoramento técnico objetiva auxiliar as equipes técnicas da
CONTRATANTE com orientacdo técnica no sentido de se atenderem
demandas diversas gque vierem a surgir, ndo contempladas nos requisitos
iniciais, tais como outras integracbes, novas melhorias e mais
funcionalidades.

Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA disponibilizara o
guantitativo de horas estimadas para a execucdo das personalizacGes
necessarias na solucao, que serdo utilizadas somente quando demandadas
pelo CONTRATANTE.

Eventuais necessidades de assessoramento técnico em demandas que
necessitem ser executadas pelas equipes técnicas da CONTRATANTE
deverdo ser atendidas por meio da reserva de horas.

N&o havera obrigatoriedade de utilizagdo de toda a reserva de horas
previstas na contratacéo, uma vez que se trata de quantidade estimada.
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3.19.23

3.19.24

3.19.25

3.19.26

3.19.27

3.19.28

3.19.29

3.19.30

3.19.31

3.19.32

As personalizagbes poderao ser funcionais e ndo funcionais:

3.19.23.1 Funcionais: abrangem incluséo, alteracdo e exclusdo de
funcionalidades da solucéo contratada;

3.19.23.2 Nao funcionais: compreendem alteracfes relacionadas a
usabilidade e correlatos.

Cabera ao CONTRATANTE, com a CONTRATADA, avaliar, validar e
consolidar as demandas a serem atendidas para, em seguida, registrar
chamado para execucao.

A CONTRATADA devera, em até 5 (cinco) dias Uteis apos abertura do
chamado, apresentar a0 CONTRATANTE proposta por meio de Ordem de
Sernvico (OS), a ser homologada antes do inicio de sua execucao.

No caso em que a demanda se mostrar tecnicamente inviavel de ser
atendida, a CONTRATADA registrara as razbes de inviabilidade e retornara
0 chamado ao CONTRATANTE.

A OS devera estar preenchida com descricdo da manutenco, estimativa da
dimensdo da manutengdo (em horas), demonstracdo da estimativa sobre os
artefatos de caso de uso impactados e respectivas interfaces, estimativa do
prazo de entrega, descricdo dos impactos de implantacéo, relacdo de
produtos a serem entregues, entre outros elementos da OS.

Caso o CONTRATANTE ndo concorde com a proposta apresentada,
solicitara formalmente os ajustes necessarios a CONTRATADA, que devera
realiza-los em até 5 (cinco) dias Uteis.

O prazo para entrega de todos os produtos relacionados na OS sera
avaliado em relacdo a demanda especifica e acordado entre as partes.

Estara autorizado o efetivo servico de personalizagdo, contando-se o prazo
de entrega a partir da data de inicio definida na OS, apenas quando
satisfeitas simultaneamente as seguintes condigdes:

3.19.30.1 Homologacéo da OS proposta pela CONTRATADA;

3.19.30.2 Existéncia, na execucdo contratual, de saldo orcamentario
suficiente;

3.19.30.3 Compatibilidade do prazo de entrega proposto com a
vigéncia do contrato.

No caso de o servico nao ficar autorizado, as atividades da CONTRATADA
para elaboracdo da proposta registrada na OS ndo implicardo 6nus ao
CONTRATANTE, caracterizando-se como orgamento sem compromisso.

Durante a realizacéo dos servicos, caso haja a necessidade de aumento do
nimero de horas que impliquem acréscimo no valor aprovado, a
CONTRATADA deverda informar imediatamente ao CONTRATANTE,
justificando circunstancialmente a necessidade e requerendo o0 ajuste
necessario.
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3.19.33
3.19.34
3.19.35
3.19.36

Ao final da implementacéo da personaliza¢éo autorizada, a CONTRATADA
devera notificar 0 CONTRATANTE da mudanca planejada, incluindo os
impactos na operacéo do negécio e, quando for o caso, na infraestrutura
tecnoldgica da CONTRATANTE.

O CONTRATANTE ter4 o prazo de 10 (dez) dias Uteis para homologar a
versao disponibilizada/entregas realizadas, ap6s comunicado de conclusao
por parte da CONTRATADA.

Finalizada a implantacdo da personalizacdo no ambiente de producéo, o
senvico sera recebido de acordo com 0s seguintes critérios:

3.19.35.1 A CONTRATADA devera registrar no documento OS o real
dimensionamento da manutencéo realizada, com medidas baseadas nas
efetivas funcionalidades entregues, que podera resultar em quantidade de
horas maior ou menor que a dimens&o estimada antes de iniciar o0 servigo.

3.19.35.2. Em caso de divergéncias de contagem, ndo superadas por
revisdo conjunta entre CONTRATANTE e CONTRATADA, prevalecera o
entendimento da CONTRATANTE.

3.19.35.3 A existéncia de divergéncias quanto as contagens nao
autoriza a CONTRATADA a onerar 0s prazos ou o nivel de atendimento
previsto no edital.

3.19.354 O prazo para encaminhamento de solicitagdes de reviséo
pela CONTRATADA sera de 3 (trés) dias Uteis, apdés o CONTRATANTE
disponibilizar sua contagem no Termo de Homologacdo. Caso a
CONTRATADA ndo se pronuncie nesse prazo, a contagem da
CONTRATANTE sera considerada aceita pela CONTRATADA.

O CONTRATANTE podera desistir ou cancelar a demanda por sua iniciativa
durante qualquer das fases do servico sob demanda, pagando a
CONTRATADA o referente as atividades correspondentes as fases ja
executadas, acrescido do percentual da fase em que ocorrer o
cancelamento.

3.20 REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLOGICA E SEGURANCA

3.20.1

3.20.2

3.20.3

3.204

3.20.5

3.20.6

A solugcdo devera ser disponibilizada na modalidade de Software como
Servico em nuvem (SaaS-Software as a Service).

A solugdo deve disponibilizar mecanismos para automatizacdo e
customizagdo da solugdo via APl ou outro recurso técnico.

Deve haver recursos utilizados para customizacao visual da interface web
dos componentes da solucéo, tais como templates.

Deve haver mecanismos disponiveis para LOG de erros na solucao.

Deve permitir acesso pelo usuério aos registros de erros atraveés de
relatorios ou consultas.

A solucdo deve suportar o sistema operacional Microsoft Windows 10 e
superior (64 bits) para o acesso via cliente ou Web.
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3.20.7

3.20.8

3.20.9

3.20.10

3.20.11

3.20.12

3.20.13

A solucdo deve ser capaz de suportar o seguinte dimensionamento minimo
de utilizagéo:

3.20.7.1 1085 usuarios analistas, sendo, 751 resolvedores;

3.20.7.2 64985 IC’'s no CMDB, sendo 572 servidores fisicos e 2351
servidores virtuais;

3.20.7.3 17269 usuérios externos caracterizados como cliente em

4636 organizaces;

3.20.7.4 15 usuérios externos caracterizados como fornecedor;

3.20.7.5 135 usuarios analistas ndo nominados para uso concorrente
da solucéo;

3.20.7.6 78 usuarios analistas nominados para uso continuo da
solucéo;

3.20.7.7 1200 usuérios analistas nominados que podem ter acesso

para abertura e acompanhamento de chamados via portal
de atendimento e/ou chatbot cognitivo;

Os componentes da solu¢é&o devem suportar alta disponibilidade (cluster).

A solucdo deve adequar-se as necessidades de negdcio e técnicas
estabelecidas pela seguranga da CONTRATANTE.

Devera ser implementada através da criagdo de insténcia exclusiva e
dedicada para o fornecimento dos servicos ao CONTRATANTE, nédo sendo
permitido o seu compartilhamento com outros clientes ou com a propria
CONTRATADA.

A solucdo ofertada devera ser implementada em plataforma Unica, com
integracdo nativa entre todos os seus fluxos e madulos, contemplando a
totalidade dos requisitos técnicos solicitados com tecnologia do mesmo
fabricante. Essa demanda visa ndo somente a garantir a simplificacéo e
reducdo de custos com integracfes e desenvolvimento, mas reduzir gastos
com customizacgoes, evitar 0 uso de componentes externos, simplificar o
acesso dos usuarios aos servicos e garantir as atualizacdes de forma
automética de toda a plataforma, reduzindo riscos operacionais e de
seguranca e problemas de compatibilidade.

Ser4 admitida a utilizagcdo de ferramentas complementares a solugdo
principal citada no item anterior para implementacdo/entrega das
funcionalidades de gerador de relatdrios, conectores para aplicacdes
externas (APM, Azure DevOps etc.), sistemas de mensageria e telefonia
(SMS, WhatsApp, Telegram, Centrais telefénicas etc.), e mecanismo de
inteligéncia artificial do chatbot, desde que sejam fornecidas pelo mesmo
fabricante da plataforma principal ofertada e possam ser integrados a ela.

Devera ser baseada em uma arquitetura de micro servicos em container,
nativa da nuvem, que permita rapida implementacdo e atualizacoes,
escalabilidade, elasticidade e alta disponibilidade.
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3.20.14 Devera ser provisionado em ambientes dedicado para a contratante e
disponibilizar sempre as versdes mais atualizadas dos produtos que

compdem a solucao.

3.20.15 Os servicos deverdo sdo hospedados e entregues a partir de instalactes
seguras, com garantia de alta disponibilidade e redundancia de operacéo em
dois centros de dados fisicamente diferentes.

3.20.16 O fabricante da solucdo deve assegurar as melhores praticas de mercado
para a prote¢cdo e seguranca da plataforma em nuvem, minimamente
adotando as seguintes a¢Bes / mecanismos de controle em camadas:

3.20.16.1 No ambito da Governanca:

3.20.16.1.1

3.20.16.1.2

3.20.16.1.3

3.20.16.2 Acesso Fisico:

Adotar rotinas de analise e gestao de riscos;

Efetuar  periodicamente  testes  de
penetracdo e avaliagdes de vulnerabilidade;

Efetuar periodicamente Treinamento de
conscientizac&o de seguranca;

3.20.16.2.1 Hospedagem em Datacenters certificados
com padrfes de controle de acesso;

3.20.16.2.2 Acesso seguro a todas as instalagfes que
requeiram acesso autenticacdo de dois
fatores.

3.20.16.3 Protecéo de Perimetro:

3.20.16.3.1 Adocéo de Firewall Corporativos, totalmente
redundantes;

3.20.16.3.2 Adocdo de Sistema de prevencdo de
intrusdo (IPS) que monitora e bloqueia
proativamente a atividade de trafego
malicioso na rede;

3.20.16.3.3 Utilizacdo de conexbes HTTPS SSL de 256
bits;

3.20.16.34 Utilizacdo da camada de seguranca de
transporte (TLS) garante a transmiss&o
segura de e-mails e arquivos de dados;

3.20.16.35 Utilizacao de Certificados SSL (2048 bits);

3.20.16.3.6 Utilizacao de Filtragem do contetdo da web;

3.20.16.3.7 Uso interno de Prote¢do antivirus e anti-

malware empresarial;
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3.20.16.3.8

3.20.16.3.9

3.20.16.3.10

3.20.16.3.11

3.20.16.3.12
3.20.16.3.13

3.20.16.3.14

3.20.16.3.15

3.20.16.3.16

3.20.16.3.17

Fazer uso de solucdo de gerenciamento
automatizado de patches e vulnerabilidades
oferecendo resposta rgpida a ameacas,
ataques e outras atividades nao autorizadas;

Realizacdo de Testes estaticos de
seguranca de aplicacbes, para detectar
proativamente problemas relacionados a
seguranca no cobdigo e bibliotecas de
terceiros;

Testes de seguranca de aplicagoes;

Oferecer opcdes de criptografia de banco de
dados em repouso, mediante solicitacao;

Backup seguro dos dados para
armazenamento a curto e longo prazo
utilizando a criptografia AES 256-bit;

Dados em transito na Internet publica
utilizando tecnologias de criptografia como
HTTPS/SSL, TLS, AES e IPSec.;

Deve permitir a conexdo segura entre o
datacenter do contratante e a nuvem da
solucéo através de uma conexéo VPN site-
to-site;

Para o Gateway entre a infraestrutura da
CONTRATANTE e a nuvem SaaS da
solugdo, utiliza técnicas de criptografia
HTTPS, incluindo suporte para TLS 1.2,
cifras criptogréficas FIPS 140-2, e chave de
2048 bits de comprimento;

Assegurar operacdo em modo 24x7 com
99,9% de disponibilidade;

Operar em conformidade com as normas
ISO 27001, ISO 27017, ISO 27018, ISO
9001, SOC 1, e SOC 2 Type II;

3.20.164 Sobre a existéncia de um Plano de Recuperacdo de
Desastre e Continuidade dos Negocios.

3.20.16.4.1

3.20.16.4.2

Deve adotar os procedimentos do ISCP
(Information Systems Contingency Plan)
projetados para recuperar 0s servicos dentro
das metas do RTO especificadas a seguir:

RTO (Recovery Time Objective) de oito
horas;
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3.20.16.4.3 RPO (Recovery Point Objective) de 04
horas para todos os servigos da solucéo;

3.21. REQUISITOS DE PROJETO E IMPLANTAGCAO

3211

3.21.2

3.21.3

3214

3.21.5

3.216

3.21.7

3.21.8

3.21.9

3.21.10

3.21.11

3.21.12

3.21.13

Com excecédo das praticas de Gerenciamento e Monitoragdo de Eventos e
Gerenciamento de Capacidade & Performance que serdo implantados a
partir de um plano de melhorias futuro, a implantacdo devera contemplar
todas as demais praticas elencadas no Edital. Além disso, devera também
contemplar, na implantacéo, o chatbot cognitivo e 0 servico de mensageria,
também abarcando todos os requisitos a eles relacionados.

Em relac@o a implantagdo das demais praticas exigidas, devera atender na
implantacéo, além dos requisitos gerais para cada uma delas, 0s requisitos
especificados no presente Edital.

A implantagdo das préticas incluidas no escopo deste Edital devera ser
realizada apenas sob o formato de 'projeto fechado', de forma integral e
dentro de um prazo méximo de 18 meses. Ndo serdo consideradas
modalidades de execucéo baseadas em reserva de horas ou qualquer outra
forma de contratagcdo, a menos que o requisito ndo esteja expressamente
descrito neste Edital.

Deve ser apresentado pela CONTRATADA um roteiro com cronograma
detalhado de implantacdo da solucéo.

Deve ser apresentado pela CONTRATADA um plano para customizacéo da
ferramenta, a fim de atender a 100% dos requisitos, que deve ser aprovado
pelo gestor do contrato.

As devidas customizagbes, casO sejam necessarias, devem ser
documentadas e aprovadas pelo gestor do contrato antes da instalagdo do
software no ambiente homologacéo.

Apo6s a homologacdo da area gestora, a CONTRATADA devera fornecer
um Relatério de Atividades, os quais serdo verificados pelo Gestor e Fiscal
do Contrato, que poder&o aprovar ou solicitar corre¢des ou adequagdes.

Toda a configuracdo necessaria ao funcionamento do software sera
executada em ambiente de homologag&o primeiro.

Todas as atualizagdes devem ser testadas em ambiente de homologag&o.

ApOs a aprovacdo da area gestora, as configuracfes seréo replicadas ao
servidor de producéo.

Os procedimentos para atualizacéo do servidor em producdo devem conter
instrucdes detalhadas sobre contingéncias e “rollback”, em caso de erros.

Devera ser entregue ao CONTRATANTE o modelo de dados e o dicionario
de dados do software nos padrfes solicitados adiante. Qualquer alteracéo
ou atualizacdo do software que altere a estrutura da base de dados devem
ser refletidas pelo modelo de dados e dicionario de dados atualizado.

Sao deveres da CONTRATADA:
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3.21.13.1
3.21.13.2

3.21.13.3
3.21.134

3.21.135

Andlise, diagndsticos e resolugao de problemas;
Ajustes finos e customizacéo da solucéo;

Esclarecimento acerca das caracteristicas do produto e
davidas sobre sua utilizacao;

Prestar suporte online através de e-mail, esclarecendo
problemas e dlvidas sobre: comandos, funcées, software;

Prestar suporte a consultas urgentes através de telefone.

3.21.14 A migracdo de cada prética/processo ITIL devera seguir as seguintes

etapas:

3.21.15 Migracéo do processo na ferramenta:

3.21.15.1

3.21.15.2

3.21.153

A CONTRATADA deverA modelar o processo na
ferramenta.

A CONTRATADA devera apresentar todos 0s processos
sendo executados na ferramenta.

Nesta etapa, a CONTRATADA devera apresentar prototipos
gque permitam validar as interfaces e a navegabilidade do
processo.

3.21.16 Integracdo com os sistemas da CONTRATANTE.

3.21.16.1

3.21.16.2

3.21.16.3

3.21.164

3.21.165

A CONTRATADA deverd demonstrar cada integracdo
efetivada com os sistemas da CONTRATANTE.

Cada etapa devera ter a aprovacdo da CONTRATANTE
para avancar a proxima etapa.

A aprovacao sera realizada conforme as melhores préaticas e
0s prazos acordados com o CONTRATANTE.

Ao final da aprovacdo da implantacdo de todos os
processos, 0 CONTRATANTE devera prestar o servigo de
operacao assistida pelo periodo de 30 (trinta) dias.

Ao longo deste periodo, 0 CONTRATANTE podera solicitar
gue sejam realizadas modificagbes nos processos ITIL, sem
onus.

3.22. NIVEIS MINIMOS DE SERVICO EXIGIDOS

3221 A CONTRATADA estara sujeita aos seguintes niveis minimos de servico
exigidos durante a vigéncia do contrato:
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Formas de
Identificagdo Descrigao Calculo de medigdo ANS penalidade /
sang¢ao
Reposicao - de | gqf capaz de repor os | Soma dos dias Uteis com >dias dteis | 559, 4o valor
p rofissionais profissionais no tempo | a auséncia de mensal do
acordado profissional capacitado contrato por dia

no posto de servigo no
més de apuragao

excedente ao ANS

Desvio de Violar normas contratuais ou | Contagem de ocorréncias | 0 ocorréncia 1% do  valor
conduta normas de conduta e | no mésde apuracgio. mensal do
procedimentos contréto' por
ocorréncia
Geracl;é'o de Atras'o' na entrega de Diferenca entre o prazo 0 ocorréncia 02% do valor
relatorllos' e relatorllos. ' e/ou de entrega acordado e mensal do
entregaveis en.tr.egavels de prqjetos e | 5 executado contrato por dia,
atividades designados por relatério
pelo CONTRATANTE excedente do
prazo
Disponibilidade | Tempo ~ de  servico dQ”ar;t.'dade. de minutos | 4o, 0,2% do  valor
de servicos disponivel aos  usudrios e . |sp0n|p|!|<:!ade dos mensal do
(todos os servicos servu;(-)s d|V|d|da. pela contrato p.’.ara
disponiveis aos usuarios) guantidade de minutos cada 0,1% abaixo
% calcula a do més do ANS
disponibilidade dos
servicos impactados pela
disponibilidade/indisponibi
lidade do sistema
Tempo ou Tempo de sistema | Quantidade de minutos | 99 0,2% do  valor
percentual disponivel aos usudrios | de disponibilidade dos mensal do
mensal_ - de (somente  sistema de | sistemas dividida pela contrato pz:;ra
dlSp?ﬂIbl|Idade gerenciamento dos | quantidade de minutos cada 0,1% abaixo
do sistema servicos) do més do ANS
Efetividade do | Quantidade de ocorréncias | Quantidade de 98% 0,1% do valor
suporte técnico finalizadas em desacordo | ocorréncias que mensal do
com o ANS estabelecido | desrespeitam o ANS contrato para
no Catalogo de Servigos dividido pela quantidade cada 0,1% abaixo
total de chamados do do ANS
més
Tempo de | Tempo decorrido desde a Horirio de inicio 1 hora 02% do valor
.re’s,r.Josta para .ab’e.rtura do chamado 3 | do atendimentomenos mensal do
|n|C|o. de | inicio do atendimento. hordrio de abertura contrato para
atendlmngto . do chamado cada 10
para solicitagdes ocorréncias
de ajustes
Tempo~ de jl'e’rr.1po decorric.jo desde a/r Data de finalizacio da Corregles - 02% do valor
.corregoeSN e | inicio dCf at.end|~mento até correcio menos data 4 horas rr;ensal do
implantagcdo de | a finalizagdo das inicio do atendimento contrato para
mudancas corre¢ées e implantagdo .
necessarias de mudangas necessarias. - - cada 5 ocorréncias
Data  de implantacdo Mudangas - | 0,1% do valor
da muda.nga. rr~1enos 2 dias mensal do
data (ie finalizagdo da contrato para
corregao cada 10
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ocorréncias

Tempo de Te’rr)po decorric!o desde (? Data da C(.)nlcl'uséo 2 dias 01% do valor
resposta para inicio do atend~|mento até meno§ data de inicio do mensal do
inicio da 'a coNncIusao da | atendimento contrato para
implantagdo de implantacdo/mudanca. cada 10

novos relatorios,
indicadores  ou

ocorréncias

mudangas.
0,
Tempo de | Tempo decorrido desde o | Data da  conclusdo | 2 dias 0,1% | do valccl)r
resposta  para | inicio do atendimento até | menos data de inicio do mensa 0
oo ~ : contrato para
inicio da | a conclusdo da | atendimento
cada 10

implantacdo de
novos workflows
e integragdes
com outras
ferramentas

implantagdo/integracdo.

ocorréncias

Tabela 02 — Acordos de Nivel de Servi¢co (ANS)

3.22.2

3.22.3

3.224

3.225

3.22.6

3.22.7

3.22.8

3.22.9

Para o célculo de Disponibilidade de Servicos, ndo serdo considerados
como indisponiveis 0s minutos de paradas programadas.

Todos os relatdrios de medicdo de servicos devem ser apresentados pela
CONTRATADA até o quinto dia util do més subsequente ao de medigéo.

Em adicdo aos relatérios de medicdo, a CONTRATADA deve apresentar
relatorio contendo descricéo de todas as atividades executadas pelos seus
funcionarios.

O CONTRATANTE tera até 05 (cinco) dias Uteis para a avaliacdo e
consequente aprovagdo ou reprovacdo dos servicos prestados pela
CONTRATADA.

Também sera verificado se os servicos demandados foram efetuados a
contento, em caso contrario a CONTRATADA sera instada a refazé-lo ou a
completa-lo sem qualquer 6nus ao CONTRATANTE.

O relatdério ndo aprovado pelo CONTRATANTE sera devolvido a
CONTRATADA com 02 (dois) dias de prazo para as necessarias correcoes,
com as informagdes que motivaram sua rejeicdo, contando-se o prazo de
conferéncia a partir da data de sua reapresentacéo devidamente corrigido.

Apls aprovacdo do relatério pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA
devera emitir a respectiva nota fiscal/fatura.

A devolucéo da medicéo ndo aprovada pelo CONTRATANTE em hip6tese
alguma servird de pretexto para que a CONTRATA/DA suspenda a
execucao dos servicos.

3.23 FORMA DE PAGAMENTO
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3231

3.23.2

3.233

3.234

3.235

3.23.6.

O pagamento devera ser efetuado no prazo de 30 (trinta) dias mediante a
apresentacdo de Nota Fiscal ou da Fatura pelo contratado, que devera
conter o detalhamento dos servigos executados.

As subscricdes das licencas ocorrerdao ao longo do contrato, conforme
demanda da CONTRATANTE, respeitando-se as quantidades minimas
iniciais e a previsdo de implantacdo futura, sendo que os quantitativos
poderao sofrer alteracao, limitando-se ao detalhado no texto abaixo (item
3.23.4).

A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE relatério mensal
de medicdo do uso do licenciamento, permitindo a efetivacdo dos
acréscimos e decréscimos da quantidade de licengas. Esse relatério de
medicdo deve conter os seguintes dados: quantidade, produto, vigéncia,
modelo e cliente final a que as licencas atendem.

O consumo podera ser alterado:

3.234.1 semestralmente, para o fim de reduzir o niUmero de licencas
a serem disponibilizadas;

3.234.1.1 Em até 15 dias corridos antes do inicio do
semestre subsequente o fornecedor ir& informar a Procergs,
conforme descrito no item 3.23.3, as alteracfes nas licencas
gue serao disponibilizadas para o semestre vindouro.

3.234.2 ou mensalmente, acrescendo-se quantidades ou itens,
conforme descrito no item 3.23.3.

323421 Mensalmente o fornecedor fornecera a
Procergs relatério de medicdo, com as quantidades
apuradas de licenga, no més.

O pagamento deverd ser efetuado mensal, considerando as licengas
disponibilizadas no inicio do més.

No ultimo dia util de cada més o fornecedor devera apresentar a Procergs
relatorio detalhado por tipo e quantidade de licencas disponibilizada para o
més seguinte. Apds o ateste do relatério pela CONTRATANTE a
CONTRATADA emitira a Nota Fiscal ou a Fatura, considerando os valores
discriminados na Planilha de Custos e Formagao de Pregcos com prazo de
vencimento de 30 dias.
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ANEXO A - (Informag0es técnicas da solugao atual)
Introducéo

Neste documento estdo descritas as principais informac¢des dos processos apoiados na
atual solucéo de ITSM implantada na PROCERGS.

Obijetivo

Levantar as informacgdes necessarias para o correto dimensionamento de uma proposta
comercial para contratacdo de nova solucéo de ITSM pela PROCERGS.

Processos ITIL e de Operacéo

e (ITIL) Catalogo de servigos

e (ITIL) Gestéo de seguranca

e (ITIL) Gestéo de fornecedores

e (ITIL) Gestéo de mudancga

e (ITIL) Avaliagdo de mudanca

e (ITIL) Gestéao de liberacéo

e (ITIL) Gestéo de requisi¢cdes

e (ITIL) Gestéo de incidente

e (ITIL) Gestéo de solicitagédo

e (ITIL) Gestao de problema

e (ITIL) Medicao de servicos

e (ITIL) Gestéo de configuragédo

e (ITIL) Gestéo de Nivel de servico

e (ITIL) Gestao de eventos

¢ (ITIL) Gestao de conhecimento

e (ITIL) Gestao de disponibilidade

o (ITIL) Gestao de capacidade

o (ITIL) Gestao de acesso

e (ITIL) Relatério de servigos

o (OPER) Gestao de caixas postais

o (OPER) Gestao de locais

o (OPER) Gestao de tecnologia

o (OPER) Gestao de sobreaviso

o (OPER) Gestao de contatos, grupos e organizacdes
e (OPER) Gestao de anuncios (avisos)

e (OPER) Gestéo de ciclo de vida de incidentes/solicitagbes/problemas
o (OPER) Gestado de admissao de sistemas
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Indicadores Diversos (Volumetria)
Ferramenta atual de ITSM

Nome: ITSM Broadcom Service Desk Management

Softwares instalados: CA Service Desk Manager 14.1, CA CMDB e CA EEM;
Interfaces utilizadas: Email, Linha de comando, Webservices SOAP/REST, Interface para
Analistas e colaboradores, Interface para fornecedores e Interface de autoatendimento
para clientes;

237 regras de notificagao;

260 modelos de mensagem;

28 tipos de acesso;

26 particGes de dados;

592 restricbes de particbes de dados;

49 funcdes (roles);

71 configuracdes de acesso funcional;

7 politicas de acesso SOAP;

6 grupos de formulario;

115 eventos Spel;

1153 macros Spel;

328 formularios de analista customizados;

37 formularios de cliente customizados;

118 arquivos de triggers de backend customizados;

Centenas de métodos Spel/Perl/Java/Python/Javascript customizados;
33 operagbes webengine customizados;

55 KPI's ativas;

479 regras de validagdo de propriedade;

101 atividades gerenciadas;

1677 consultas armazenadas utilizadas;

8 cbdigos de ambiente;

6 cbdigos de prioridade;

5 codigos de urgéncia;

13 regras de arquivamento e eliminagéo de registros;

25 integragdes com sistemas internos da PROCERGS;

5 servidores de aplicacdo no ambiente de desenvolvimento;

5 servidores de aplicacdo no ambiente de producéo;

SGBD SQL Server;

21 tabelas customizadas criadas;

319 atributos customizados criados;
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AcCessos

e Meédia de 57 a 205 acessos simultaneos;

Média de usuarios simultaneos (dias Uteis nas 24 horas)

250

1205198, 196197,

200

150
100
65 65 70646262
60 57 57 58
50IIlIII'I IIII

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Hora

Acessos

Chamados

Média mensal de chamados (Ultimos 06 meses)

uteroso |
Requisicdo de servigo _ 3409

Processo

Requisicio de mudanga . 193
Sobreaviso l 84

Problema 12

D 1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000 10000
Quantidade
Catélogo de servigos

e Total de 281 requisi¢cbes de servigco (com workflow)
e Total de 63 solicitagdes (sem workflow)
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Gestéo de seguranca

e Total de 60 categorias de incidente de seguranga
¢ Média mensal de 4 incidentes de seguranca

Gestao de fornecedores

o Total de 32 grupos de fornecedores gerenciados

Gestdo de mudanca

e Média mensal de 193 requisicbes de mudanca

Total de 12 status gerenciados

e Total de 570 janelas de mudanca gerenciadas

e Total de 5 niveis de risco de mudanca gerenciados

o Total de 13 tipos de tarefas de mudancga utilizados no workflow
e Total de 9 cddigos de fechamento de mudanca

Gestéo de liberacao

¢ Média mensal de 8216 registros automéaticos de liberacao

Gestéo de servico

¢ Média mensal de 3409 requisicdes de servigo

e Total de 13 status gerenciados

e Total de 03 tipos de mudanca gerenciados

e 13 tipos de tarefas de servico utilizados no workflow

Gestao de incidente

e Média mensal de 9320 incidentes
e Total de 31 categorias de incidente
e Total de 11 status de incidente

e Total de 15 codigos de resolucao

e Total de 9 cAdigos de sintoma

e Total de 3 codigos de gravidade

e Total de 6 codigos de impacto

e Total de 3 tipos de interrupcéo

Gestéo de problema

e Média mensal de 12 problemas

e Total de 6 categorias de problema
e Total de 10 status de problema

e Total de 206 causas raiz
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Gestéo de solicitagdo

¢ Média mensal de 5369 solicitacdes
o Total de 28 categorias de solicitagédo
o Total de 11 status de solicitacédo

Gestéo de configuragéo

e Total de 64985 itens de configuracao

e Total de 33 familias de itens de configuracao

o Total de 73 classes de itens de configuracéo

e Total de 119472 relacionamentos de itens de configuragéo

e Total de 58 tipos de relacionamento

e Total de 38 status de servi¢o de item de configuracdo gerenciados
e Total de 751 sistemas cadastrados

e Total de 572 servidores fisicos

e Total de 2351 servidores virtuais

Itens de configuracdo por familias/classes

:|‘

~
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Gestéo de nivel de servico

Centenas de regras de notificacdo, acdes e eventos automaticos cadastrados.
Pesquisas de satisfacdo para incidentes, problemas, solicitacao e requisicao de servico.
o Total de 5 tipos de configuracdes de servigco para controle SLA.

Gestao de eventos

¢ Meédia mensal de 262 incidentes de monitoria

Gestao de conhecimento

e Total de 2777 documentos de conhecimento publicados
e Total de 12 processos de aprovacao (com workflow)

Gestdo de caixas postais

e Total de 3 caixas postais gerenciadas por ITSM

Gestao de locais

e Total de 9557 locais cadastrados

Gestéo de tecnologia

o Total de 421 tecnologias cadastradas
e Total de 751 sistemas cadastrados

Gestao de sobreaviso

e Média mensal de 84 sobreavisos
e Total de 9 categorias de sobreaviso
e Total de 12 status gerenciados

Gestéo de contatos e grupos

e Total de 1151 grupos

o Total de 17269 contatos de cliente

¢ Total de 1085 contatos de analista, sendo 751 com o perfil “resolvedor”;
e Total de 15 contatos de fornecedor

e Total de 6982 departamentos

e Total de 4636 organizacdes

e Total de 11 tipos de contato

o Total de 10884 cronogramas de trabalho

PROCERGS — CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMA(;AO E COMUNICAQAO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL S.A.
Praga dos Agorianos, s/n°— Centro Histérico — CEP 90.010-340 — Porto Alegre/RS — Brasil
PABX +55 (51) 3210-3100 — https:/Amvww.procergs.rs.gov.br — procergs@procergs.rs.gov.br




RROCERGS

Analistas "Resolvedores" por nivel de atendimento
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Cronograma

Gestéo de anuncios (avisos)

e Total de 11 categorias de anuncio
e Total de 14 tipos de anuncio
¢ Média mensal de 540 anuncios

Gestao de ciclo de vida

¢ Média mensal de 68680 registros de ciclo de vida de incidentes, solicitacdes e problemas;
e Total de 10 atividades monitoradas.

Disposices Finais

As informages foram obtidas até o dia 26/07/2023 e as metricas de média apresentadas
observaram apenas o primeiro semestre de 2023 (01/01/2023 a 30/06/2023).
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Contatos PROCERGS

Responsavel técnico ITSM

Daniel Becker Bighelini (daniel-bighelini@procergs.rs.gov.br)

Equipe de projeto ITSM

Cassius Bombarda (cassius-bombarda@procergs.rs.gov.br)
Sérgio Machado (sergio-machado@procergs.rs.gov.br)
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ANEXO I

Este Anexo apresenta 0 modelo sugerido de Proposta Comercial que podera ser utilizado pelas empresas
licitantes. Quaisquer informagdes adicionais necessarias a afericdo do objeto desta licitacdo deverdo ser
consideradas e apresentadas pelas empresas participantes em suas propostas, mesmo que nao previstas
no presente Anexo.

PROPOSTA COMERCIAL

Proposta comercial que faz a [RAZAO SOCIAL DA LICITANTE], com sede na Av./Rua [NNNNNNNNN
NNNNNNNNNNN], n° [NNN], bairro [NNNNNNNNNNNN], no municipio de [NNNNNNNNNNNNN]J/[UF],
inscrita no CNPJ-MF sob n® [NN.NNN.NNN/NNNN-NN] e Inscricéo Estadual n® [NNNNNNNNNN], neste ato
representada pelo seu/sua representante legal, Sr(a). [NNNNNNNNNNNN], conforme abaixo:

. Preco Unitario Preco Total
Lote ltem Descrigao oor ltem Quant. pof Item
| | Licenga BMC Helix Discovery RS ... 2923 RS......
I Licenga BMC Helix Digital Workplace RS 12 RS
Advanced - Active User (100Usey | ™™ | — [ 7=
ll | Licenca BMC Helix Concurrent User Licence| R§......... 135 RS......
IV | Licenca BMC Helix ITSM Suite User Licence | R§.......... 78 R$ .o
Licenga BMC Helix Virtual Agent Basic
01 \ Active User (100 User) SEJ— 12 15 Jo—
Vi Licenca BMC Education Enterprise Product RS 1 RS
Subscription - Base pack-Group4 | Y™™ | | v
Vil Con@ratagao .de assessoria tecmcza parao RS .o 1 RS o
servico de migracdo e Implantacéo
vy | Contratagdo de homens-horado servigode | pe 3000 RS oo
manutengao evolutival(*)
PREGO TOTAL DO LOTE (PTL) L T—

(*) No servico de manutencéo evolutiva referenciado no ITEM VIl serd prevista a contrata¢édo total das horas,
entretanto ndo havera qualquer obrigacéo de uso, parcial ou total das mesmas, sendo o0 uso por demanda da
PROCERGS, ao longo do prazo de vigéncia do Contrato.

VALIDADE DA PROPOSTA: .....cooeeererererenenas

DADOS BANCARIOS:

DADOS GERAIS:

RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DO CONTRATO:
CARGO DO RESPONSAVEL PELA ASSINATURA DO CONTRATO:
TELEFONE:
E-MAIL:
[LOCAL E DATA]
[ASSINATURA DO REPRESENTANTE LEGAL]
[NOME DO REPRESENTANTE LEGAL]
[CARGO DO REPRESENTANTE LEGAL]
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TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS CONTINUADOS SEM
DEDICACAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA N°5963-00

MINUTA

Contrato celebrado entre PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informacdo e Comunicacgédo do Estado
do Rio Grande do Sul S.A., com sede na Praca dos Acorianos, s/n°, CEP 90010-340, em Porto Alegre -
RS, inscrita no CNPJ sob o n® 87.124.582/0001-04 e Inscricdo Estadual sob o n° 096/256.509-1,
representada neste ato pelo Diretor-Presidente, Sr. Luiz Fernando Salvadori Zachia, RG n° 6018006822,
CPF n° 220.946.440-49, e pelo Diretor de Infraestrutura e Operac@es, Sr. Leo Rossato Biscaglia, RG n°
9068616111 SSP RS, CPF n° 809.826.540-49, doravante denominado PROCERGS, e .......... (pessoa
fisica ou juridica), estabelecida no(a) ........ (endereco), inscrita no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica
(CNPJ) sob o n°. ........... e Inscricdo Estadual sob o n° ... , representada neste ato por ..........
(representante da CONTRATADA), inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) sob o n°. ......... ,
doravante denominada CONTRATADA, para prestacdo de servicos referidos na Clausula Primeira -
Do Objeto, de que trata o processo administrativo n® 24/0489-0000619-1, em decorréncia do Pregdo
Eletronico n® ...../2024, Tipo Menor Prego, mediante as clausulas e condi¢Bes que se seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 O objeto do presente instrumento é a contratacdo de prestacdo de servicos continuados, sem
dedicacdo exclusiva de méo de obra, de empresa especializada para o fornecimento da solucéo de
acesso integrada de ITSM e ITOM da BMC Helix disponibilizada no modelo de computagdo em
nuvem, incluindo as licengcas BMC Helix Discovery, BMC Helix Digital Workplace Advanced -
Active User (100 User), BMC Helix Concurrent User Licence, BMC Helix ITSM Suite User
Licence, BMC Helix Virtual Agent Basic Active User (100 User), BMC Education Enterprise
Product Subscription - Base pack - Group 4, assessoria técnica para 0 servico de migracdo e
implantacdo e servico de manutencdo evolutiva, de acordo com as quantidades, condicbes e
demais especificacdes estabelecidas no presente instrumento e seus Anexos.

Item Descricdo Quantidade
I Licenca BMC Helix Discovery 2923
Il | Licenca BMC Helix Digital Workplace Advanced - Active User (100 User) 12
Il | Licengca BMC Helix Concurrent User Licence 135
IV | Licenca BMC Helix ITSM Suite User Licence 78
V | Licenca BMC Helix Virtual Agent Basic Active User (100 User) 12
VI | Licengca BMC Education Enterprise Product Subscription - Base pack - Group 4 1
VIl | Contratacdo de assessoria técnica para o servi¢o de migracdo e implantacéo 1
VIII | Contratagdo de homens-hora do servigo de manutengao evolutiva 3000

1.2 No servigo de manutengéo evolutiva referenciado no ITEM VIII serd prevista a contratagdo total
das horas, entretanto ndo havera qualquer obrigacdo de uso, parcial ou total das mesmas, sendo o
uso por demanda da PROCERGS, ao longo do prazo de vigéncia do Contrato.

1.3 Os detalhes técnicos de funcionamento da solucdo contratada, bem como 0s processos atualmente
em uso estdo descritos no Edital, no Termo de referéncia e seus anexos.
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1.4 Este Contrato vincula-se ao Edital, identificado no preambulo, e a proposta datada de ................. :
independentemente de transcricao.

CLAUSULA SEGUNDA - DA EXECUCAO

A execucéo do presente Contrato abrange as seguintes agdes/tarefas:

2.1 DETALHAMENTO DO OBJETO

211

212

2.1.3

214

2.15

A CONTRATADA assume entregar a solucdo de Tl ao PROCERGS isenta de defeitos ou
de vicios, ou seja, espera-se que o software seja corretamente mantido pela
CONTRATADA em pleno funcionamento, sem nenhum tipo de combinagdo comercial
que acarrete custos ao PROCERGS.

A CONTRATADA deve fornecer relatorio detalhado em cada prestacdo de servigos de
suporte técnico.

Todos os suportes realizados devem ser registrados pela CONTRATADA na ferramenta,
para medir a qualidade do servico prestado.

A atualizacdo de versdo do software deve ser de responsabilidade da CONTRATADA
durante o periodo de vigéncia contrato.

2.1.41 Toda e qualquer atualizacdo deve ser realizada fora de horério comercial, em
horéario definido pela equipe técnica da PROCERGS, para que 0 impacto nos
Servicos seja 0 menor possivel.

Os chamados, no momento de sua abertura, devem ter classificacdo quanto ao seu grau de
urgéncia e aos padrbes exigidos para seu atendimento, de acordo com niveis de servico
definidos abaixo:

Prioridade Classificacao Inicio do

Prazo de , .
Prazo de Término

Atendimento | 40 Atendimento

Queda do sistema ou situacdo de produto
inoperante com impacto em ambiente de
producdo, como, por exemplo:

() Pane no software ou de outros sistemas
de missdo critica da ferramenta.

(1) Uma parte substancial de dados de
missao critica apresentar risco de perda ou
de ser corrompido; 30 minutos 1 hora
(111) Perda substancial de servico;

(IV) As operagbes serem seriamente
interrompidas; ou

(V) Um problema em que o software cause
falha significativa na rede ou no sistema ou
que comprometa a integridade do sistema
em geral ou a integridade dos dados quando
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o0 software for instalado ou quando estiver
em operacdo (ou seja, travamento do
sistema, perda ou corrupcdo de dados ou
perda de seguranca do sistema), e que
impacte significativamente as operac6es
continuas em um ambiente de producéo e,
em cada uma das situagfes nos itens (1) a
(V) acima, ndo haver nenhuma solucéo
alternativa imediatamente disponivel.

Situacdo de alto impacto que possivelmente
coloque em risco um ambiente de produgéo.
O software pode operar, mas apresenta
graves restrigoes.

1 hora 2 horas

Situacdo de baixo impacto, podendo a
maioria das funcdes do software ainda ser
usada. Entretanto, alguma intervencdo pode
ser necessaria para a prestacao dos servicos.

2 horas 6 horas

(1) Problema ou questéo secundéria que ndo
afete o funcionamento do software;

(I1) Um erro na documentagdo do produto
que ndo tenha efeito significativo sobre as
operacoes;

(1) Alteragdo de  pardmetros  de
configuracdo e ativacdo/desativacdo de
recursos nativos.

4 horas 12 horas

Cronograma
acertado entre
PROCERGS e

CONTRATADA

Inclusdo de recursos, melhoria de
funcionalidades ou aperfeicoamento de 8 horas
produto.

Tabela 01 — Tabela de priorizagdo de chamados.
* Para efeitos de prazos, sdo contabilizadas horas Uteis.

2.16

2.1.7

2.18

2.19

O Prazo de Término do Atendimento sera contabilizado a partir do Inicio do Atendimento.

Caso o atendimento ultrapasse o tempo total estipulado, o gestor do contrato pode
prorrogar o prazo por, no maximo, duas vezes, dependendo da complexidade do problema
e mediante solicitacdo, escrita ou por e-mail, da CONTRATADA.

O Cronograma mencionado no Prazo de Término de Atendimento de chamados com
prioridade 5 deverd ser proposto pela CONTRATADA para aprovacao da area gestora, no
prazo maximo de 5 (cinco) dias.

Concluido o chamado (de qualquer prioridade), a CONTRATADA fornecera ao
PROCERGS documento, impresso ou em meio eletrnico, em que conste a identificagdo
do chamado técnico, data e hora de inicio, indicacdo dos procedimentos realizados, assim
como relato referente a constatacdo de uso inadequado do software, se for o caso. Essas
informagdes devem ser registradas no software, pela CONTRATADA, sob superviséo da
PROCERGS.
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2.1.10

2.1.11

2.1.12

2.1.13

2.1.14

2.1.15

2.1.16

2.1.17

5963-00

Se o problema persistir, apés a intervencdo da CONTRATADA, o chamado sera reaberto e
o tempo de atendimento continuara a contar do ponto em que foi paralisado.

Caso 0 prazo de atendimento ultrapasse o horario de expediente da PROCERGS, a
contagem do tempo serd interrompida e reiniciada no dia util seguinte, independente da
prioridade do chamado.

A CONTRATADA deve emitir relatério mensal, contendo as informacdes sobre o suporte
técnico e/ou manutencdo do software, sendo condicdo necesséria para 0 PROCERGS
atestar, para fins de pagamento, os servicos realizados.

Para as atualizacdes e correcdes a serem feitas no Software de Gerenciamento de Servigos
de TIC, devera ser adotado o seguinte procedimento:

2.1.13.1 Aplicacdo da correcdo/atualizacdo em ambiente de homologacdo, pela
CONTRATADA;

2.1.13.2 Assinatura, pela area Gestora, de Termo de Homologacédo de patch, update ou
hotfix, preparado pela CONTRATADA,

2.1.13.3 Entrega de documentacdo de correcdo/atualizacdo pela CONTRATADA,
contendo os procedimentos de aplicacdo, contingéncia e rollback, acompanhado
dos arquivos a serem executados/aplicados, para instalacio no ambiente de
producao (apenas para “on premisses’);

Caso haja mudanca/customizacdo na ferramenta, ela precisara refletir em alteracdo no
manual do usuério, que devera ser atualizado e distribuido de forma digital.

2.1.14.1 Para cada registro de ndo conformidade dos niveis de prioridade citados no item
cujos prazos de atendimento extrapolarem os estabelecidos no item sera aplicada
uma glosa sobre o valor total do item de suporte técnico, descontado do
pagamento ao fornecedor, referente ao més subsequente ao ocorrido.

A personalizacdo objetiva agregar novas funcionalidades a solucdo, assim entendidas
aquelas ndo previstas nos requisitos do Termo de Referéncia, bem como alterar
funcionalidades existentes, podendo ser solicitada a CONTRATADA ainda durante o
servico de implantagéo.

A ocorréncia de personalizagcdes em paralelo com o servi¢co de implantacdo objetiva que
necessidades da PROCERGS, surgidas ap6s a publicacio do Edital da presente
contratacdo, possam ser atendidas pela CONTRATADA o0 quanto antes e com
remuneracao propria em virtude de ndo constarem nos requisitos iniciais do certame.

O assessoramento técnico objetiva auxiliar as equipes técnicas da PROCERGS com
orientacdo técnica no sentido de se atenderem demandas diversas que vierem a surgir, nao
contempladas nos requisitos iniciais, tais como outras integragdes, novas melhorias e mais
funcionalidades.
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2.1.18 Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATADA disponibilizara o quantitativo de horas
estimadas para a execucao das personalizacdes necessarias na solucao, que serdo utilizadas
somente quando demandadas pelo PROCERGS.
2.1.19 Eventuais necessidades de assessoramento técnico em demandas que necessitem ser
executadas pelas equipes técnicas da PROCERGS deverdo ser atendidas por meio da
reserva de horas.

2.1.20 Nao havera obrigatoriedade de utilizacdo de toda a reserva de horas previstas na
contratacdo, uma vez que se trata de quantidade estimada.

2.2 REQUISITOS DE SEGURANCA

2.2.1 Devera ser provisionado em ambientes dedicados para a PROCERGS e disponibilizar
sempre as versdes mais atualizadas dos produtos que comp&em a solucéo.

2.2.2 Os servigos deverdo sdo hospedados e entregues a partir de instalacbes seguras, com
garantia de alta disponibilidade e redundancia de operacdo em dois centros de dados
fisicamente diferentes.

2.2.3 O fabricante da solucdo deve assegurar as melhores praticas de mercado para a protecédo e
seguranca da plataforma em nuvem, minimamente adotando as seguintes acdes /
mecanismos de controle em camadas:
2.2.3.1  No ambito da Governanca:

2.2.3.1.1 Adotar rotinas de analise e gestao de riscos;

2.2.3.1.2 Efetuar periodicamente testes de penetragdo e avaliagcbes de
vulnerabilidade;

2.2.3.1.3 Efetuar periodicamente Treinamento de conscientizacdo de
seguranca;

2.2.3.2  Acesso Fisico:

2.2.3.2.1 Hospedagem em Datacenters certificados com padrbes de controle
de acesso;

2.2.3.2.2 Acesso seguro a todas as instalacbes que requeiram acesso
autenticacéo de dois fatores.

2.2.3.3  Protecdo de Perimetro:
2.2.3.3.1 Adocéo de Firewall Corporativos, totalmente redundantes;

2.2.3.3.2 Adocéo de Sistema de prevencdo de intrusdo (IPS) que monitora e
bloqueia proativamente a atividade de trafego malicioso na rede;
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2.2.3.3.3

2.2.3.34

2.2.3.3.5
2.2.3.3.6
2.2.3.3.7

2.2.3.3.8
2.2.3.3.9
2.2.3.3.10
2.2.33.11
2.2.3.3.12
2.2.3.3.13

2.2.3.3.14

2.2.3.3.15

2.2.3.3.16

2.2.3.3.17

6
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Utilizag&o de conexdes HTTPS SSL de 256 bits;

Utilizagdo da camada de seguranca de transporte (TLS) garante a
transmisséo segura de e-mails e arquivos de dados;

Utilizacdo de Certificados SSL (2048 bits);

Utilizacdo de Filtragem do contetdo da web;

Uso interno de Protecdo antivirus e anti-malware empresarial;

Fazer uso de solucdo de gerenciamento automatizado de patches e
vulnerabilidades oferecendo resposta rapida a ameacas, ataques e
outras atividades ndo autorizadas;

Realizacdo de Testes estaticos de seguranca de aplicacdes, para
detectar proativamente problemas relacionados a seguranca no
cddigo e bibliotecas de terceiros;

Testes de seguranca de aplicacdes;

Oferecer opgbes de criptografia de banco de dados em repouso,
mediante solicitacao;

Backup seguro dos dados para armazenamento a curto e longo prazo
utilizando a criptografia AES 256-bit;

Dados em transito na Internet publica utilizando tecnologias de
criptografia como HTTPS/SSL, TLS, AES e IPSec.;

Deve permitir a conexdo segura entre o datacenter do PROCERGS e
a nuvem da solucdo através de uma conexdo VPN site to-site;

Para o Gateway entre a infraestrutura da PROCERGS e a nuvem
SaaS da solucdo, utiliza técnicas de criptografia HTTPS, incluindo
suporte para TLS 1.2, cifras criptograficas FIPS 140-2, e chave de
2048 bits de comprimento;

Assegurar operagdo em modo 24x7 com 99,9% de disponibilidade;

Operar em conformidade com as normas ISO 27001, ISO 27017,
ISO 27018, ISO 9001, SOC 1, e SOC 2 Type II;

2.2.3.4  Sobre a existéncia de um Plano de Recuperagdo de Desastre e Continuidade dos

Negocios:

2.2.34.1

Deve adotar os procedimentos do ISCP (Information Systems
Contingency Plan) projetados para recuperar os servi¢os dentro das
metas do RTO especificadas a seguir:
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2.2.34.2

da solucdo;

NIVEIS MINIMOS DE SERVICO EXIGIDOS

RTO (Recovery Time Objective) de oito horas;

7
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2.2.3.4.3 RPO (Recovery Point Objective) de 04 horas para todos 0s servigos

2.3.1 A CONTRATADA estara sujeita aos seguintes niveis minimos de servigo exigidos durante
a vigéncia do contrato:

Calculo de Formas de
Identificacdo Descricao . ANS penalidade /
medicdo o
sangao
Soma dos dias Uteis
Reposicio de Ser capaz de repor os com a auséncia de 0,5% do valor mensal
posi¢ profissionais no tempo profissional capacitado 5 dias Uteis | do contrato por dia

profissionais

acordado

no posto de servi¢o no
més de apuragao

excedente ao ANS

Desvio de conduta

Violar normas contratuais
ou normas de conduta e
procedimentos

Contagem de
ocorréncias no més de
apuragao

0 ocorréncia

1% do valor mensal
do contrato por
ocorréncia

Geragdo de
relatérios e
entregaveis

Atraso na entrega de
relatdrios e/ou entregéveis
de projetos e atividades

Diferenga entre o
prazo de entrega
acordado e o

0 ocorréncia

0,2% do valor mensal
do contrato por dia,
por relatorio

Disponibilidade de

designados pelo PROCERGS | executado excedente do prazo
Tempo de servigo disponivel

aos usuarios (todos os Quantidade de

servigos disponiveis aos minutos de 0,2% do valor mensal

usuarios)

disponibilidade dos

do contrato para

0,
Sservigos * calcula a disponibilidade servigos dividida pela 98% cada 0,1% abaixo do
dos servigos impactados quantidade de minutos ANS
pela disponibilidade/ do més
indisponibilidade do sistema
Quantidade de
Tempo ou Tempo de sistema minutos de 0,2% do valor mensal
percentual mensal disponivel aos usudrios disponibilidade dos 99% do contrato para
de disponibilidade (somente sistema de sistemas dividida pela cada 0,1% abaixo do
do sistema gerenciamento dos servicos) | quantidade de minutos ANS
do més
Quantidade de
Quantidade de ocorréncias ocorréncias que 0,1% do valor mensal
Efetividade do finalizadas em desacordo desrespeitam o ANS 98% do contrato para
suporte técnico com o ANS estabelecido no dividido pela cada 0,1% abaixo do
Catdlogo de Servigos guantidade total de ANS
chamados do més
Tempo'd.e resposta . Hordrio de inicio do
para inicio de Tempo decorrido desde a . 0,2% do valor mensal
atendimento para abertura do chamado ao ater}d.lmento menos 1 hora do contrato para
S s . hordrio de abertura do N
solicitagbes de inicio do atendimento. chamado cada 10 ocorréncias
ajustes
Tempo de Tempo decorrido desde o Data de finalizagdo da Corregdes -
corregdes e inicio do atendimento até a | corre¢do menos data 4 horas 0,2% do valor mensal
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implantagdo de finalizagdo das corregGes e inicio do atendimento do contrato para
mudangas implantagdo de mudangas cada 5 ocorréncias
necessarias necessarias Data de implantagdo
P ¢ 0,1% do valor mensal
da mudanga menos Mudangas -
S . do contrato para
data de finalizagao da 2 dias A
= cada 10 ocorréncias
corregao
Tempo de resposta
ara inicio da Tempo decorrido desde o «
.p - L .p . , Data da conclusao 0,1% do valor mensal
implantacdo de inicio do atendimento até a L .
- ~ menos data de inicio 2 dias do contrato para
novos relatérios, conclusdo da . N
Lo . ~ do atendimento cada 10 ocorréncias
indicadores ou implantagdo/mudanca
mudangas
Tempo de resposta
ara inicio da Tempo decorrido desde o .
.p o ., .p . i Data da conclusdo 0,1% do valor mensal
implantagdo de inicio do atendimento até a . .
~ menos data de inicio 2 dias do contrato para
novos workflows e | conclusdo da . N
. o . ~ - do atendimento cada 10 ocorréncias
integracGes com implantagdo/integracdo
outras ferramentas

Tabela 02 — Acordos de Nivel de Servigo (ANS)

2.3.2

2.3.3

234

2.3.5

2.3.6

2.3.7

2.3.8

2.3.9

Para o calculo de Disponibilidade de Servicos, ndo serdo considerados como indisponiveis
0s minutos de paradas programadas.

Todos os relatérios de medigdo de servicos devem ser apresentados pela CONTRATADA
até o quinto dia Gtil do més subsequente ao de medicéo.

Em adicdo aos relatorios de medicdo, a CONTRATADA deve apresentar relatorio
contendo descri¢do de todas as atividades executadas pelos seus funcionarios.

O PROCERGS tera até 05 (cinco) dias Uteis para a avaliacdo e consequente aprovacgao ou
reprovacao dos servicos prestados pela CONTRATADA.

Também sera verificado se os servicos demandados foram efetuados a contento, em caso
contrario a CONTRATADA seré instada a refazé-lo ou a completa-lo sem qualquer dnus
ao PROCERGS.

O relatério ndo aprovado pelo PROCERGS sera devolvido a CONTRATADA com 02
(dois) dias de prazo para as necessarias correcdes, com as informacgdes que motivaram sua
rejeicdo, contando-se o prazo de conferéncia a partir da data de sua reapresentacao
devidamente corrigido.

Apos aprovagdo do relatorio pelo PROCERGS, a CONTRATADA devera emitir a
respectiva nota fiscal/fatura.

A devolucdo da medicdo ndo aprovada pelo PROCERGS em hipdtese alguma servira de
pretexto para que a CONTRATA/DA suspenda a execugédo dos servigos.

SUBSCRICOES E CONSUMO

24.1

As subscricbes das licengas ocorrerdo ao longo do contrato, conforme demanda da
PROCERGS, respeitando-se as quantidades minimas iniciais e a previsao de implantacao
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futura, sendo que os quantitativos poderdo sofrer alteragéo, limitando-se ao detalhado no
item 2.4.3.

A CONTRATADA devera disponibilizar a PROCERGS relatorio mensal de medi¢ao do
uso do licenciamento, permitindo a efetivagdo dos acréscimos e decréscimos da quantidade
de licengas. Esse relatorio de medicao deve conter os seguintes dados: quantidade, produto,
vigéncia, modelo e cliente final a que as licencas atendem.

O consumo podera ser alterado:

2431

2.4.3.2

Semestralmente, para o fim de reduzir o nimero de licengas a serem
disponibilizadas;

2.4.3.1.1 Em até 15 dias corridos antes do inicio do semestre subsequente o
fornecedor ir4 informar a PROCERGS, conforme descrito no item
2.4.2, as alteracBes nas licencas que serdo disponibilizadas para o
semestre vindouro.

Mensalmente, acrescendo-se quantidades ou itens, conforme descrito no item
2.4.2.

2.4.3.2.1 Mensalmente o fornecedor fornecerd a PROCERGS relatério de
medicdo, com as quantidades apuradas de licenca, no més.

CLAUSULA TERCEIRA - DOS PRECOS

3.1 O preco total estimado para o presente ajuste, data base ........ /2024, com todos os tributos, taxas,
frete e seguro incluidos, aceito pela CONTRATADA, entendido como justo e suficiente para a
total execucdo do presente objeto, é de:

Item Descrigao Quant. Valor(gg)'tar'o To\'[/:lllc()lg$)
I Licenca BMC Helix Discovery 2923 | | e
I Licengca BMC Helix Digital Workplace Advanced - Active 12

User (100 User) T 12 e
Il | Licenca BMC Helix Concurrent User Licence 135 | | e
IV | Licenca BMC Helix ITSM Suite User Licence 78 | | s
v Licer)w(;a BMC Helix Virtual Agent Basic Active User (100 12
7 S A B
Licenca BMC Education Enterprise Product Subscription -
VI 1 | e |
Base pack - Group 4
VI C(_)ntratagéo_ de assessoria técnica para o servigo de 1
migracdo e implantacae | L] e ] e
VIl Contra_tagéo de homens-hora do servigo de manutengao 3000 | |
evolutiva
Valor total contratado
3.2 No prego acima esta incluido todos os custos com pessoal, viagens, deslocamentos, alimentac&o,

estada, entre outros, e serdo de total responsabilidade da CONTRATADA.
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3.3 No valor, estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execucéo
do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais incidentes, taxa de administracdo e outros necessarios ao cumprimento integral do
objeto da contratacao.

CLAUSULA QUARTA - DO RECURSO FINANCEIRO

As despesas decorrentes do presente Contrato correrdo por conta de recursos financeiros préprios da
PROCERGS.

CLAUSULA QUINTA - DO PRAZO CONTRATUAL

5.1 O prazo de duracdo do Contrato € de 36 (trinta e seis) meses, contado a partir da data definida na
ordem de inicio dos servigos.

5.2 A expedicdo da ordem de inicio dos servi¢os somente se efetivara a partir da publicacdo da simula
do Contrato no Diério Oficial do Estado do Rio Grande do Sul.

5.3 A CONTRATADA ndo tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual.

54 O prazo de duragdo do presente Contrato pode ser prorrogado, mediante assinatura de termo
aditivo, por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizagédo
formal da autoridade competente e observados os seguintes requisitos:

a) 0s servicos tenham sido prestados regularmente;
b) a PROCERGS mantenha interesse na realizacdo do servico; e
c) o valor do Contrato permanega economicamente vantajoso.

CLAUSULA SEXTA - DA GARANTIA

6.1 A CONTRATADA ¢ responsavel pelos danos causados diretamente 8 PROCERGS ou a terceiros,
na forma do art. 76 da Lei Federal n® 13.303/2016.

6.2 A CONTRATADA garante manter o mais rigoroso sigilo sobre quaisquer dados, informacdes,
documentos e especificacdes que a ela venham a ser confiados ou que venha a ter acesso em razéo
do objeto contratado, ndo podendo, sob qualquer pretexto, revela-los, divulga-los, reproduzi-los ou
deles dar conhecimento a quaisquer terceiros.

6.3 Adequacéo a Lei n®13.709/2018 — Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais

6.3.1 A CONTRATADA deve guardar registro de todas as operacOes de tratamento de dados
pessoais efetuadas em razdo do cumprimento deste Contrato e compartilhd-las com a
PROCERGS, de forma estruturada, sempre que for necessario.

6.3.2 A CONTRATADA deve garantir a seguranca, o sigilo e a confidencialidade dos dados
pessoais tratados e, caso ocorra um incidente envolvendo esses dados, deve notificar a
PROCERGS no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas ap0s ter ciéncia do incidente,
descrevendo a natureza dos dados afetados, as informagdes sobre os titulares envolvidos e
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as medidas que foram ou que estdo sendo adotadas para reverter ou mitigar os efeitos do
prejuizo.

6.3.3 A CONTRATADA deve obter a anuéncia prévia e formal da PROCERGS, para fins de
qualquer subcontratagdo ou compartilhamento com terceiros dos dados pessoais
decorrentes da execucdo deste Contrato, bem como garantir a submissdo do terceiro as
mesmas obrigacdes da CONTRATADA no que se refere ao atendimento a legislacdo de
protecdo de dados pessoais.

6.3.4 A CONTRATADA deve excluir todo e qualquer dado pessoal tratado em decorréncia da
assinatura e execucdo deste contrato, assim que os dados ndo sejam mais necessarios ou
por solicitacdo da PROCERGS.

CLAUSULA SETIMA - DO PAGAMENTO

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

Os pagamentos deverdo ser efetuados no prazo de 30 (trinta) dias mediante a apresentacdo de
Documento Fiscal de Cobranca pela CONTRATADA, que devera ser protocolizada até o ultimo
dia atil do més da prestacdo dos servigos e enviada de forma digital para a Caixa Postal de
Contratos, no e-mail contratos@procergs.rs.gov.br.

7.1.1 O pagamento devera ser efetuado mensal, considerando as licencas disponibilizadas no inicio
do més.

7.1.2 No ultimo dia atil de cada més o fornecedor devera apresentar 8 PROCERGS relatério
detalhado por tipo e quantidade de licencas disponibilizada para o més seguinte. Apds o
ateste do relatério pela PROCERGS a CONTRATADA emitira a Nota Fiscal ou a Fatura,
considerando os valores discriminados na Planilha de Custos ¢ Formacdo de Precos com
prazo de vencimento de 30 dias.

A CONTRATADA ndo poderd protocolizar a Nota Fiscal ou Nota Fiscal Fatura antes do
recebimento definitivo do objeto por parte da PROCERGS.

O Documento Fiscal de Cobranca devera ser do estabelecimento que apresentou a proposta, nos
casos em que a emissao for de outro estabelecimento da empresa, 0 documento devera vir
acompanhado das certidfes negativas relativas a regularidade fiscal.

7.3.1 Quando o documento for de outro estabelecimento localizado fora do Estado, serd exigida
também certiddo negativa relativa a Regularidade Fiscal junto & Fazenda Estadual do Rio
Grande do Sul, independente da localizagdo da sede ou filial da CONTRATADA.

A PROCERGS responsabiliza-se depositar a CONTRATADA o valor correspondente na Conta
Corrente n® ......oeovvneee , da Agéncian®.......... , d0 Banco .........c.coeeee

O pagamento sera efetuado por servico efetivamente prestado e aceito.

7.5.1 A glosa do pagamento durante a execucdo contratual, sem prejuizo das sancbes
cabiveis, s6 devera ocorrer quando a CONTRATADA néo produzir os resultados,
deixar de executar, ou ndo executar as atividades com a qualidade minima exigida no
Contrato.
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Caso o servico ndo seja prestado fielmente e/ou apresente alguma incorrecdo serd considerado
como nao aceito e o prazo de pagamento sera contado a partir da data de regularizag&o.

7.7.1 Na fase da liquidacdo da despesa, devera ser efetuada consulta ao CADIN/RS para fins de
comprovacdo do cumprimento da relacdo contratual estabelecida nos termos do disposto
no artigo 69, inciso IX, da Lei Federal n°® 13.303, de 30 de junho de 2016.

7.7.2 Constatando-se situacdo de irregularidade da CONTRATADA junto ao CADIN/RS, sera
providenciada sua adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 15 (quinze) dias,
regularize sua situagcdo ou, N0 mesmo prazo, apresente sua defesa.

7.7.3 Persistindo a irregularidade, a PROCERGS podera adotar as medidas necessarias a
rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a
CONTRATADA ampla defesa.

O pagamento do servico fica condicionado a apresentacdo, pela CONTRATADA, das cépias das
guias da Previdéncia Social (INSS) e do Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS)
recolhidas, referentes ao periodo de prestacao dos servicos.

7.8.1 Ficatambém, a CONTRATADA, obrigada a apresentacdo, da Certiddo Negativa que prove
a regularidade com o FGTS e a Certiddo Negativa de Débito-CND, relativos aos Tributos
Federais e a Divida Ativa da Unido, emitida pelo Ministério da Fazenda, conforme Decreto
Estadual n° 39.368, de 09.04.99.

Os pagamentos a serem efetuados em favor da CONTRATADA, quando couber, estardo sujeitos a
retencdo, na fonte, dos seguintes tributos:

a) Imposto de Renda das Pessoas Juridicas - IRPJ, Contribuigdo Social sobre o Lucro Liquido -
CSLL, Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social - COFINS, e Contribuicdo
para 0s Programas de Integracdo Social e de Formacao do Patrimdnio do Servidor Publico -
PIS/PASEP, na forma da Instrucdo Normativa RFB n° 1.234/2012, conforme determina o art.
64 da Lei Federal n°®9.430/1996;

b) Contribuicdo Previdenciaria, correspondente a 11% (onze por cento), na forma da Instrucao
Normativa RFB n° 2110/2022, de 1° de novembro de 2022, conforme determina a Lei Federal
n°®8.212/1991;

c) Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISSQN, na forma da Lei Complementar
Federal n® 116/2003, combinada com a legislagdo municipal e/ou distrital sobre o tema.

Caso a CONTRATADA seja dispensada de retencBes devera entregar declaragdo, anexa ao
documento de cobranca, em 02 (duas) vias, assinadas pelo representante legal, além de informar
sua condicdo no documento fiscal, inclusive o enquadramento legal.

A PROCERGS podera reter do valor do Documento Fiscal de Cobranca da CONTRATADA a
importancia devida, até a regularizacdo de suas obrigacdes contratuais.

CLAUSULA OITAVA - DA ATUALIZACAO MONETARIA

O valor do presente Contrato ndo pago na data prevista sera corrigido até a data do efetivo
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pagamento, pro rata die, pelo indice de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, do Sistema Nacional
de Indices de Precos ao Consumidor - SNIPC, ou outro que venha a substitui-lo.

CLAUSULA NONA - DO REAJUSTAMENTO DO PRECO

9.1 O Contrato sera reajustado, observado o interregno minimo de 36 (trinta e seis) meses, a contar da
data da apresentacao da proposta.

9.1.1 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o0 interregno minimo de 01 (um) ano sera contado
a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

9.2 Os valores do Contrato serao reajustados, em consequéncia da variacao do IPCA (indice de Precos
ao Consumidor Amplo) do Sistema Nacional de Indices de Precos ao Consumidor - SNIPC, de
acordo com a férmula abaixo:

R = PO x [(IPCAn / IPCA0)-1]
Onde:

R = parcela de reajuste;

PO = Preco inicial do Contrato no més de referéncia dos precos ou preco do Contrato no més de
aplicacdo do ultimo reajuste;

IPCAN = numero do indice IPCA referente ao més do reajuste;

IPCAO = numero do indice IPCA referente ao més da data da proposta, tultimo reajuste.

CLAUSULA DECIMA - DAS OBRIGACOES

As partes devem cumprir fielmente as clausulas avencadas neste Contrato, respondendo pelas
consequéncias de sua inexecucao parcial ou total.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

11.1 Executar os servi¢os conforme especificacfes contidas no presente instrumento, no Edital e na sua
proposta, com a alocacdo dos profissionais necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas
contratuais.

11.2 Manter durante toda a vigéncia do Contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas,
todas as condi¢cBes de habilitacdo e qualificagcdo exigidas na licitacdo, devendo comunicar a
PROCERGS a superveniéncia de fato impeditivo da manutencéo dessas condigdes.

11.3 Apresentar profissionais que possuam a certificacdo compativel com o servi¢co contratado,
conforme previsto.

11.4 Garantir a melhor qualidade dos servigos/produtos, atendidas as especificacdes e normas técnicas
de producdo para cada caso, assumindo inteira responsabilidade pela execucdo do objeto do
presente contrato.
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11.5 Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucdo do objeto, ficando a PROCERGS
autorizada a descontar dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos
danos sofridos.

11.6 Apresentar a PROCERGS, quando for o caso, a relagdo nominal dos profissionais que adentrardo
nas suas dependéncias para a execugdo do servigo.

11.7 Atender as solicitacdes da PROCERGS quanto a substituicdo dos profissionais alocados, no prazo
fixado pela administracdo, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obrigacdes
relativas a execucgdo do servico.

11.8 Orientar seus profissionais quanto a necessidade de acatar as normas internas da Administracao,
observando no que couber o Termo de Conduta da PROCERGS, Anexo D deste Contrato.

11.9 Orientar seus profissionais a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-0s a nédo
executar atividades néo abrangidas pelo Contrato.

11.10Fiscalizar regularmente os seus profissionais designados para a prestacdo do servico, a fim de
verificar as condicGes de execucéo.

11.11Comunicar a PROCERGS qualquer anormalidade constatada e prestar os esclarecimentos
solicitados.

11.12 Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragdo cometida por seus profissionais quando
da execucdo do servico objeto deste Contrato, desde que devidamente comprovado.

11.13Realizar os treinamentos que se fizerem necessarios para 0 bom desempenho das atribuicbes de
seus profissionais.

11.14 Coordenar e supervisionar a execu¢do dos servigos contratados.

11.15Responsabilizar-se por todas as obrigacbes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributérias,
comerciais e as demais previstas na legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere
responsabilidade a PROCERGS.

11.16 Relatar a PROCERGS toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestacdo dos
Servigos.

11.17 Néo permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condi¢do de
aprendiz para os maiores de 14 (quatorze) anos; nem permitir a utilizacdo do trabalho do menor de
18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

11.18 Guardar sigilo sobre todas as informac6es obtidas em decorréncia do cumprimento do Contrato.
Sera fornecido um Termo de Confidencialidade ao qual a CONTRATADA devera concordar na
assinatura do contrato.

11.19A CONTRATADA é a unica responsavel pelos encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais resultantes da execucéo do contrato.
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11.20A inadimpléncia da contratada, com referéncia aos encargos estabelecidos neste artigo, ndo

transfere a8 PROCERGS a responsabilidade por seu pagamento, nem pode onerar 0 objeto do
contrato.

11.21Indicar pelo menos 01 (um) profissional de seu quadro funcional para fazer contatos com a

PROCERGS sobre a execucao do objeto deste Contrato.

11.22 A CONTRATADA devera comprovar que possui Programa de Integridade se o prazo de vigéncia

a que se refere a Clausula Quinta, item 5.1, for igual ou superior a 180 (cento e oitenta) dias e 0
valor total da contratagdo for superior ao valor de R$ 1.585.800,00 (um milh&o, quinhentos e
oitenta e cinco mil e oitocentos reais), atualizado pela variacdo da UPF/RS até o ano da assinatura
do contrato, conforme art. 7° da Instrucdo Normativa CAGE n° 6, de 23 de dezembro de 2021.

11.22.1 A comprovacdo da exigéncia de Programa de Integridade se dara com a apresentacao do
Certificado de Apresentacdo de Programa de Integridade, fornecido pela Contadoria e
Auditoria-Geral do Estado.

11.22.2 Caso a CONTRATADA seja um consorcio de empresas, a empresa lider do consércio
deveréa obter o Certificado de Apresentacdo do Programa de Integridade.

11.22.3 Sera de 180 (cento e oitenta) dias corridos, a contar da data de celebragcdo do contrato, o
prazo para obter o Certificado de Apresentacdo do Programa de Integridade.

11.22.4 Caberd a CONTRATADA custear as despesas relacionadas a implantacdo do Programa
de Integridade.

11.22.5 Observar-se-a, para a apresentacdo e avaliacdo do Programa de Integridade, as
disposigdes da Lei n° 15.228, de 25 de setembro de 2018, do Decreto n° 55.631, de 9 de
dezembro de 2020, e da Instrucdo Normativa CAGE n° 6, de 23 de dezembro de 2021.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DAS OBRIGACOES DA PROCERGS

121

12.2

12.3

12.4

12.5

12.6

Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo com as
clausulas contratuais e 0s termos de sua proposta.

Repassar, a CONTRATADA, as regras de conduta e as politicas de seguranca da PROCERGS.

Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeicbes no curso da
execucéo dos servigos, fixando prazo para a sua correcao.

Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestacdo do servico, no prazo e condicdes
estabelecidas no presente instrumento.

Efetuar as retencOes tributéarias devidas sobre o valor do Documento Fiscal de Cobranca dos
servigos da CONTRATADA, nos termos da legislacdo vigente.

A PROCERGS devera no ato da assinatura do contrato, verificar se o presente contrato se
enquadra nos requisitos previstos no item 11.22 da Clausula Décima Primeira e em caso positivo,
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deverd solicitar o Certificado de Apresentacdo de Programa de Integridade, fornecido pela
Contadoria e Auditoria-Geral do Estado, no documento de expedi¢do da ordem de inicio dos
Servigos.

12.7 Indicar pelo menos 01 (um) profissional de seu quadro funcional para fazer contatos com a
CONTRATADA sobre a execugéo do objeto deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS SANGOES

13.1 Sem prejuizo da faculdade de rescisdo contratual, a PROCERGS podera aplicar sangdes de
natureza moratoria e punitiva a CONTRATADA, diante do ndo cumprimento das clausulas
contratuais.

13.2 Com fundamento no artigo 83, inciso Il da Lei Federal n° 13.303/2016, ficara impedida de
licitar e contratar com a PROCERGS e sera descredenciada do cadastro de fornecedores, pelo
prazo de até 2 (dois) anos, garantida a ampla defesa, sem prejuizo da rescisao unilateral do
Contrato e da aplicacdo de multa, a CONTRATADA se:

a) apresentar documentacdo falsa;

b) ensejar o retardamento da execucao de seu objeto;
c) falhar na execucdo do Contrato;

d) fraudar a execucdo do Contrato;

e) comportar-se de modo inidéneo;

f) cometer fraude fiscal.

13.3 Configurar-se-a o retardamento da execucdo quando a CONTRATADA.:

a) deixar de iniciar, sem causa justificada, a execucdo do Contrato apds 7 (sete) dias contados da
data da ordem de servico;

b) deixar de realizar, sem causa justificada, os servicos definidos no Contrato por 3 (trés)
dias seguidos ou por 10 (dez) dias intercalados;

13.4 A falha na execucdo do Contrato estard configurada quando a CONTRATADA descumprir as
obrigacBes e clausulas contratuais, cuja dosimetria sera aferida pela autoridade competente, de
acordo com o que preceitua o item 13.10 da presente Clausula.

13.5 Para os fins da alinea “e” do item 13.2, reputar-se-a0 inidéneos atos tais como os descritos nos arts.
337-F, 337-1, 337-J, 337-K, 337-L e no art. 337-M, §§ 1° e 2°, do Capitulo I1-B, do Titulo XI da
Parte Especial do Decreto-Lei n® 2.848, de 7 de dezembro de 1940 (Codigo Penal).

13.6 Caso a CONTRATADA cometa qualquer das infracdes discriminadas no item 13.2 ficara sujeita,

sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sanc¢des:

13.6.1 Multa:

a) compensatoria de até 10% (dez por cento) sobre o valor total atualizado do Contrato
nos casos de inexecucao total, e nos casos de descumprimento de clausula contratual
ou norma de legislacdo pertinente;

b) moratdria de até 5%(cinco por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor da
contratacao, até o limite de 30 (trinta) dias;

¢) moratoria de 0,02% (dois centésimos por cento) até o limite de 10% (dez por cento),

por dia de atraso sobre o valor do contrato pela ndo obtencdo do Certificado de
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Apresentacéo de Programa de Integridade dentro do prazo referido no item 11.22.3.

13.7 Impedimentos de licitar e de contratar com o Estado e descredenciamento no cadastro de
fornecedores, pelo prazo de até 02 (dois) anos.

13.8 A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que
assegurard o contraditorio e a ampla defesa, observando-se o prazo de 10 (dez) dias Uteis previstos
no 82° do art. 83 da Lei n® 13.303/2016.

13.9 O valor da multa podera ser descontado dos Documentos Fiscais de Cobranca devidas a

CONTRATADA:

a) se os valores dos Documentos Fiscais de Cobranca forem insuficientes, fica a CONTRATADA
obrigada a recolher a importéncia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contados da
comunicacdo oficial.

b) esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela CONTRATADA a
PROCERGS, o débito sera encaminhado para inscri¢do em divida ativa.

13.10 A PROCERGS, na aplicacdo das sancdes, levara em consideracdo a gravidade da conduta do
infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a PROCERGS, observado o
principio da proporcionalidade.

13.11A aplicacdo de sancGes ndo exime a CONTRATADA da obrigacdo de reparar os danos,
perdas ou prejuizos que venha a causar ao ente publico.

13.120 Contrato, sem prejuizo das multas e demais cominagdes legais previstas no instrumento, podera
ser rescindido unilateralmente, por ato formal da Administracdo, nos casos enumerados nesta
Clausula e na Clausula Décima Quinta, e nos termos previstos no 8§1° do art. 82 da Lei Federal n°
13.303/2016.

13.13 As sanc¢0es previstas nesta Clausula ndo elidem a aplicacdo das penalidades estabelecidas na Lei
Federal n® 12.846/2013, conforme o disposto no seu art. 30 ou nos arts. 337E a 337P, Capitulo 11-
B, do Titulo XI da Parte Especial do Decreto-Lei n° 2.848, de 7 de dezembro de 1940 (Codigo
penal).

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZACAO

O acompanhamento e a fiscalizacdo da execuc¢do do presente Contrato serdo realizados por funcionarios
previamente designados pela PROCERGS, conforme Anexo E, os quais, na qualidade de Gestor e
Fiscal do Contrato, serdo responsaveis pelo acompanhamento de sua execugdo, com as seguintes
atribuicoes:

a) acompanhar a execucdo do Contrato, em especial quanto ao objeto e prazos estipulados,
garantindo a regularidade dos atos e a economicidade ao Estado;

b) ratificar o recebimento do objeto, dos servicos, registrando as ocorréncias relacionadas com a
execucdo que estejam em divergéncias com o objeto contratado;

c) solicitar, a CONTRATADA, as providéncias e medidas necessarias para a correta execucdo do
Contrato, comunicando ao superior hierdrquico quando estas ultrapassarem as suas proprias
competéncias;

d) informar e registrar as ressalvas quanto ao cumprimento dos prazos ou objeto;

e) comunicar, ao superior hierérquico, e solicitar as alteracdes necessarias do objeto ou na forma de
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sua execucdo em razdo de fato superveniente, forca maior ou situacdo relevante que possa
comprometer o objeto contratado.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA RESCISAO

15.1 Sem prejuizo das hipdteses e condigdes de extingdo dos contratos previstos no direito privado, o
presente contrato podera ser rescindido unilateralmente nas seguintes hipoteses:

a) nas hipoteses previstas na Clausula Décima Terceira, em especial nos itens 13.2, 13.3, 13.4 e
13.5 que ndo estiverem explicitas nas alineas a sequir;

b) pelo descumprimento de clausulas contratuais, especificagdes ou prazos;

c) pelo cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacdes e prazos;

d) pela lentidao do seu cumprimento, caso comprovada a impossibilidade da conclusdo do servico,
nos prazos estipulados;

e) pelo atraso injustificado no inicio do servi¢o ou fornecimento;

f) pela paralisacdo do servigo sem justa causa e prévia comunicacao;

g) pela subcontratacdo total ou parcial do seu objeto, ndo admitidas neste Contrato, com exce¢édo
daquelas permitidas, desde que tenha o prévio conhecimento e aprovacdo da PROCERGS;

h) pela cessao ou transferéncia, total ou parcial, das obrigacdes da CONTRATADA a outrem;

J) pelo cometimento reiterado de faltas na sua execugao;

k) pela decretacdo de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil;

I) pela dissolugéo da sociedade;

m)por razbes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e
determinadas pelo gestor do contrato e ratificada pelo Diretor Presidente e exaradas em
processo administrativo;

n) pelo descumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal, sem
prejuizo das sancBes penais cabiveis.

15.2 Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se 8 CONTRATADA
o direito a prévia e ampla defesa.

15.3 O termo de rescisdo, sempre que possivel, sera precedido de:
a) levantamento dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
b) relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
¢) indenizagOes e multas.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DAS VEDACOES

E vedado 8 CONTRATADA:
a) caucionar ou utilizar este Contrato para qualquer operacao financeira;
b) interromper a execucdo dos servicos sob alegacao de inadimplemento por parte da PROCERGS,
desde que ndo tenha sido feita prévia comunicacéo por escrito, e, salvo nos casos previstos em
lei.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DAS ALTERACOES

17.1 Eventuais alteracGes contratuais reger-se-do0 pela disciplina do art. 81 da Lei Federal n°
13.303/2016.
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17.2 A CONTRATADA podera aceitar, nas mesmas condi¢Ges contratuais, 0S acréscimos que se
fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do
contrato.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo decididos pela PROCERGS, segundo as disposi¢fes contidas na Lei
Federal n° 13.303/2016 e demais normas aplicaveis.

CLAUSULA DECIMA NONA - DAS DISPOSICOES ESPECIAIS

19.1 Se qualquer das partes relevar eventual falta relacionada com a execugdo deste Contrato, tal fato
ndo significa liberacdo ou desoneracdo a qualquer delas.

19.2 As partes considerardo cumprido o Contrato no momento em que todas as obrigacdes aqui
estipuladas estiverem efetivamente satisfeitas, nos termos de direito e aceitas pela PROCERGS.

19.3 Haveréa consulta prévia ao CADIN/RS, pelo 6rgao ou entidade competente, nos termos da Lei n®
10.697/1996, regulamentada pelo Decreto n° 36.888/1996.

19.4 O presente Contrato somente tera eficacia apds publicada a respectiva suimula no Dario Oficial do
Estado do Rio Grande do Sul.

CLAUSULA VIGESIMA - DAS DISPOSICOES GERAIS

20.1 Fica eleito o Foro de Porto Alegre, como o competente para dirimir quaisquer questdes advindas
deste contrato, com rendncia expressa a qualquer outro.

20.2 E, assim, por estarem as partes ajustadas e acordadas, lavram e assinam este contrato, em 02
(duas) vias de iguais teor e forma, na presenca de 02 (duas) testemunhas, para que produza seus
juridicos efeitos.

Porto Alegre, de de 2024.
Representante da PROCERGS Representante da PROCERGS

Representante da CONTRATADA

Testemunhas:
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ANEXO A

GLOSSARIO E CONCEITO INTEGRANTE DO OBJETO

1 Os termos acima passam a ser referidos neste Termo de Referéncia e em seus anexos conforme
glosséario abaixo:

1.1 Software de Solucéo Integrada de Gestdo de Recursos Humanos;

1.2 Softwares adicionais integrantes a solugdo, assim entendidos como todos os softwares que néo
fazem parte da SOLUCAO, mas que serdo utilizados na implantacdo e operacionalizacdo da
solucdo — softwares adicionais;

1.3 Servicos de instalacdo, andlise e adequacdo de processos, planejamento, parametrizacéo,
customizagéo, integracdo com o legado, migracdo de dados, testes, implantacdo em producao,
homologacédo, planos de contingéncia, operacéo inicial assistida — Implantacao;

1.4 Servigos de Consultoria — Consultoria;

1.5 Servigos de Treinamento — Treinamento;

1.6 Servicos de suporte técnico e atualizacdo do software.

2 Solucdo Integrada de Gestdo de Recursos Humanos, para fins do presente objeto, é aquela que, para
todos os processos de trabalho e modulos constituintes, possui:

2.1 Software de Solucdo Integrada de Gestdo de Recursos Humanos;

2.1.1

2.1.2

2.1.3

2.14

2.15

Documentacdo homogénea na Interface de apresentacao e nos relatérios;

Troca de informacdes entre os varios processos de trabalho e mddulos constituintes
sem que seja necessaria migracdo de dados, redundéncia de informagdo ou mecanismo
de integracdo de dados entre seus médulos. Informacgdes processadas em um maodulo
deverdo estar disponiveis em tempo real para os demais. Dados, ao serem alimentados
na base de dados, imediatamente devem estar disponiveis em todos os mddulos da
SOLUCAO onde sejam necessarios, evitando uma nova entrada do mesmo item de
dado, seja de forma direta pelo usuario ou indireta por procedimento em lote de
sincronizacao;

Procedimento uniforme de operacdo, de monitoramento e de gerenciamento, em
sistema, nativo ou integrado a SOLUCAO;

Procedimento uniforme para migracao e integracao de dados com sistemas legados e
externos, em sistema, nativo ou integrado a SOLUCAO;

Procedimento uniforme de atribuicdo de perfis, de definicdo de regras de acesso, de
criagdo de usuarios e demais procedimentos relativos a mecanismos de seguranca, em
sistema, nativo ou integrado 8 SOLUCAO;
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Procedimento para gestdo do ciclo de vida da SOLUCAO, em sistema, nativo ou
integrado a SOLUCAO.

Solugdo parametrizavel de TI, para fins do presente objeto, é aquela que, para todos 0s
processos de trabalho e modulos constituintes, possui:

2.2.1

2.2.2

2.2.3

2.2.4

2.2.5

2.2.6

2.2.7

Capacidade de modificacdo do aspecto visual da SOLUCAO (campos, titulos, labels,
etc.) e de seu comportamento;

Campos nédo usados nas telas e banco de dados, passiveis de apropriagdo para criagdo
de novas funcionalidades ou complementacdo das ja existentes (ou outro mecanismo
que atenda 0 mesmo proposito);

Inclusdo, alteracdo e exclusdo de regras de negdcio;

Inclusdo, alteracdo e excluséo de rubricas em folha via interface visual,

Inclusdo, alteracdo e exclusdo de novos campos/atributos especificos da PROCERGS
com visibilidade por todos os processos suportados pela SOLUCAO. Sendo essas
informacdes temporais, ou seja, possuam Varias ocorréncias por data de inicio e data
de fim;

Possibilidade de alteracdo dos fluxos de informacdo nos processos de trabalho via
interface visual,

Inclusdo, alteracdo ou exclusao de relat6rios operacionais via interface visual.
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ANEXO B

REQUISITOS TECNICOS GERAIS

1 REQUISITOS TECNICOS GERAIS

11

1.2

1.3

14

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

1.10

1.11

1.12

1.13

1.14

O Software deve possuir certificado de registro de programa de computador no Instituto
Nacional da Propriedade Industrial, atender ao Art. 78 e aos requisitos elencados no Anexo Il
da Portaria MTP N° 1486 de 03/06/2022. O Fabricante do Software devera fornecer a
PROCERGS o0 documento denominado Atestado Técnico e Termo de Responsabilidade,
assinado pelo responsavel técnico pelo programa e pelo responsavel legal da empresa
fabricante ou desenvolvedora, afirmando expressamente que seu programa atende as
determinac6es da Secdo IV da Portaria MTP N° 671 de 08/11/2021 e Portaria MTP N° 1486 de
03/06/2022, conforme exigéncia do item 13.4 do Edital.

A solucdo devera ter toda a sua apresentacdo no idioma portugués Brasil.
Possuir interface amigavel e intuitiva.

Compatibilidade total com até 2 (duas) versBes anteriores a atual dos navegadores Microsoft
Edge, Mozilla Firefox e Google Chrome nas estacdes clientes.

Acesso dos usuarios baseados em papéis desempenhados, com acesso instantaneo por qualquer
dispositivo (desktop, notebook, tablet e smartphone).

Permitir a anexacdo de documentos em formato eletrbnico. Permitir o acesso eletrnico as
informacdes e documentos.

Todas as consultas e relatérios devem permitir a visualizacdo em tela, impressdo e salvamento
em arquivos, no minimo, nos formatos pdf, doc (Microsoft Word 2007 e superiores), xls
(Excel) com formatacGes e sem (data base only), csv e txt.

Os relatérios deverao permitir a supressao de colunas quando desejado pelo usuario.

Todos os campos referentes a coordenadas geograficas deverdo suportar, no minimo, 0s
formatos de graus/minuto/segundo, graus/decimal e UTM.

Os célculos monetarios devem ser truncados na segunda casa decimal caso seja necessario.
Possibilitar a criagdo de relatérios parametrizados pelos usuarios responsaveis.

Prover lista de pendéncias, com a possibilidade de geracdo de alertas, através do envio
automatico de e-mails.

Permitir a rastreabilidade de operagdes para auditoria, de modo a garantir a estruturacdo de um
historico de alteracoes.

Permitir a geracdo de informacGes gerenciais e operacionais para controle do andamento das
atividades.
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1.15

1.16

1.17

1.18

1.19

1.20

1.21

1.22

1.23

1.24

1.25

1.26

1.27

5963-00

Permitir a flexibilidade para defini¢cdo e manutencéo do histdrico da estrutura organizacional da
PROCERGS.

Permitir a segregacao de fungdes apoiada por uma solugdo de workflow.

Permitir a parametrizacdo de substitutos, com a substituicdo automatica de
responsabilidades/atividades/fun¢des em caso de auséncia do titular.

Permitir a definicdo de perfis de acesso e niveis de alcadas através de parametros para fins de
aprovacao, alteracédo e consulta, conforme tipo de evento/atividade.

Permitir a critica automaética l6gica e fisica de consisténcia de informacgdes digitadas nos
sistemas.

Permitir a necessidade de controle das etapas de execucdo de cada processo no sistema.
Permitir a apresentacdo de informacdes do sistema na tela e em relatérios impressos.

Permitir que os empregados possam acessar 0s proprios dados, altera-los no caso dos dados
estarem incorretos ou incompletos ou que possam solicitar tais alteracbes, de acordo com 0s
direitos previstos na LGPD, incluindo as solicitacGes de anonimizagdo ou exclusao.

Permitir acesso aos dados disponibilizados nos sistemas, mediante controle de usuarios e senha
de acesso, log de alteracdes e histérico.

Permitir a defini¢do de indicadores de controle operacional por processo.

Permitir tramitacdo de documentos entre as areas ou com entidades externas de forma a
registrar todos os passos desta tramitacdo, prevendo em casos necessarios certificacdo digital.

A solucdo devera processar até 1.300 (um mil e trezentos) empregados ativos para folha de
pagamento, devera aceitar o cadastramento de até 40 (quarenta) usuarios para operacdao do
Sistema Integrado de Gestdo de Recursos Humanos, com o acesso concomitante de até 30
(trinta) usuarios. Para o acesso ao ambiente (portal) do Empregado/Gestor, devera ser
concomitante para a quantidade de empregados ativos na folha de pagamento da PROCERGS.

A CONTRATADA devera prover a solugdo disponivel online no regime 24x7 (vinte e quatro
horas por dia, sete dias por semana), salvo janelas de manutencdo previamente combinadas
com a PROCERGS.

2 ADMINISTRACAO

2.1

2.2

Permitir que as integracdes com os demais sistemas possam ser parametrizadas através de um
usuario com privilégios especificos para isto.

Parametrizacdo de eventos do sistema de forma a enviar e-mails com mensagens personalizadas
para usuarios especificos, utilizando infraestrutura de e-mail da CONTRATADA, além de
seguir com as melhores praticas de envio de e-mail.
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O sistema deve permitir a parametrizacdo da geracdo de logs, isto &, um usuario com
privilégios especificos podera definir quais transa¢@es serdo incluidas no log do sistema e que
informacdes irdo compor o registro do log.

INTEGRACOES

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.11

3.12

3.13

3.14

3.15

3.16

3.17

3.18

Comunicacéo (integracdo) com outros sistemas através de Web Services de forma autenticada,
com possibilidade de perfis de acesso e controle de permissoes.

Suportar, de forma nativa, os padrdes abertos de conectividade: HTTP, HTTPS, Web Services
(WSDL, SOAP), RESTful.

Possuir APIs para integracéo, e essas APIs devem estar documentadas.

Possuir APIs que permitam a execucdo de DSARs e DSRs relacionadas a LGPD (consulta,
alteracdo e exclusdo de dados pessoais), bem como o mapeamento de dados pessoais pelos
sistemas da PROCERGS.

Possuir APIs ou SDK para desenvolvimento de novos conectores.

Suportar, de forma nativa, os padrdes abertos de transferéncia de arquivos FTP e as linguagens
de marcacdo XML, XSLT.

Suportar integracdo com plataforma BPMS através de web services (preferencialmente
RESTTful).

Possuir ferramenta grafica para mapeamento das integracdes.
Permitir o teste do mapeamento durante o desenvolvimento.
Possuir Monitoramento e Tracing de todas as mensagens.

Armazenar mensagens assincronas em camada de persisténcia, suportando reprocessamento em
caso de falhas.

Permitir reutilizagdo dos componentes de integragao.

Permitir o roteamento das mensagens.

Utilizar wizards (assistentes) de configuracao.

Permitir o envio de alertas por SMS (integracdo com web service REST).

Possuir repositorio de servicos, utilizando o conceito SOA.

Permitir a importacdo de dados nos formatos .TXT, .DOC, .XLS, .JSON ou .XML.

Permitir exportacdo de dados nos formatos .TXT, .DOC, .XLS, .JSON ou .XML.
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3.19 Integracdo com ferramentas de escritério (Microsoft Office 365) e integracdo com servicos de
Agenda e Correio Eletrénico compativel com interface MAPI e integracdo com agentes de
correio eletronico em padrdo SMTP.

3.20 A solucéo deve possuir ferramenta para migracao de dados de outros aplicativos.

3.21 Possuir mecanismo de balanceamento de carga entre os servidores.

INTERFACE COM USUARIO

4.1 Oferecer mensagens de erro em portugués de facil entendimento para o usuario final.

4.2 Possuir recursos para exibir as informacdes em tela da estacdo de trabalho antes de sua
Impressdo ou armazenamento em arquivos.

4.3 Tratar o retorno de informacBes de consultas online efetuadas pelos usuérios, atraves do
controle e paginacdo dos dados, evitando o trafego de grandes volumes de dados do servidor
para a estacdo cliente em um Unico pedido de leitura.

4.4 Possuir uma interface amigavel para realizacdo das tarefas de: Aquisicdo, Adequacao,
Enriguecimento, Manuseio e Visualizacdo de dados, permitindo apds a construcdo das analises
e o compartilnamento das informages criadas.

4.5 Integrar dados com plataforma de Bl — Business Intelligence.

4.6 A solucdo deve permitir a criagdo e customizacdo de novos conectores (ex.: desenvolvimento
de uma conexao da solucdo com um Web Service).

4.7 Realizar o enriquecimento automatico dos dados, através da criacdo de métricas e hierarquias
temporais.

4.8 A solucdo deve permitir a exportacdo das visdes para arquivo PDF.

4.9 A solucdo deve permitir a visualizacdo dos painéis, infograficos e/ou dashboards em
dispositivos maveis (tablets e smartphones), com sistemas operacionais iOS e Android.

4.10 Possuir solucdo de acesso ao sistema para equipamentos maoveis tipo celular e tablet.
BACKUP, RESTORE E ARCHIVING

5.1 Permitir o arquivamento e gerenciamento de dados histéricos.

5.2 Permitir a extracdo de dados historicos para midia externa.

5.3 Suportar backup online e offline.

5.4  As copias de seguranca que envolvam dados pessoais devem ser armazenadas em data centers
localizados em territdrio nacional.
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Em caso de encerramento do Contrato, ficaa CONTRATADA ciente que devera disponibilizar
todos os dados gerados em nome da PROCERGS durante o periodo de uso da solugéo.

SEGURANCA E RISCOS

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

6.13

6.14

6.15

6.16

Controlar e distribuir versdes entre os ambientes.

Controlar, no ambiente de desenvolvimento, o0 acesso de multiplos usuérios ao mesmo objeto
(check in/out).

Garantir a integridade das informacdes (desfazer transacGes incompletas).
Possuir controle de seguranca para acesso remoto do suporte.

Permitir registro e bloqueio de acesso para o0 caso de tentativas indevidas, de forma
parametrizavel.

Possuir a funcionalidade de single sign-on entre a autenticacéo de usuéarios da SOLUCAO, caso
necessario.

O sistema deve possuir mecanismos que possibilitem a utilizacdo de duplo fator de
autenticacéo (2FA).

Caso seja necesséria a assinatura digital de documentos a solugdo deve estar em conformidade
com o padrdo X.509, utilizando certificados digitais da cadeia ICP Brasil.

Possuir mecanismo de time out para logoff de usuarios apds determinado tempo de inatividade,
a ser controlado por parametrizacao.

Possuir recursos de trilha de auditoria, com dados sobre os eventos referentes a autenticacéo de
usudrios e suas acoes, de forma a manter registros das operacoes de atualizacdo e das consultas
a informagdes sigilosas permitindo o rastreamento de transagdes efetuadas.

Utilizar o TCP/IP como protocolo basico de comunicagdes entre as suas diversas camadas.

Estar em conformidade com o conceito de Privacy by Design e by Default, garantindo as
melhores préticas de mercado para garantir a privacidade e a protecao de dados.

Possuir mecanismos de controle de acesso capazes de atribuir diferentes niveis de acesso
individual ou de grupos.

O sistema deve possuir recursos nativos de criptografia para armazenamento de informacdes
sigilosas na base de dados, utilizando recursos do SGBD ou préprios do préprio sistema.

O sistema deve suportar a utilizacdo de criptografia entre servidor de aplicacao e base de dados.

O sistema deve possibilitar a utilizacdo de criptografia entre o servidor web e o servidor de
aplicacéo.
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6.17 Suportar Geolocalizacdo.
6.18 Segregacao de funcéo.
6.19 Importar/exportar arquivos CSV.

6.20 O sistema deve ser capaz de trabalhar com a criacdo de senhas fortes, bem como gerenciar sua
expiracéo.

6.21 Deve suportar HTTPS no uso de web services nos niveis de encriptacdo de dados, autenticacéo
e autorizacao.

6.22 Deve ser capaz de detectar, identificar e tratar vulnerabilidades com base no framework Open
Web Application Security Project (OWASP), para aplicacfes web.

7 PARAMETRIZACAO E DESENVOLVIMENTO

7.1 Permitir reaproveitamento das parametrizacdes efetuadas quando da implementacdo de novas
versdes do médulo da SOLUCAO.

8 WORKFLOW

8.1 Possuir ferramentas de workflow nativa, de forma a permitir automatizar processos que
envolvam tomadas de decisdo ou aprovacéo de documentos.

8.2 Possuir templates de workflow parametrizaveis.
9 DOCUMENTACAO
9.1 Possuir documentagio da SOLUCAO em midia digital.

9.2 Possuir documentacdo técnica descritiva, com informagcfes sobre as funcionalidades
relacionadas ao controle de acesso e a comunicacdo de dados.

9.3 Possuir help online contextualizado no padrdo web.
10 SISTEMAS LEGADOS RELACIONADOS A SOLUCAO

10.1 Os sistemas abaixo relacionados possuem relacdo direta com a SOLUCAO, mas nio se
limitando a somente estes. A CONTRATADA devera orientar na migragdo dos dados definidos
pela PROCERGS de cada um dos sistemas que estiverem dentro do contexto da SOLUCAO
contratada, além de realizar a importacdo destes dados para a SOLUCAO, considerando 0s
seguintes sistemas legados:

10.1.1 Sistema de Folha de Pagamento (CONSIST HR);

10.1.2 Sistema de Controle de Frequéncia (PES e IfPonto);
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10.1.3 Sistemas Internos PROCERGS (Sl);
10.1.4 Sistema de Gestdo de Talentos (SGT);
10.1.5 Controle de Expedicao (CEX);
10.1.6  Unicenter Service Desk (USD);

10.1.7 Modulos do Sistema EBS — E-Business Suite (ERP da Oracle).
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ANEXO C

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente Termo de Confidencialidade define os direitos, obrigacdes e responsabilidades das Partes em
relacdo a seguranca dos ativos envolvidos e necessarios a execucdo do objeto do Contrato 5963-00
doravante referido apenas como Contrato Principal.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DEFINICOES

Ativo

Qualquer coisa que tenha valor para as Partes, englobando:

e Os ativos de informacao, tais como, base de dados e arquivos, Contratos e acordos, documentacao
de sistema, informac@es sobre pesquisa, manuais de usuario, material de treinamento, procedimentos
de suporte ou operacao, planos de continuidade do negdcio, procedimentos de recuperacao, trilhas
de auditoria e informacg6es armazenadas;

e Os ativos de software, tais como, aplicativos, sistemas, ferramentas de desenvolvimento e utilitarios;

e Os ativos fisicos, tais como, equipamentos computacionais, equipamentos de comunicacdo, midias
removiveis e outros equipamentos;

e Os servicos, tais como, servicos de computacdo e comunicac@es, utilidades gerais, por exemplo
aquecimento, iluminac&o, eletricidade e refrigeracéo;

e As pessoas e suas qualificacdes, habilidades e experiéncias;

e Os intangiveis, tais como, reputacdo e a imagem da Parte.

Confidencialidade
Garantia de que a informacao € acessivel somente a Pessoas Autorizadas.

Informacéo

Significa toda e qualquer informag&o de natureza, mas nédo se limitando a, comercial, técnica, financeira,
juridica, operacional ou mercadologica sobre, mas sem se limitar a, analises, amostras, componentes,
Contratos, cdpias, croquis, dados, defini¢cbes, desenhos, diagramas, documentos, equipamentos,
especificacbes, estatisticas, estudos, experiéncias, fluxogramas, férmulas, fotografias, ideias,
instalacdes, invencbes, mapas, métodos e metodologias, modelos, pareceres, pesquisas, planos ou
intencdes de negdcios, plantas ou graficos, préaticas, precos, custos e outras informacBes comerciais,
processos, produtos atuais e futuros, programas de computador, projetos, testes ou textos repassada na
forma escrita, oral, armazenada em qualquer midia tangivel ou intangivel.

Informagé&o Confidencial

Trata-se de qualquer informacdo identificada pela Parte Reveladora com a expressio “INFORMACAO
CONFIDENCIAL”. Anotagdes e compilacdes baseadas em Informagdes Confidenciais devem ser
consideradas como tais.

Informacéo Liberada N
Trata-se da informacdo identificada pela Parte Reveladora com a expressio “INFORMACAO
LIBERADA” ou que:

PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informag&o e Comunicacdo do Estado do Rio Grande do Sul S.A.
Praga dos Agorianos, s/n°® - Centro Histérico - CEP 90010-340 - Porto Alegre/RS - Brasil
PABX + 55 51 3210.3100 - www.procergs.rs.gov.br - procergs@procergs.rs.gov.br



RROCERGS »
5963-00

e Seja do conhecimento da Parte Receptora a época em que lhe for comunicada, desde que possa ser
comprovado tal conhecimento prévio;

e Antes de ser revelada, tenha se tornado do conhecimento do publico através de fatos outros que nao
atos ilicitos praticados por uma das Partes ou por seus representantes ou empregados/profissionais;

e Tenha sido recebida legitimamente de terceiro sem restricdo a revelacdo e sem violacdo a obrigacao
de sigilo direta ou indiretamente para com a Parte que as houver revelado;

e Tenhatido a divulgacao autorizada por escrito pela Parte Reveladora;

e Tenha sido desenvolvida de forma independente por empregados/profissionais ou por empresas do
mesmo grupo da Parte Receptora, sem utilizacdo direta ou indireta de Informagdes Confidenciais,
desde que passivel de comprovacéo.

e Toda e qualquer informagdo que ndo se enquadre nas hipdteses previstas acima deverd ser

considerada confidencial e mantida sob sigilo pela Parte Receptora até que venha a ser autorizado,

expressamente pela Parte Reveladora, a trata-la diferentemente.

E expressamente proibido o armazenamento de informacgbes relativas ao objeto deste Contrato,

utilizando-se a tecnologia de nuvem.

Organizacao
Entidade publica ou privada, signataria deste Termo de Confidencialidade.

Parte
Expressdo utilizada para referir genericamente as organizacdes signatarias deste Termo de
Confidencialidade.

Parte Receptora
Organizacdo que recebe informacdes.

Parte Reveladora
Organizacdo que fornece as informacGes.

Pessoa Autorizada

Agentes, representantes, especialistas, prestadores de servico, internos ou externos, ou
empregados/profissionais signatarios do Contrato Principal ou deste Termo de Confidencialidade e
aqueles autorizados formalmente a transmitir ou receber informagdes.

Sigilo
Condicdo nas quais dados sensiveis sdo mantidos secretos e divulgados apenas para as Pessoas
Autorizadas.

Termo de Confidencialidade
Refere-se ao presente documento.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS AUTORIZACOES PARA ACESSO AS INFORMACOES
CONFIDENCIAIS

Para alcangar a condi¢do de Pessoa Autorizada, os agentes, representantes, especialistas, prestadores de
servigo, internos ou externos, ou empregados/profissionais das Partes, envolvidos, direta ou
indiretamente, com a execucdo do Contrato Principal, deverdo ser devidamente instruidos sobre a
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protecdo e manutencdo da confidencialidade das Informag6es Confidenciais, bem como do teor deste
Termo de Confidencialidade.

Concomitantemente, as Partes tomardo todas as providéncias para minimizar o risco de revelacdo de
Informagdes Confidenciais, assegurando-se de que somente Pessoas Autorizadas tenham acesso a tais
informacdes, na estrita medida do necessario.

Em qualquer caso, as Partes serdo responsaveis por toda infracdo ao presente Termo de
Confidencialidade que venha a ser cometida por qualquer Pessoa Autorizada sob sua responsabilidade e
tomara todas as providéncias, inclusive judiciais, necessarias para impedi-los de revelar ou utilizar, de
forma proibida ou n&o autorizada, as Informagdes Confidenciais.

Cada Parte fara a gestdo das inclusdes e exclusdes de seus prepostos na condicdo de Pessoa Autorizada,
devendo comunicar imediatamente a outra Parte as mudancas ocorridas.

CLAUSULA QUARTA - DO USO

As Informagdes Confidenciais reveladas serdo utilizadas, exclusivamente, para os fins de execucdo do
Contrato Principal. Em hipdtese alguma, poderdo ser utilizadas para gerar beneficio préprio exclusivo
e/ou unilateral, presente ou futuro, ou para uso de terceiros.

CLAUSULA QUINTA - DA NAO DIVULGACAO

A Parte Receptora devera proteger as Informacgdes Confidenciais contra a divulgacdo a terceiros da
mesma forma e com 0 mesmo grau de cautela com que protege suas informacdes de importancia similar.

CLAUSULA SEXTA - DA GUARDA DE INFORMACOES CONFIDENCIAIS

A Parte Receptora devera manter procedimentos administrativos adequados a preservacao de extravio
ou perda de quaisquer Informacdes Confidenciais, principalmente os que impecam a divulgagdo ou a
utilizacdo por seus agentes, funcionarios, consultores e representantes, ou ainda, por terceiros nao
envolvidos com a execucdo do Contrato Principal.

CLAUSULA SETIMA - DAS COPIAS

As Partes comprometem-se a ndo efetuar nenhuma gravacao ou copia das Informacgdes Confidenciais
recebidas.

CLAUSULA OITAVA - DA PROPRIEDADE

O presente Termo de Confidencialidade ndo implica a concessdo, pela Parte Reveladora a Parte
Receptora, de nenhuma licenca ou qualquer outro direito, explicito ou implicito, em relacdo a qualquer
direito de patente, direito de edicdo ou qualquer outro direito relativo a propriedade intelectual.

Todas as anotacOes e compilagfes serdo também consideradas Informacdo Confidencial, e serdo havidos
como de propriedade da Parte Reveladora, ndo cabendo a outra Parte nenhum direito sobre tais, salvo
acordo entre as mesmas, expresso e por escrito, em contrério.
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CLAUSULA NONA - DA VIOLACAO

As Partes informardo a outra Parte imediatamente sobre qualquer revelacdo nédo autorizada, esbulho ou
mau uso, por qualquer pessoa, de qualquer Informagéo Confidencial, assim que tomar conhecimento, e
tomara as providéncias necessarias ou convenientes para evitar qualquer violagdo futura de Informacdes
Confidenciais.

CLAUSULA DECIMA - DO RETORNO DE INFORMACOES CONFIDENCIAIS

A pedido da Parte Reveladora, a Parte Receptora devera restituir imediatamente o documento (ou outro
suporte) que contiver Informagdes Confidenciais.

A Parte Receptora devera restituir espontaneamente a Parte Reveladora as Informacgdes Confidenciais
que deixarem de ser necessarias, ndo guardando para si, em nenhuma hipdtese, cdpia, reproducédo ou
segunda via das mesmas.

A pedido da Parte Reveladora, a Parte Receptora devera prontamente emitir uma declaracdo assinada
por seu representante legal, confirmando que toda Informacdo Confidencial foi restituida ou
inteiramente destruida, comprometendo-se de que ndo foram retidas quaisquer reproducdes (incluindo
reproducdes magnéticas), copias ou segundas vias, sob pena de incorrer nas penalidades previstas neste
instrumento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS PENALIDADES

O descumprimento de quaisquer clausulas do presente Termo de Confidencialidade, sujeitara a Parte,
por acdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢cdo de todas as perdas e danos sofridos pela outra
Parte, inclusive as de ordem moral ou concorrencial, bem como as de responsabilidade civil e criminal
respectivas, que serdo apuradas em regular processo judicial ou administrativo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO PRAZO DE VIGENCIA

As Partes obrigam-se a cumprir todas as obrigacfes ora contraidas durante a vigéncia do Contrato
Principal e nos 05 (cinco) anos subsequentes ao seu término.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA PUBLICIDADE

Todas as declarag6es, anuncios publicos e/ou divulgacdes relativas ao Contrato Principal e a este Termo
de Confidencialidade deverdo ser previamente comunicados e coordenados por ambas as Partes,
dependendo a sua declaracdo, anincio e/ou divulgacdo, do prévio e mutuo consentimento das mesmas.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - REVELACAO POR ORDEM JUDICIAL OU
ADMINISTRATIVA

Caso uma das Partes seja obrigada a revelar qualquer Informacdo Confidencial em virtude de ordem
judicial ou administrativa, a mesma avisara a outra Parte imediatamente, para que a esta seja dada a
oportunidade de opor-se a revelacdo. Caso a oposicdo da Parte ndo seja bem sucedida, a Parte oposta
somente podera fazer a revelagdo na extensdo exigida pela ordem judicial ou administrativa em questdo

PROCERGS - Centro de Tecnologia da Informag&o e Comunicacdo do Estado do Rio Grande do Sul S.A.
Praga dos Agorianos, s/n°® - Centro Histérico - CEP 90010-340 - Porto Alegre/RS - Brasil
PABX + 55 51 3210.3100 - www.procergs.rs.gov.br - procergs@procergs.rs.gov.br




RROCERGS »
5963-00

e devera exercer todos os esfor¢os razoaveis para obter garantias confidveis de que tais Informacdes
Confidenciais tenham tratamento sigiloso.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DO FORO

Fica eleito o Foro de Porto Alegre - RS para dirimir dividas ou questdes oriundas do presente Termo de
Confidencialidade.
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ANEXO D

CODIGO DE CONDUTA E INTEGRIDADE DA PROCERGS

O presente Codigo de Conduta e Integridade tem por finalidade explicitar os valores e as regras de
conduta e integridade a serem observadas nas relacOes internas e externas da atividade empresarial da
PROCERGS, para que a sua Missdo seja cumprida com zelo e seus valores respeitados na realizacdo das
atividades, negocios e relacionamentos da Companhia.

Este Codigo deve ser observado pelos membros do Conselho de Administragdo, membros do Conselho
Fiscal, membros do Comité de Elegibilidade, membros do Comité de Auditoria Estatutario e Auditoria
Interna, Corpo Diretivo, empregados, adidos, estagiarios, contratados e qualquer pessoa agindo em
nome da Companhia.

Missao e Valores da PROCERGS

Missdo da PROCERGS: Ser protagonista na estratégia de Governo Digital, provendo solugdes para
transformar o Servico Publico e a experiéncia do Cidadao.

Valores da PROCERGS:
Sustentabilidade econémico-financeira;
Inovagéo continua;

Valor reconhecido pelo cliente;
Agilidade nas entregas;

Exceléncia com simplicidade;
Proatividade e comprometimento.

1

11

1.2

13

14

1.5
1.6

1.7

1.8

1.9

Compromissos de Gestao

A PROCERGS, como personalidade juridica constituida na forma da Lei, formaliza a adocédo dos
seguintes compromissos de conduta e integridade:

Assegurar 0 exercicio da cidadania, de acordo com os principios e normas do Estado Democratico

de Direito.

Respeitar a diversidade e combater todas as formas de preconceito e de discriminacéo.

Preservar a idoneidade, bem como a privacidade pessoal e profissional de cada pessoa que trabalha,

presta servicos ou se relaciona com a PROCERGS, conforme o previsto na Lei n® 13.709/2018 —

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD.

Promover condicOes de trabalho que garantam a seguranca e a saude do trabalhador e que

possibilitem o equilibrio entre a vida profissional e pessoal.

Utilizar critérios éticos e de competéncia funcional no reconhecimento dos empregados.

Assegurar ao empregado o direito & participacdo em comissdes de trabalhadores da PROCERGS,

associagdes de classe ou sindicatos.

Oferecer produtos e servicos de qualidade aos clientes, buscando e mantendo um relacionamento

honesto e duradouro.

Contratar fornecedores e prestadores de servicos, baseando-se em critérios estritamente legais e

técnicos.

Exigir das empresas fornecedoras de bens e servigcos que respeitem os principios éticos e 0s
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compromissos de conduta estabelecidos neste Codigo e estejam adequadas a Lei n® 13.709/18 — Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD, enquanto perdurarem seus contratos com a
PROCERGS.

1.10 Comprometer-se com o desenvolvimento sustentdvel da Companhia, seja no ambito
econdmico/financeiro e no acompanhamento dos avangos tecnoldgicos, seja no ambito da
sustentabilidade ambiental atendendo a legislagédo sobre o assunto, no que couber.

1.11 Acatar e contribuir com fiscalizac¢Ges e controles do poder publico.

1.12 Recusar contribuicdo para partidos politicos, candidatos ou campanhas. Ndo fazer campanha
politica de candidatos a cargos eletivos e nem constranger integrantes da Forca de Trabalho a fazé-
lo.

1.13 Repudiar e punir ato que caracterize corrupg¢do ou fraude de qualquer espécie, com atencdo especial
aos que disciplinam as leis Anticorrupcao — Lei n°® 12.846/2013 e Lei Estadual n® 15.228/2018.

1.14 Prevenir que qualquer pessoa da Companhia venha a infringir o conflito de interesses no
relacionamento com partes interessadas ou relacionadas, com atencéo especial ao que disciplina a
Lei n°® 12.813/2013 — Lei Conflito de Interesses no exercicio de cargo ou emprego publico e
complementada pela Legislacdo Estadual n° 12.036/2003 e n° 12.980/2008.

1.15 Orientar e treinar seus empregados, divulgando a importéncia de um tratamento adequado dos
dados pessoais e dos dados pessoais sensiveis, que garanta a preservacdo da privacidade.

2 Compromissos dos Integrantes da Forca de Trabalho

Para efeitos deste Cddigo, a Forca de Trabalho compreende: conselheiros, membros dos comités
estatutarios, diretores, empregados, adidos, estagiarios, contratados e qualquer pessoa agindo em
nome da Companhia.

E fundamental que as atitudes e comportamentos ndo tragam prejuizo para si ou outrem. Assim,
independente de cargo ou posi¢do hierarquica ocupada, constituem compromissos de conduta que
todos devem cumprir:

2.1 Realizar seu trabalho e assumir as responsabilidades inerentes ao exercicio do seu cargo ou funcéo,
empreendendo os melhores esforcos e técnicas e seguindo préaticas-padrdo ou orientacdes
especificas recebidas.

2.2 Reconhecer erros cometidos e comunicar imediatamente seu superior hierdrquico, buscando
minimizar ou reparar eventuais perdas ou prejuizos dai decorrentes.

2.3 Dispor-se a trabalhar em horario extraordinario para a conclusdo de trabalhos, cuja inexecucdo
possa trazer prejuizos a PROCERGS.

2.4 Tratar com respeito e atencdo a todos, independentemente de cargo ou posicao hierarquica.

2.5 Zelar pelo patriménio da PROCERGS, evitando danos a sua imagem, aos equipamentos e
instalacoes.

2.6 Manter-se informado através dos varios canais de comunicacdo da PROCERGS sobre noticias,
avisos, regulamentacdes e resolucGes da Companhia.

2.7 Apresentar-se de forma adequada, compativel com a natureza da fungéo ou servigo.

2.7.1 SituacBes excepcionais serdo analisadas pela chefia imediata e da Area de Recursos Humanos.

2.8 Apresentar-se ao servi¢o em condicdes fisicas e psiquicas adequadas ao ambiente de trabalho.

2.9 Zelar pelo cumprimento deste Codigo, questionando orientagdes contrérias aos principios e valores
nele expressos, ndo compactuando, nem se omitindo nos casos em que 0 mesmo esteja sendo
infringido.

2.10 Estar atento aos dados ou informacg6es pessoais que manipula, zelando e se responsabilizando pelo
fluxo e tratamento adequado desses dados, assegurando a privacidade dos seus titulares e evitando
0 vazamento destas informacdes.
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3 Os Integrantes da Forca de Trabalho ndo poderdo praticar qualquer um dos atos abaixo
relacionados

3.1 Exercer atividade profissional ou comercial, alheia ao contrato de trabalho com a PROCERGS,
durante o expediente de trabalho, com ou sem fins lucrativos, ou ainda, independentemente de
horério, exercer atividade que constitua prejuizo ou concorréncia, direta ou indireta, com as
atividades da PROCERGS.

3.2 Utilizar, de forma abusiva, para fins pessoais, 0 tempo, equipamentos, instalacGes e tecnologias
disponibilizadas pela PROCERGS.

3.3 Fazer uso particular ou repassar a terceiros, sem autorizacdo expressa, tecnologias, metodologias,
know-how ou informagdes de propriedade ou sob a guarda da PROCERGS.

3.4 Alterar ou deturpar o teor de qualquer documento, informacdo ou dado de responsabilidade da
PROCERGS ou de terceiros.

3.5 Prejudicar deliberadamente a reputacdo da PROCERGS, de integrantes da Forca de Trabalho,
clientes, fornecedores, 6rgdos governamentais ou de qualquer outro profissional ou empresa com
guem a Companhia mantenha relacionamento comercial.

3.6 Coagir ou aliciar alguém, de forma pessoal ou através dos meios de comunicacdo disponibilizados
pela Companhia, com objetivos de natureza politico-partidaria, nem promover ou participar de
quaisquer atividades de natureza politica, eleitoral ou ideoldgica no local de trabalho.

3.7 Valer-se da sua posicdo hierarquica, acesso privilegiado a informacgdes ou influéncias para obter
vantagens, facilidades ou beneficios indevidos para si ou outrem, ou para constranger e coagir
alguém com o objetivo de obter favores ou minar a sua dignidade ou autoestima (ex. assedio sexual
ou moral).

3.8 Oferecer quaisquer beneficios ou vantagens, a qualquer titulo, a representantes de clientes ou
fornecedores, visando a obter favores, preferéncias ou atendimento de qualquer pleito para si ou
para a PROCERGS.

3.9 Aceitar, sob nenhuma forma, presentes ou outras vantagens de partes com as quais a PROCERGS
contrate ou possa vir a contratar, exceto brindes promocionais de pequeno valor.

3.10 Negociar ou propor relacbes comerciais com empresas em que 0 empregado ou pessoas de seu
relacionamento familiar tenham interesse ou participacdo direta ou indireta.

3.11 Ser conivente, solidario ou omisso com pratica ilicita realizada por outro empregado ou por terceiro
referente a assuntos da PROCERGS.

3.12 Facilitar acOes de terceiros que resultem em prejuizo ou dano para a PROCERGS.

3.13 Participar ou ser conivente com qualquer ato que configure corrupc¢éo ou fraude.

3.14 Manter sob sua subordinacdo imediata, cbnjuge, companheiro(a) ou parente, até o 2° grau civil.

3.15 Fazer circular listas, abaixo-assinados, promover sorteios, rifas ou apostas de qualquer natureza ou
para quaisquer fins, exceto com a permisséo da Diretoria.

3.16 Usar o e-mail corporativo para fins pessoais, incluindo o fornecimento do mesmo em cadastros
comerciais.

3.17 Manipular dados pessoais de colegas, clientes ou fornecedores se ndo for estritamente no
cumprimento de seu trabalho, de acordo com a Lei n® 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais - LGPD.

3.18 Omitir-se de informar seu superior imediato, quando identificar situagcdes em que os dados pessoais
de colegas, clientes ou fornecedores estiverem sendo utilizados de forma insegura, com risco de
vazamento.

4 Regras de Conduta para o Uso de Redes e Midias Sociais
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Os contetdos publicados pelos integrantes da Forga de Trabalho da PROCERGS em midias sociais
poderdo ser vinculados a imagem da Companhia. Por isso, todos devem avaliar o que publicam ou
comentam a respeito da PROCERGS, colegas de trabalho, seus clientes e fornecedores. Tais
citacbes podem ser consideradas provas juridicas, dependendo da situacéo.

4.1 E vedado aos Integrantes da Forca de Trabalho:

4.1.1 participar em comunidades, grupos, etc. que estimulem atos de ilegalidade;

4.1.2 usar as midias sociais para infringir direitos autorais e de propriedade intelectual, bem
como publicar dados ou informag6es pessoais sem 0 consentimento do titular do dado;

4.1.3 criar perfis institucionais relacionados a PROCERGS sem a devida autorizacéo;

4.1.4 usar a identificacdo visual da PROCERGS em perfis de grupos, pessoais e profissionais;

4.1.5 utilizar o e-mail corporativo (@procergs.rs.gov.br) em seus perfis nas midias sociais;

4.1.6 divulgar informacdes e imagens sobre a Companhia, inclusive as contidas na Intranet, sem
autorizacao;

4.1.7 abordar em midias sociais assuntos ou informacgdes sobre colegas, clientes e fornecedores
da PROCERGS ou situacgdes que os envolvem no seu dia a dia de trabalho.

4.2 Orientac0es:

5

4.2.1 divulgar materiais disponiveis no site da PROCERGS somente com a informacéo da fonte;

4.2.2 verificar a veracidade das informac6es antes de compartilha-las;

4.2.3 informar imediatamente seu superior imediato, quando identificar, nas midias sociais,
algum comentario sobre a PROCERGS que mereca atencao;

4.2.4 os integrantes da Forca de Trabalho, para manifestacdo em nome da PROCERGS, devem
solicitar autorizacdo e informar a respectiva funcdo na Companhia, sem utilizar
pseuddnimos ou apelidos;

4.2.5 divulgar fatos, fotos e imagens somente com prévia autorizagdo das pessoas nela inseridas.
Cuidar para que a imagem captada e divulgada ndo seja prejudicial a honra e reputacdo da
pessoa ou da Companhia ou que possa ser usada para obter acesso a informacoes
importantes ou sigilosas por meio da persuasdo, enganacdo ou exploracdo da confianca das
pessoas (pratica conhecida como engenharia social);

4.2.6 cuidar ou evitar expor nas redes, dados pessoais, a situacdo econdmico-financeira,
localizacGes e informacdes sobre a rotina pessoal e profissional propria e de familiares,
pois essa pratica pode colocar em risco a seguranca prépria, dos familiares e da
PROCERGS.

Canal de Denuncias

Denuncias internas e externas relativas ao descumprimento deste Codigo de Conduta e Integridade
ou das demais normas internas de ética e obrigacionais poderdo ser feitas por meio do Canal de
Denuncias disponivel no site oficial da PROCERGS. Elas poderéo ser identificadas ou sigilosas, de
forma a garantir que ndo haja retaliagdo ao denunciante.

Sanc0es pelo Descumprimento

A ndo observancia dos principios e compromissos contidos no presente Codigo de Conduta e
Integridade pode implicar em san¢des disciplinares, que serdo precedidas de uma analise criteriosa
dos fatos, tendo como base ética os valores universais de boa conduta e o respeito a verdade e a
legalidade.
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6.1. Sancgdes aplicaveis aos membros conselheiros, de comité estatutario ou do corpo diretivo da
Companhia:

- Adverténcia verbal,
- Adverténcia por escrito;
- Exoneracéo ou destituicéo.

A analise da gravidade e a aplicacdo da pena pelo descumprimento do presente Codigo de Conduta
e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por membro de comité
estatutario ou do corpo diretivo, cuja denuncia seja recebida pelo Canal de Denuncias, cabera ao
Conselho de Administragdo da Companhia, com base em parecer da area de Compliance e da area
de Auditoria Interna.

A analise da gravidade e a aplicacdo da pena pelo descumprimento do presente Codigo de Conduta
e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por conselheiro, cuja
denuncia seja recebida pelo Canal de Denlncias, caberd a Assembleia Geral dos Acionistas, com
base em parecer da area de Compliance e da area de Auditoria Interna.

6.2. Sanc0es aplicaveis aos integrantes do corpo de empregados da Companhia:
- Adverténcia verbal;

- Adverténcia por escrito;

- Suspensdo temporaria;

- Demisséo.

A anélise da gravidade e a indicacdo da pena a ser aplicada, pelo descumprimento do presente
Cadigo de Conduta e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por
integrante do corpo de empregados, cuja denlncia seja recebida pelo Canal de Denuncias, cabera a
Comissdo de Etica designada para esse fim, constituida por pelo menos 3 (trés) integrantes das
seguintes areas: Recursos Humanos, Compliance e Juridica Trabalhista, competindo-lhe analisar e
julgar as questdes a ela submetidas, recomendando correcdo de conduta ou san¢des disciplinares. A
Comissdo sera dotada de independéncia e autonomia funcionais, cabendo a Diretoria, no caso de
conflito de interesses, a decisdo final.

6.3. Sancdes aplicaveis aos fornecedores de bens e servigos a Companhia:
Adverténcia por escrito;

Multa prevista no contrato;

Resciséo do contrato;

Suspensao temporaria de contratar com a Companhia.

A andlise da gravidade e a aplicagdo da pena pelo descumprimento do presente Codigo de Conduta
e Integridade ou das demais normas internas de ética e obrigacionais, feito por pessoa de empresa
fornecedora de bens e servigos, cuja denuncia seja recebida pelo Canal de Denuncias, ou a
irregularidade apontada pela area de Auditoria Interna, identificada durante um procedimento de
auditoria, cabera a Diretoria da Companhia, sugeridas pela Comissdo de Etica designada para esse
fim, constituida por pelo menos 3 (trés) integrantes das seguintes areas: Recursos Humanos,
Compliance e Juridica.

Divulgacéo, Atualizacdo, Manutencéo, Assinatura e Aprovacao do Codigo
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Constantemente, o presente Codigo de Conduta e Integridade deve ser divulgado a toda a Forga de
Trabalho nos meios de comunicacdo da Companhia e disponibilizado no seu site Institucional e na
intranet, aba Gestdo de Pessoas. A area de Recursos Humanos devera manter instrumentos
atualizados que comprovem a tomada de ciéncia e assuncdo de compromisso de cumprimento do
Cadigo por todos os integrantes da Forga de Trabalho.

A area de Recursos Humanos e a area de Desenvolvimento Organizacional, em conjunto com a area
de Compliance e a area Juridica Trabalhista, deverdo manter este Cdodigo atualizado, com reviséo
minima anual.

O treinamento periddico, no minimo anual, sobre o Codigo de Conduta e Integridade, a toda a Forca
de Trabalho, e sobre a Politica de Gestao de Riscos, aos administradores, deve ser realizado pela
Area de Recursos Humanos, com monitoramento da Area de Compliance.

Cada atualizacdo do presente Cddigo, serd submetida a assinatura da Diretoria e aprovada pelo
Conselho de Administracao.

Referéncias

Documentos externos utilizados como referéncia para elaboracdo deste Cddigo de Conduta e
Integridade:

8.1 Cadigos de Etica e de Conduta de empresas privadas e estatais;

8.2 Estatuto dos Funcionarios Publicos do Estado do Rio Grande do Sul;

8.3 Lei n° 12.813/2013;

8.4 Lei n° 12.846/2013;

8.5 Lei n° 13.303/2016;

8.6 Lei n° 13.709/2018;

8.7 Lei Estadual n® 12.036/2003;

8.8 Lei Estadual n® 12.980/2008;

8.9 Lei Estadual n° 15.228/2018.
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ANEXO E

ATO DE DESIGNACAO DE GESTOR E FISCAL DO CONTRATO

CONTRATO: 5963-00

N° DO PROCESSO: 24/0489-0000619-1 — Pregéo ....../2024.

O Diretor-Presidente da PROCERGS, no uso de suas atribuicdes legais,

RESOLVE:

1

Designar o funcionario Marcelo Barrionuevo Lago, cargo ANC, matricula 55145, CPF n°
949.183.090-20, lotado na GTI, na funcdo de Gestor do Contrato celebrado entre a PROCERGS e
a CONTRATADA, tendo previstas as atribui¢cdes na Instrucdo de Servico Gestdo de Contratos de
Despesa.

Designar o funcionario Daniel Becker Bighelini, cargo TI, matricula 53322, CPF 741.134.880-34,
lotado na GTI, na funcdo de Fiscal do Contrato celebrado entre a PROCERGS e a
CONTRATADA, tendo previstas as atribui¢cdes na Instrucdo de Servico Gestdo de Contratos de
Despesa.

No exercicio de suas fun¢des deverdo os funcionarios empregar todo o zelo e diligéncia possiveis,
acompanhando atentamente a execugdo do objeto contratado, de modo a preservar as especificagcdes
nele contidas, assim como aquelas indicadas em seus anexos e na proposta da CONTRATADA,
determinando, sempre que necessario, as correcdes e adequacbes que se mostrem necessarias.

Quaisquer ocorréncias deverdo ser devidamente anotadas e notificadas, por escrito, a
CONTRATADA, devendo os funcionarios comunicar o fato para a sua chefia imediata,
recomendando a adocdo das providéncias cabiveis e, se for o caso, aplicacdo de penalidades
pertinentes, apos regular procedimento de apuracéo.

Os funcionarios declaram ter ciéncia do previsto na Instrucdo de Servico - Gestdo de Contratos de
Despesa.

LUIZ FERNANDO SALVADORI ZACHIA,
Diretor-Presidente

MARCELO BARRIONUEVO LAGO, DANIEL BECKER BIGHELINI,
Gestor do Contrato Fiscal do Contrato
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