TERMO DE REFERENCIA
AUTOMACAO DE SERVIGOS PUBLICOS

1.0BJETO

1.1. Registro de Precos para eventual contratagdngpresa especializada na prestacao de
servicos compreendendo a disponibilizacdo de solue&noldgica para automacdo de
servigcos publicos, no modelo de Software como $er¢$aaS), bem como a adequacao e
automacdo dos servicos propriamente ditos, com o0 da solucdo tecnoldgica
disponibilizada, incluindo suporte técnico e tremeato, capazes de atender a Orgaos e
entidades da Administracdo Publica Federal com ssetzde de automatizar servigos
publicos por eles prestados, conforme condi¢cdespecdicacdes contidas neste Termo de
Referéncia e em seus Anexos.

2. JUSTIFICATIVA
2.1. Necessidade do Objeto

2.1.1. Por meio do Decreto n° 8.936, de 19 de dexede 2016, o governo federal instituiu a
Plataforma de Cidadania Digital, ferramenta qualedece meios para uma acéo integrada do
Estado quanto a disponibilizacdo de informacddwitegao eletrdnica e acompanhamento de
servicos publicos e oferta direta de servigos pablidigitais. De acordo com o art. 1° do
Decreto em questéo, a Plataforma tem como finadidad

- facultar aos cidaddos, as pessoas juridicas atrasoentes publicos a solicitacdo e o
acompanhamento dos servicos publicos sem a neadsgieé atendimento presencial;

- implementar e difundir o uso dos servigcos pulsliahgitais aos cidadaos, as pessoas
juridicas e a outros entes publicos, inclusiverpeio de dispositivos méveis;

- disponibilizar, em plataforma Gnica e centraleadnediante o nivel de autenticacdo
requerido, o acesso as informacdes e a prestagia dos servi¢cos publicos;

- simplificar as solicitaces, a prestacdo e o gaothamento dos servi¢os publicos, com foco
na experiéncia do usuario;

- dar transparéncia a execucédo e permitir o acongmaento e 0 monitoramento dos servigos
publicos;

- promover a atuacao integrada e sistémica entrérg@®os e as entidades envolvidos na
prestacdo dos servi¢os publicos.

2.1.2. Para viabilizar a Plataforma de CidadanigitBli é fundamental que os diferentes
servicos prestados pelo governo federal sejam @flere de forma eletronica para o cidadao,
empresas e outros usuarios por meio da Internealdente, uma quantidade significativa de
servicos publicos ainda ndo € oferecida de formgitalli Além disso, ha servicos
disponibilizados na Internet que necessitam, errepde algum atendimento presencial para
serem efetivados.

2.1.3. Considerando este cenario, a Plataformadetaéla de uma ferramenta de solicitacéo e
acompanhamento dos servigos publicos, que perndticderta eletrénica de determinado

servico, independentemente da forma como é prestdalmente. Este importante

componente da Plataforma, que devera ser adotdde pegdos e entidades do governo
federal, tera as seguintes caracteristicas:



- identificacdo do servico publico e de suas ppais etapas;
- solicitagéo eletronica dos servigos;

- agendamento eletrénico, quando couber;

- acompanhamento das solicitagdes por etapas;

- peticionamento eletronico de qualquer natureza.

2.1.4. Na condicdo de Presidente do Comité GestoPldtaforma de Cidadania Digital,

cabera ao Ministério do Planejamento, DesenvolvimenGestéo viabilizar a ferramenta de
solicitacdo e acompanhamento dos servicos publieas tanto, o Ministério realizara a
presente contratacdo, que permitirq a automacéata digital dos servigos para a sociedade.

2.2. Planejamento da Contratacéo

2.2.1. Em conformidade com a Instrucdo NormativaIS1°® 04/2014, foram levantados os
requisitos a que a solucéo tecnologica deveriaatementdo feita uma anélise de alternativas
e respectivos riscos para viabilizar a solugéo.

2.2.2. A premissa béasica é que a Administracdoodis® de uma ferramenta com alta
produtividade e confiabilidade para a automacdo smwicos publicos. No trabalho de

automacao, havera grandes desafios relacionadaequacdo de processos, mudanca de
cultura e de paradigmas relativos ao atendimerdocéedade. Neste cenario, a ferramenta
precisa ser um facilitador, ndo uma preocupacaoicadil para o governo. Ela deve ser
robusta e estavel o suficiente para que a exp&i@uos usuarios dos servigos seja a melhor
possivel.

2.2.3. Isso posto, analisou-se se a melhor estaaséga desenvolver a solugcdo ou contratar
uma ferramenta ja pronta. Para tanto, foi realizada prospeccéo de ferramentas disponiveis
no mercado.

2.2.4. Além de se comprovar a capacidade do mereaddornecer este tipo de solucéo,
constatou-se que a ferramenta poderia ser disgpiaada como um servico, utilizando-se da
infraestrutura tecnolégica do fornecedor, diferer@ste da aquisicdo tradicional de um
software, em que o Contratante instala a ferramemtaua propria infraestrutura.

2.2.5. Este tipo de contratacdo, chamado de Sdate@mo Servico (SaaS) ou Software em
Nuvem, tem uma série de vantagens em relacdo aig@pitradicional de um software, em
que o Contratante é responséavel pela instalacatignoacéo e disponibilidade da ferramenta,
envolvendo custos e riscos adicionais.

2.2.6. A alternativa de Software como Servico waeacontro das necessidades do governo,
que é contar com uma solucdo em que a énfase smhatho de automacdo dos servigos
publicos, apresentando resultados para a sociedaddidar com problemas ou dificuldades

para os quais o mercado ja tenha alternativas msdigrtratamento.

2.3. Pregéo e Sistema de Registro de Precos

2.3.1. O objeto a ser contratado enquadra-se pgaré de servicos comuns, de que tratam a
Lei n°® 10.520/02 e o Decreto n° 5.450/05, por edigponivel no mercado e possuir
caracteristicas técnicas objetivamente aferivaigendo, portanto, ser licitado por meio da
modalidade denominada Pregéo.



2.3.2. Em funcdo das caracteristicas desta licitagée sera promovida pelo Ministério do
Planejamento para atender a diferentes oOrgaos idaées envolvidos na Plataforma de
Cidadania Digital, optou-se pelo Sistema de Remisle Precos, uma vez que as
particularidades do certame véo ao encontro daddsps previstas no art. 3° do Decreto n°
7.892, de 23 de janeiro de 2013, a saber:

- necessidade de contratacdes frequentes: as tegdia se repetirdo para atendimento aos
orgaos e entidades titulares de servicos publingessgrdao automatizados;

- contratacao de servicos remunerados por unidadeedida ou em regime de tarefa: os itens
gue compdem o objeto sdo mensurados e precifigaatosnidade de medida, conforme sera
apresentado neste Termo de Referéncia;

- contratacdo de servigos para atendimento a neaisrdorgdo ou entidade, ou a programas
de governo: a presente contratacdo se dara nocdwiPrograma Plataforma de Cidadania
Digital;

- ndo é possivel definir previamente o quantitaiveer demandado pela Administracdo: as
contratagdes serdo realizadas e as Ordens de Gemigidas conforme o andamento dos
trabalhos e a capacidade das equipes dos 6rgéiosdes e do proprio Contratante.

2.3.3. O Sistema de Registro de Precos possihiltantratacdo parcelada dos servigcos, na
medida em que a Plataforma de Cidadania Digitalifgplantada nos diferentes 6rgaos e

entidades, sem a necessidade de se estabeleesrdartertame, o quantitativo exato que sera
contratado. Apesar de diversos esforcos empreenditiio h4 levantamento preciso da

quantidade de servicos publicos ofertados pela Ainacéo Publica Federal e do estagio de
automacao desses servi¢os. Além disso, o ritmautterecdo dos servicos pode variar nos

diferentes O6rgdos e entidades, questbes que refaacapcdo de contratacdo adotada neste
Termo de Referéncia.

2.3.4. Ap6s a adjudicacdo e a homologacdo do aekultla licitagdo pela autoridade
competente, sera efetuado o registro de precosantedAta de Registro de Precos, a ser
firmada entre a licitante vencedora e o Ministédo Planejamento, com efeito de
compromisso de fornecimento para futura contratacéo

2.3.5. O prazo de vigéncia da Ata de Registro e@ed3rsera de 12 (doze) meses, contados da
sua assinatura e langcamento no sistema.

2.3.6. Alinhada a estratégia de implantacdo doepwpje com o objetivo de fomentar a
utilizacdo do planejamento adequado para realizagdocontratacdes publicas, a Ata de
Registro de Precos, durante sua vigéncia, ndo gadrer adesao por qualquer érgéo ou
entidade da Administracéo Publica que nédo tenheipado do certame.

3. COMPOSICAO DO TERMO DE REFERENCIA

3.1. Anexo | — Niveis de Servico relacionados &&rssi objeto de contratacao

3.2. Anexo Il — Requisitos Técnicos e Funcionai$Sdhicdo Tecnoldgica

3.3. Anexo lll — Planilha de Formacao de Precos{®sta de Precos)

3.4. Anexo IV — Glossario



3.5. Anexo V — Modelo de Ordem de Servico

3.6. Anexo VI — Modelo de Termo de Compromisso g

3.7. Anexo VII — Modelo de Termo de Ciéncia

3.8. Anexo VIII — Especificacbes Técnicas do Baeato de Servicos
3.9. Anexo IX — Modelo de Termo de Recebimento Riio

3.10. Anexo X — Modelo de Termo de Recebimento @i

3.11. Anexo XI — Modelo de Termo de Recusa

3.12. Anexo Xll — Fluxo de Gestdo dos Itens Coattas

4. REFERENCIA LEGAL

4.1. Lei n® 8.666/1993: institui normas para lipites e contratos da Administracdo Publica e
da outras providéncias.

4.2. Lei n° 10.520/2002: institui no ambito da Wni&stados, Distrito Federal e Municipios,
modalidade de licitacdo denominada pregao, parsiegda de bens e servicos comuns, e da
outras providéncias.

4.3. Decreto n® 2.271/1997: dispde sobre a cogatale servicos pela Administracéo
Publica Federal direta, autarquica e fundaciorti eutras providéncias;

4.4. Decreto n° 3.555/2000: aprova o regulamenta @anodalidade de licitagdo denominada
pregéo, para aquisicdo de bens e servicos comuns.

4.5. Decreto n° 5.450/2005: regulamenta o pregafgmma eletronica, para aquisicdo de bens
e servicos comuns, e da outras providéncias.

4.6. Decreto n° 7.892/2013: regulamenta o SisteznBeadjistro de Precos previsto no art. 15
da Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, e da®pt@vidéncias.

4.7. Decreto n° 8.936/2016: institui a PlataforreaCidadania Digital e dispde sobre a oferta
dos servigos publicos digitais, no &mbito dos Gsgédas entidades da Administracdo Publica
Federal direta, autarquica e fundacional.

4.8. Instrucdo Normativa SLTI n°® 02/2008 e suasratibes: dispde sobre regras e diretrizes
para a contratagcdo de servigos, continuados ou nao.

4.9. Instrucdo Normativa SLTI n° 04/2014 e suasradibes: dispde sobre o processo de
contratacdo de Solucdes de Tecnologia da InformpeBs O0rgaos integrantes do Sistema de
Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Infogma- SISP do Poder Executivo
Federal.



5.ITENS OBJETO DE CONTRATACAO
5.1. Lotes e Itens

5.1.1. O objeto deste Termo de Referéncia € compust quatro itens que integram um
anico lote. O primeiro item refere-se a dispon#i@iido da solucdo tecnoldgica que sera
utilizada para a automacao de servicos publicodp@sseguintes séo relativos ao esforco de
adequacao e automacao dos servicos propriameng ditquanto o ultimo item contempla
treinamento especifico para utilizacdo da solucao.

Lote | Item Descricao

I Disponibilizagao de solu¢ao tecnoldgica para euatgéo de servigos publico
I Adequacdo e automacdo de servicos publicos com oo das solucad
tecnoldgica

Suporte técnico para a integracdo de sistemases hiesdados existenteg
solucéo tecnoldgica

IV | Treinamento especifico para utilizacdo da sadug&nologica

U)

Unico

Qy

5.1.2. A disponibilizacdo da solugéo tecnolégicagde trata dtem | se daréd no modelo de
Software como Servico, do ingl&pftware as a Servi¢&aaS). Em tal modelo, o fornecedor
da solucdo se responsabiliza por toda a infraestrunecessaria a disponibilizacdo do
software (servidores, sistemas operacionais e iares| conectividade, seguranca da
informacdo, qualidade do servico, niveis de servigdre outros), enquanto o Contratante
utiliza a solucéo via Internet, pagando um valatocpor seu efetivo uso, a semelhanca do
consumo de qualquer servi¢co. Ou seja, o foco aestielo € o resultado, consubstanciado na
efetiva disponibilizacdo da solucéo, ndo nos meezessarios para tanto.

5.1.3. Da mesma forma, d¢tens II, Ill elV serdo mensurados por suas entregas, ndo pelas
atividades ou etapas intermediarias necessariag &msecucao. Portanto, considerar-se-a
determinado item concluido apenas quando da entragaitacdo de seus produtos finais, que
necessariamente se configurardo em situacfes gwatiapazes de produzir resultados
imediatos no ambito dos orgaos e entidades demtasdan

5.1.4. A Contratada devera valer-se das melhoosscts e praticas disponiveis no mercado
conforme a especificidade do trabalho que serautxéoc em cada item, a exemplo de
metodologias &ageis. Contudo, ndo se considerarditeim concluido se apenas etapas
metodoldgicas forem seguidas, mas somente se dtackss finais, definidos neste Termo de
Referéncia como entregaveis, forem alcancados.

5.1.5. Algumas entregas consistem na disponib#dizagu customizacédo de sistemas, outras
na elaboracdo de documentos. No caso de documentsprodutos deverdo ser
disponibilizados em meio impresso e digital, enmiaio de arquivo que permitaeitura e
edicdopor softwares livres ou que ja sejam de proprieddContratante.

5.1.6. Ogprazos para entrega de produtos e realizacdo de tanefageral estdo estabelecidos
ao longo deste Termo de Referéncia e, principalmeaAnexo | — Niveis de Servico.



5.1.7. As atividades necessarias a consecucaotats objeto deste Termo de Referéncia

serdo executadas predominantemente em Brasilig uld& vez que os 6rgaos e entidades
cujos servicos publicos serdo objeto de automag@izam-se majoritariamente em Brasilia

- DF. Contudo, podera haver a realizacao de trabam outras Unidades da Federacéo, para
0 caso de Orgaos e entidades que néo se localmdnasilia - DF.

5.2. Aceitabilidade da Proposta

5.2.1. O critério de julgamento adotado sera anéaor preco global do lote devendo os
licitantes informar os valores unitarios e totaés glias propostas conformePknilha de
Formacdo de Precos disponivel no Anexo lllalém de estar em consonancia com as
disposicdes estabelecidas neste Termo de Referéncia

5.2.2. Ap6s o encerramento da etapa de lances skficeublica, o Pregoeiro devera
encaminhar, pelo sistema eletrénico, contrapropdiEtante que tenha apresentado o lance
de menor valor, visando a obtencdo de melhor ptapdsem assim decidir sobre sua
aceitacao.

5.2.3. Sera observado o critério de julgamento, sé@oadmitindo negociar condicdes
diferentes daquelas previstas neste Termo de Refaré

5.2.4. A negociacgédo serd realizada por meio demsteletronico, podendo ser acompanhada
pelas demais licitantes.

5.2.5. Encerrada a etapa de lances, o Pregoeinoiria a proposta classificada em primeiro
lugar quanto a compatibilidade do pre¢co em relagiwvalor maximo estimado por item para
a contratacdo e a sua exequibilidade, e verifiar&abilitacdo da licitante conforme
disposicbes deste Termo de Referéncia.

5.3. Indivisibilidade do Objeto (Justificativa)

5.3.1. Para realizar a adequacdo e a automacaseti@igos publicos, a empresa devera
dominar as funcionalidades da solucédo tecnologimasgra utilizada para tanto. Da mesma
forma, para fornecer suporte aos Orgdos para agagr de seus sistemas a solucao
tecnoldgica, a empresa devera dominar a tecnoldigjizada na solucéo.

5.3.2. Igualmente, os profissionais que ministrand8otreinamentos deverdo conhecer em
profundidade as funcionalidades da ferramenta, cseddsejavel inclusive que tais
profissionais fossem aqueles envolvidos nas atsade adequacdo e automacdo dos
servigos publicos.

5.3.3. Portanto, é imperioso para o éxito destdra@tdo que seja a mesma empresa a
fornecer os quatro itens que integram o lote Unicgue justifica a adocdo do critério de
menor preco global.

5.3.4. Caso fossem aceitas empresas distintaspeesaninteressada em realizar a automacéo
dos servigos publicos néo teria sequer condicoebndensionar o esforco de automacao sem
conhecer a ferramenta que seria utilizada par@ @argem poder atestar que ela possui, de
fato, os requisitos necessérios para realizar @areagdo. A ferramenta e a metodologia de



automacdo precisam estar plenamente integradasrmeoiiaadas, além do valor dos
profissionais poder variar em funcéo das comped8rEara o uso da ferramenta.

6. DETALHAMENTO DOS ITENS E SUAS ENTREGAS

6.1.Item | - Disponibilizacdo de solucdo tecnoldgica pa automacdo de servicos
publicos

6.1.1. Conforme o art. 3° do Decreto n°® 8.936/2@btpdem a Plataforma de Cidadania
Digital:

- 0 Portal de Servi¢os do Governo Federal, dism@in www.servicos.gov.br;

- 0 mecanismo de acesso digital inico do usuasasarvicos publicos;

- a ferramenta de solicitacdo e acompanhamentseatogos publicos;

- a ferramenta de avaliacédo da satisfacdo dosiasuar

- 0 painel de monitoramento do desempenho dosgesrpiiblicos prestados.

6.1.2. A solucdo tecnolégica consiste na ferramema meio da qual serd realizada a
solicitacdo e 0 acompanhamento eletrénicos doscesrpublicos, bem como a avaliacédo da
satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servigggagos. Ou seja, € a ferramenta que seré
utilizada para a automacéao dos servi¢cos publicos.

6.1.3. Para tanto, a solucdo tecnoldgica deveradatea um conjunto deequisitos
funcionais e técnicosOs requisitos funcionais dizem respeito as fumalidades que devem
estar disponiveis para quem utiliza a ferramentestéo separados em trés categorias:
interface da sociedade; interface de atendimento; éterface de configuracdo Os
requisitos técnicos, por sua vez, estao relaciaadofraestrutura e a tecnologia empregadas
na solugéo.

6.1.4. Os requisitos técnicos deverdo ser compos/pdr meio de documentos e certificados,
a serem apresentados junto com a documentacadasidipara a habilitacdo (qualificacéo
técnica). Os requisitos funcionais serao avaligawsneio de procedimento especifico (Prova
de Conceito), em que a solucéo sera testada eno texal conforme descrito neste Termo de
Referéncia. A Prova de Conceito ocorrera apos iteada documentacdo comprobatoéria da
habilitacdo e precede o julgamento final da prapesincedoraOs requisitos técnicos e
funcionais estdo detalhados no Anexo.ll

6.1.5. A solucao tecnologica devera ser dispomdmla no modelo Software como Servico
(SaaS), ou seja, pronta para utilizacdo pelos érgéantidades cujos servi¢os serdo objeto de
automacdao, sendo transparentes para o Contratalate tqualquer questao tecnoldgica ou de
infraestrutura relacionada a efetiva disponibil@zaga ferramenta, que sera acessada via
Internet (em nuvem).

6.1.6. A disponibilizacdo da solucdo devera setlaimgada (segmentada) para cada orgao e
entidade, assim como o atendimento técnico, teada ©rgdo e entidade autonomia para
abrir e fechar chamados no que for necessarioadiesite junto a Contratada. Gweis de
servigo relacionados a suporte, atendimento, correcad@ltiad, seguranca, disponibilidade,
entre outrosestéo definidos no Anexo I.



6.1.7. A solucéo tecnoldgica devera ter capacigada permitir a sua utilizacdo por inGmeros
usuarios, tanto do lado da sociedade (quem demars#avico publico) quanto do lado do

governo (quem atende as demandas e entrega o @mbalEervico), em regime de 24 horas
por dia e 07 dias por semana. A infraestrutura uleem devera ser robusta e segura o
suficiente para permitir, inclusive, indmeros aosssimultaneos a diferentes servigos
publicos instanciados para diferentes 6rgaos damds governamentais.

6.1.8. A sociedade acessard os servigos publictisnatizados por meio d&ortal de
Servigos do Governo Federajwww.servicos.gov.br). Apés encontrar o servicarderesse

no Portal de Servigos, o usuario serd direcionaata p solucdo tecnoldgica, onde fara a
solicitacdo e o acompanhamento eletrdnicos dogerm questdo. Tal direcionamento deve
ser transparente para o usuario, de forma quexqeai@ncia de navegac¢do seja Unica. Para
tanto, a solucdo tecnoldgica devera se integrd&?aatal de Servicos, devendo ser realizadas
as configuracdes necessarias na solugdo. Os teguistnicos relacionados a integracdo com
o Portal estdo descritos Amexo Il.

6.1.9. Da mesma forma, a solucao tecnolégica deseriaitegrar aonecanismo de acesso
digital Unico do usuario utilizado na Plataforma de Cidadania Digital. Ocarésmo de
autenticacdo tera nivel de seguranca compativel asnexigéncias do servico publico
solicitado, habilitando o usuério a navegar nagftetma, acessar suas informacdes e solicitar
e acompanhar outros servicos, requerendo niveisioadis de autenticacdo quando
necessario. Os requisitos técnicos relativos &iaggio com o mecanismo de autenticacdo
também estéo descritos Aaexo Il.

6.1.10. Finalmente, na solicitacdo e acompanhamelgiwénicos dos servicos publicos,
podera ser necessario realizar transacfes comnmasste bases de dados entre diferentes
orgaos e entidades, de forma automatizada. Taisdtées serdo realizadas por meio da
integracdo da solucéo tecnolégica comBamramento de Servigcos

6.1.11. O Barramento de Servicos consiste em utedgace que terd comunicacdo com 0s
diferentes sistemas e bases de dados existentesppgual a solugcédo tecnologica devera
direcionar as requisicdes necessarias, em vezregahar para os sistemas e bases de dados
detentores das informacdes requeridas.

6.1.12. As caracteristicas técnicas do BarramentBedvicos estéo indicadas Anexo VIII
devendo ser realizadas na solucéo tecnologica tslasnfiguracdes e ajustes necessarios a
sua integragdo com o Barramento.

6.1.13. Dependendo do servico publico de determidagéo ofertante, a ser automatizado, a
solucédo tecnoldgica podera integrar-se com sistedeasiformacdo e bases de dados do
proprio orgédo ofertantsem utilizar o Barramento de Servicos, de acordo com andlise
realizada pelo Contratante. Para ser capaz dezaedhis integracdes, a solucdo devera
atender aos requisitos técnicos de Interoperabdiidladicados nénexo |I.

6.1.14. A entrega deste Item se caracteriza pela efetiva dispodddke da solugéo
tecnoldgica, atendendo aos requisitos técnicos@dnais e aos niveis de servi¢co definidos
neste Termo de Referéncia, e sera materializaddafmitizada) pela quantidade de usuarios
que operam a solucéo do lado do governo para atentlh das solicitacdes de servicos.



6.2. Item Il — Adequacdo e automacdo de servicos lpicos com o uso da solucéo
tecnoldgica

6.2.1. Este item corresponde ao conjunto de tarefamlvidas na modelagem, ajuste,
parametrizacao e disponibilizacdo eletrénica derdehado servico publico para a sociedade,
por meio da solucao tecnoldgica abordadéer |.

6.2.2. Para cada servico ou conjunto de servicggraautomatizado em cada 6rgéo ou
entidade, a Contratada devera apresentgplano de implantacdoque detalhe, pelo menos:
cronograma de trabalho, passos a serem percorrglng;sos humanos (da Contratada e do
orgao ou entidade) que serdo empregados, pontnt®le, testes previstos e contingéncias
apos a entrada em producéo.

6.2.3. A primeira tarefa consiste em entender vigepublico e verificar as adequagfes que
serao necessarias com vistas a sua automacao.

6.2.4. Os servigcos publicos objeto de automacaerdevsofrer ajustes em seu processo,
tendo em vista particularidades inerentes a atemms automatizados, oportunidades de
simplificacdo e de integracdo de dados, bem comaciisticas e limitacdes da solucdo
tecnoldgica que sera utilizada para tanto.

6.2.5. Para adaptacdo do processo referente d@oosptblico, a Contratada devera:

- identificar atores envolvidos no processo e amiica de relacionamento entre eles, recursos
utilizados, parceiros/fornecedores, canais de imamento, regras de negdcio e controles,
principalmente como se da o relacionamento entmrsumidor do servico publico e o
governo durante a prestacdo do servico e as adBzpigge esta interagdo sofrera com o0 uso
solucéo tecnoldgica;

- precisar todas as entradas e saidas do procasso formularios, documentos, certiddes,
taxas), considerando que as entregas do servide@@®zverdo ocorrer precipuamente por
meio eletrénico;

- levantar os sistemas de informacao e bases des dpek se relacionam com o0 processo em
analise, bem como eventuais etapas realizadas spwiawde sistemas de software;

- mapear a situacao atual do processo, seus patkddssempenho, indicadores e gargalos,
construindo um entendimento comum sobre 0 progasso aos atores nele envolvidos;

- identificar os ajustes que serdo necessariosotegso, considerando etapas que possam ser
suprimidas e outras que devam ser inseridas potacde particularidades da solucdo
tecnoldgica utilizada;

- identificar as integracdes que serao feitas terags de informacédo e bases de dados, por
meio do Barramento de Servigcos ou diretamente ¢cord paragrafos 6.1.10 e 6.1.13), assim
como as atividades que seréo realizadas manualmente

- desenhar a situacéo futura do processo, de fquagpossa ser implantado com o uso da
solucéo tecnoldgica, construindo manual que detajr®cesso ajustado.

6.2.6. O manual do processo referente ao serviglicolajustado contera, ao menos:

- objetivos do processo, resultados esperadogeatdgas caracteristicas de qualidade;

- descricéo de etapas e atividades, de atoreswtosle a dinamica de relacionamento entre
eles, tarefas, recursos utilizados, canais deioglamento e controles;

- representacdo do processo ajustado (mapa) emcanot8PMN 2.0 ou similar,
contemplando: entradas e saidas, atividades, exesutnormativos, decisdes e pontos de
controle;



- indicadores e sistematica de monitoramento dogsmo;
- modelos de documentos e formularios utilizados;

6.2.7. Com base no processo adaptado, deveratseurfga correspondéncia entre 0 processo
e as fases de atendimento que serdo apresentadesu@io do servico publico. Ou seja,
guem demanda o servico publico devera enxergarluxo fle atendimento diferente, mas
correspondente ao processo completo que ocorreambente na reparticdo publica.

FLUXO DE ATENDIMENTO SOCIEDADE

O

O O

Fase 1 Fase 2 Fase 3

Etapa 1
Etapa 2 > Etapa 5

PROCESSO DE TRABALHO GOVERNO

6.2.8. Concluida a modelagem do processo adaptadeyvico publico estara apto a ser
implantado com o uso da solugéo tecnoldgica.

6.2.9. Durante a implantacdo do servico publiccCantratada observar4, ao menos, o0s
seguintes passos:

- prototipagem e validacéo das telas que serdalzsdas pelos diferentes usuarios;

- construcao, teste e validacdo dos formulariogcdedo com as telas prototipadas;

- configuracdo do processo de trabalho (govermn #uxo de atendimento (sociedade), além
do canal de relacionamento entre o prestador (goyer o demandante do servico publico
(sociedade);

- aplicacao e teste das regras de negocio relaiv@socesso;

- integracdes com Barramento de Servicose/ou com sistemas e bases de dados (conforme
paragrafos 6.1.10 e 6.1.13), realizando todas eguaddes pertinentes na solucéo tecnoldgica
sempre que possivel;

- configuracao das regras de monitoramento do psoge

- teste e homologacao do processo automatizadoasupervisdo da equipe do 6rgao;

- teste das contingéncias previstas para o seayis a entrada em producao.
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6.2.10. ApGs a implantacéo do servico publico aatorado, 0 manual do processo referente
ao servico devera ser revisto e atualizado no gupsftinente.

6.2.11. Considerando que, ao longo do tempo, podsrarealizadas alteracdes no processo
diretamente na solugdo tecnologica, o manual deveed gerado e atualizado
automaticamente por meio de funcionalidades da prépria solucéndidgica.

6.2.12. A contratada devera produzir e disponiiliza ferramenta videos tutoriais de curta
duracao, para cada servico publico implementade,aipordem tanto o uso do servico pela
sociedade quanto a operacédo do servico pelo ofgéarte.

6.2.13. Ogrodutos que caracterizardo a conclusao deste trabalho:sera

- servico publico automatizado, homologado pelcaorgesponsavel e disponibilizado para
consumo pelo usuério do servigo em producao;

- manual atualizado do processo referente ao sepiiblico, apds sua automacao;

- videos tutoriais de uso e operacao disponivémamenta;

- relatério da implantacdo do servi¢co publico awtmado, indicando problemas detectados,
integracdes realizadas, analises de desempentsibifdades de aprimoramento do servico e
outras informacdes solicitadas pelo Contratante.

6.3. Item Il - Suporte técnico para a integracao d sistemas e bases de dados existentes a
solucéo tecnoldgica

6.3.1. Conforme os requisitos técnicos definidosAnexo I, a solu¢do tecnoldgica devera
possuir diferentes conectores e tecnologias pamtegrar a diferentes sistemas e bases de
dados, devendo as configuracbes necessarias @sagties ser feitas na prépria solucao
tecnoldgica, sempre que possivel (capacidade ndgiviategracao da solucao).

6.3.2. Considerando, contudo, que customizacOesnpaer necessarias em sistemas e bases
de dados do 6rgdo ofertante para viabilizar agjiatdes, o objetivo deste item é que a
Contratada desenvolva as interfaces de integragéessarias, sob a supervisdo da equipe do
orgao.

6.3.3. Para tanto, a Contratada devera fornecesrtgupécnico qualificado que domine a
tecnologia empregada na solucdo e com bom conhewimmeas principais linguagens de
programacao e bases de dados de mercado.

6.3.4. Considerar-se-a este item concl@penas se determinada integracéo for realizada
6.3.5. Realizada a integracéo, copnodutos, a Contratada devera entregar:

- documentacdo completa referente as interfacegetgracdo construidas;

- documentacao relativa aos ajustes realizadosistanas e bases de dados do 6rgao, que
explicite todas as alteragOes efetivadas.

6.4. Item IV — Treinamento especifico para utilizago da solugéo tecnoldgica

6.4.1. Serdao oferecidos treinamentos especificwa pa equipes dos 6rgdos (Usuarios

Governo), que abordem a utilizagcdo da ferramentéotpara a automacdo do processo
relacionado ao servi¢o publico quanto para a oferdg servico propriamente dito.
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6.4.2. Neste sentido, serdo ofertados dois tipaea@#ulos, com as seguintes caracteristicas:

6.4.2.1.Mddulo de Configuracaa

- voltado para a implantagdo (automacdo) do serpigblico com o uso da solucdo
tecnoldgica;

- ao final do treinamento, o aluno devera estao @implantar, modificar e atualizar os
processos referentes a servigos publicos com auiano

- a base seréo os servigos publicos que forammbgtautomacdo em determinado 6rgéo,
mas os alunos deverédo estar aptos a criar Nnovosgsws;

- 0 treinamento percorrerd precipuamente as fuatidtades danterface de configuracéo
devendo percorrer funcionalidades das outras atesfsempre que necessario;

- cada turma deste médulo atendera a28tévinte) alunose tera duracdo estimada 2@
(vinte) horas.

6.4.2.2.Mddulo de Atendimenta

- voltado para a operacao do servi¢o publico autiaado com o uso da solucao tecnolégica;
- ao final do treinamento, o aluno devera estaw aptealizar um ciclo completo de resolucao
(atendimento) do servico publico com autonomiagrdendo inclusive o cliente do servigo
(sociedade) no que for necessario;

- a base seréo os servigos publicos que forammbgtautomacdo em determinado 6rgéo,
mas 0s alunos deverao estar aptos a operar nawagose a partir do conhecimento da logica
de funcionamento da ferramenta;

- 0 treinamento percorrera precipuamente as fuattades danterface de atendimentoe

da interface sociedade podendo percorrer funcionalidades da outra iaterfcaso seja
necessario;

- cada turma deste médulo atendera a28tévinte) alunose tera duracdo estimada o@
(oito) horas.

6.4.3. A carga horaria estipulada para os Modueo€dnfiguracédo e de Atendimento podera
ser ajustada, a critério do Contratante, bem coodend ser criado moédulo com perfil
distinto, desde que o conteudo programatico sejgativel com os itens objeto deste Termo
de Referéncia, o numero de participantes por tur@ioaultrapasse 20 (vinte) alunos e a carga
horaria por médulo seja de no maximo 60 (sesséotak.

6.4.4. Os treinamentos deverdo ser solicitadosmmo de Ordem de Servi¢co (OS) e serdo
agendados para ter inicio com prazo nao supeldr @inta) dias corridos contados a partir
da data de emisséo da OS.

6.4.5. A Contratada deverd providenciar a salaaljoe os equipamentos (infraestrutura)
necessarios para realizacdo dos treinamentos, mpéxede projetor, mesas, cadeiras e
computadores com acesso a Internet, para os treiriamque ocorrerem em Brasilia — DF,
em horario comercial, de segunda a sexta-feirdpome estipulado pelo Contratante.

6.4.5.1. No caso de treinamentos realizados for8rdsilia — DF, cabera ao Contratante
providenciar o local e a infraestrutura necessarsa realizacdo, cabendo a Contratada os
custos de deslocamento, hospedagem e alimentagaostiatores.

6.4.5.2. A Contratada devera instanciar no ambi@@esolucdo tecnoldégica uma area

especifica para a realizacdo do treinamento, em sgu& carregadas as configuracdes
referentes aos servicos publicos objeto de estudo.
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6.4.6. Os treinamentos deverdo ser ministradosdinma portugués, por profissionais que
conhecam em profundidade as funcionalidades daz&wltecnologica, preferencialmente
aqueles participaram da execucao dos itens que ab@dados no programa (ementa) de
cada treinamento.

6.4.6.1. Os programas de cada treinamento devenapsesentados ao Contratante, para
aprovacao, em até 10 (dez) dias corridos antesidm ida respectiva turma, bem como o
material de apoio, que devera ser fornecido pelar@mda e estar no idioma portugués.

6.4.6.2. O material de apoio sera entregue a tosigarticipantes do treinamento no primeiro
encontro.

6.4.7. O preposto da Contratada devera comparemmpanhado dos profissionais
responsaveis pelo treinamento, a uma reunidao gqmaparatoria, que devera acontecer em
até 5 (cinco) dias corridos antes da data do irdei@cada turma, em local a ser informado
pelo Contratante, oportunidade em que serédo deBrddtalhes relativos a sua execucao.

6.4.8. Concluido um treinamento, a Contratada fmréea cada participante que obtiver no
minimo 80% de presenca um certificado de partiéipac

6.4.9. Oproduto que caracterizara a conclusdo de cada treinanmamsistira em um
relatorio contendo a relacdo do pessoal treinadogspectiva frequéncia, os nomes dos
instrutores, a carga horaria, o programa (ememt&ethamento, o material de apoio entregue
aos alunos, a avaliacdo de impacto realizada pélo®s (que compreende a avaliagdo dos
instrutores, das instalagbes, do programa e a \altagdo), bem como observagdes e
apontamentos realizados pelos instrutores referenterma em questéo, notadamente no que
se refere ao aproveitamento (assimilagdo) do cdotsunistrado.

7. PRECIFICACAO DOS ITENS

7.1. O pagamento peltem | sera realizado mensalmente, com base no humesudeios
gestores dos servigos publicos automatizados piar aaesolucao tecnoldgica, aqui chamados
de Usuérios Governq independentemente do nimero de usuarios queroens®s Servicos
publicos, aqui chamados Wsuarios Sociedade

Usuario Acesso a Ferramenta Mensuragéao Licenciamento
Governo | Funcionalidades da interface de | Quantificado em cadal Pago por
atendimento e da interface de orgao ou entidade usuario
configuracéo
Sociedade Funcionalidades da interface da NUmero ilimitado de | Livre
sociedade usuarios

7.2. Portanto, os licitantes deverdo, em sua ptapogormar o valor em reais ptisuario
Governo, conforme &lanilha de Formagéo de Precos disponivel no Anexio .

7.3. Mensalmente, na oportunidade do fechamentadi fatura, sera verificado o nimero de

Usuarios Governaativos, com base no que sera feita a cobranca. Portamda que
determinada quantidade de Usuérios tenha sidoitadic em uma Ordem de Servico
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especifica, serd considerado apenas o numero déridlstem utilizacdo, para fins de
faturamento.

7.4. O pagamento peldtens Il e Il , por sua vez, serd realizado apenas nos meseseese (
concluirem as respectivas Ordens de Servico e agmuéado por meio dé&nidades de
Servigo Técnico de Automacdo (USTAE Unidades de Servico Técnico de Integracao
(USTI), respectivamente. No contexto deste Termo de &®fe&x, a unidade de servico
técnico € uma medida que procura traduzir o graesferco demandado na execucdo de
determinada tarefa que acarretara na entrega datpso

7.5. No caso ddétem I, o quantitativo d&JSTA sera calculadpor servico publico a ser
automatizado e depende exclusivamente da comptéxida processo respectivo, sendo
irrelevante para a formacao de precos a composig@otempo efetivo de trabalho da equipe.

7.6. Para o célculo do nivel de complexidade depumeesso, deverdo ser considerados 0s
seguintes fatores:

- formulérios: telas para entrada de informacdes e arquivos, @stap por um conjunto de
campos com regras de validagdo, que sdo preenchalos usuarios do servigo publico,
independentemente do numero de campos, separaglaegras. Nao serdo considerados
novos formularios quando as mesmas telas sao rdagipara diferentes usuarios, ou quando
a ela sdo apenas acrescidos novos campos;

- unidades: subdivisbes administrativas de um 6rgédo ou engidath nivel de pelo menos
departamento/diretoria (DAS 5 ou equivalente). Deweer consideradas as unidades que
serdo efetivamente consultadas/ouvidas para aaeab do trabalho, em estimativa feita pelo
orgao responsavel pelo servigco publico;

- decisores: todo aquele que, no decorrer do processo, tomasadeaelacionada a
continuidade ou ndo do processo, em determina@a;eta

- interfaces de integracdocomunicacoes realizadas com o Barramento de $srgigu com
sistemas de informac&o existentes, com 0s quaisce$s0 automatizado devera se integrar.
Uma vez que a Solucdo Tecnologica ja estara calfecta barramento de servigos, seréo
contabilizadas apenas interfaces de integracadoadis que eventualmente necessitarao ser
feitas dependendo da especificidade de cada servico

7.7. Cada um dos fatores devera ser pontuado coefartabela a seqguir:

Fator Quantidade Pontuacao
la?2 1
L. 3a4 2
1. Formulérios de entrada 546 3
7a8 4
1 (a propria) 0,5
) ) 2a3 1
2. Unidades envolvidas 145 15
6a’7 2
la3 0,5
. . 4 a6 1
3. Decisores envolvidos 729 15
10a12 2
. o até 3 1
4. Interfaces de integracao 136 3
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7a9 5
9al2 7

7.7.1. No célculo da pontuacdo dos fatores, capanaffator exceda a quantidade méxima
respectiva estabelecida na tabela, sera atribujelo(rBeio) ponto por unidade excedida,
independentemente do fator.

7.8. As pontuagOes individuais dos fatores devegicomadaspara se obter a pontuagao
total referente ao servico publico que sera autizandd. Dessa forma, a pontuacgéo atribuida a
cada servico publico podera variar de 3 (pontuagd@oima em todos os fatores) a 15
(pontuacdo maxima em todos os fatores), excetus@aodisposto no paragrafo 7.7.1.

7.9. Finalmente, para se chegar ao quantitativaJ8&A, basta multiplicar a pontuacéo
obtida por 50, ou seja:

1 PONTO = 50 USTA

7.10. Quando a Contratada for chamada para realigstes no servico publicga
automatizados com o uso da ferramenta disponibilizada no Iterfgue decorram, por
exemplo, como alteracbes no processo referenteenoc® publico), sera calculada a
pontuacgéao referente aos fatores que sofrerdo gjesteiltiplicada por 25, ou seja:

1 PONTO =25 USTA

7.11. A expectativa é que os treinamentos de @ia & Item IV capacitem as equipes dos
orgaos e entidades a realizarem esses ajustes wWomomia, sempre que necessario, por
meio das funcionalidades disponiveis na interfaceahfiguracdo da ferramenta. Contudo,
pode ser preciso algum suporte externo para reassas configuracdes, principalmente no
inicio de operacédo da Plataforma de Cidadania @igit

7.12. Para d¢tem IIl , o quantitativo d&JSTI sera calculadpor sistema de informacé&o ou
base de dadogm que serdo desenvolvidas interfaces de integracéo

7.13. Para cada sistema de informacdo ou base dies da ser integrado, sera devida a
quantidade de50 USTI, acrescida del0 USTI a cada nova interface de integracdo
desenvolvida, limitado 200 USTI por sistema ou base de dados.

7.14. Portanto, os licitantes deverao, em sua gtapmformar o valor em reais por USTA e
USTI, conforme @lanilha de Formacé&o de Precos disponivel no Anexio .

7.15. O pagamento peltem IV sera realizado apenas nos meses em que se cemchsr
respectivas Ordens de Servico e sera feito com iasgimero de horas-aula envolvido em
cada treinamento.

7.16. Salvo ajustes a critério do Contratante, moné estipulado neste Termo de Referéncia,

cada turma do Modulo de Configuracéo perfaz 2aéyinoras aula, enquanto que cada turma
do Mdédulo de Atendimento envolve 8 (oito) horasaaul
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7.17. Sendo assim, em sua proposta, os licitastesr@lo informar o valor em reais por hora
aula, conforme &lanilha de Formacgé&o de Precos disponivel no Anexio .

7.18. Nos precos propostos pasaudrio Governg USTA, USTI e Hora-Aula, deverdo
estar incluidos todos os custos relativos ao cungrio integral das obrigacdes contratuais e
legais, tais como salérios, obrigacdes trabalhistéisbutarias, equipamentos, materiais de
CONSUMO e outros insumos, custos com transporstagli@, remuneracdo do capital, entre
outros.

7.19. Quaisquer tributos, custos e despesas dimtomdiretos omitidos da proposta ou
incorretamente cotados serdo considerados comasoxlnos precos, ndo sendo aceitos
pleitos de acréscimos, a esse ou a qualquer tddaleendo o objeto ser executado sem 6nus
adicional ao Contratante.

7.20. Nao serdo aceitas propostas cujo valor imitér Usuario Governo seja maior que o
dobro do valor unitario ddJnidade de Servico Técnico de Automacdo (USTA)Os
licitantes deveréo considerar isso no preenchimamt®lanilha de Formacéao de Precos.

8. CONDUCAO DO CONTRATO
8.1. Equipe

8.1.1. Para conducgédo do contrato, a Contratadar@elepor de pessoal qualificado dentro
dos perfis profissionais requeridos, tanto relaattms a area de tecnologia da informacgao
guanto a area de gestao de processos.

8.1.2. Em particular, € imprescindivel que a equpser disponibilizada conte comelo
menos 0s seguintes perfis profissionais:

8.1.2.1. Preposto:

- profissional que respondera pelo andamento dtratore atuara como interlocutor principal
junto ao Contratante, cuidando de todas as demasdasciais e administrativas, com poder
para resolver problemas e falar em nome da Coda@a@ampre que necessario;

- 0 preposto devera comparecer a sede do Coneatamtpre que for demandado.

8.1.2.2. Gerente de Projeto:

- profissional que estara a frente da equipe dar&awda em cada 6rgado, respondendo pelo
andamento dos trabalhos (ciclo de execugdo dam®©uke Servigco), organizando as tarefas,
orientando as equipes técnicas, coordenando alesga avaliando, interpretando,
apresentando os resultados obtidos e participardeeuhiées gerenciais com a equipe do
Contratante;

- para cada 6rgao ou entidade, sera designado tentgede projeto, que serd o ponto de
contato da Contratada no 6rgao. Um mesmo gerediergoesponder por até 3 (trés) 6rgaos;

- 0 gerente de projeto devera atuar predominantemmenlocal do 6rgdo ou entidade para o
qual foi designado.

8.1.2.3. Analista de Processos:

- profissional responsavel pela analise e avaliadd® processos referentes aos servigcos
publicos que serdo automatizados, pela documentagitendimento da situacéo atual dos
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processos, pela identificacdo das adequacfes AEESSHOS Processos com vistas a sua
automacao, realizando o redesenho e a elaboragéamaal referente ao processo adaptado;

- a Contratada alocara tantos analistas de procgssto forem necessarios, lembrando que
serdo esses profissionais que conversardo comfa®ntés unidades dos 6Orgdos para
entendimento dos processos referentes aos sepliptisos.

8.1.2.4. Analista de Sistemas:

- profissional responsavel por auxiliar nas integes envolvendo a Solugdo Tecnoldgica,
especificadas principalmente nsexos Il eVIII deste Termo de Referéncia;

- a Contratada alocara tantos analistas de sistgnaago forem necessarios.

8.1.3. O dimensionamento da equipe para execucéguada dos itens contratados € de
responsabilidade exclusiva da Contratada, devesrdsusiciente para o cumprimento integral
dos prazos, da qualidade e dos niveis de servigaes.

8.1.4. Os profissionais da Contratada deverdo @eediess normas internas das reparticdes
publicas nas quais atuardo, sendo de total redpitidade da Contratada eventual
descumprimento de tais normas que porventura qarsas e danos a Administragdo e/ou a
terceiros.

8.1.5. Os deslocamentos dos profissionais da Qadaapara as reparticbes publicas nas
quais atuardo ndo implicardo, de nenhuma form&seiono ou majoracdo nos valores dos
itens, bem como ndo sera devido nenhum tipo denpargfa correspondente a alimentacéao,
hospedagem, diarias, horas-extras ou adicionaismast.

8.1.6. Como padrado e quando néo especificadoaballros no @mbito dos 6rgaos e entidades
envolvidos serdo realizados em dias uteis. Coresteber-a dia Util o periodo de 10 horas uteis,
das 8h as 18h, nos dias em que houver expediemepadicdo publica. Considerar-se-a hora
atil o intervalo de uma hora dentro de um dia util.

8.1.7. Os trabalhos eventualmente realizados foraatario de expediente, aos sabados,
domingos e feriados, seja no ambiente da Contratade ambiente dos 6rgdos e entidades
envolvidos, ndo implicardo nenhum acréscimo ou ragfm nos valores pagos a Contratada.

8.1.8. Os prazos especificos, quando ndo fixadasde néermo de Referéncia, serdo
consignados na respectiva Ordem de Servico.

8.1.9. Como padréao e quando nao especificado etracon todos os prazos serdo contados
em horas uteis ou dias uteis.

8.1.10. Para atividades executadas pela Contrataslénstalacdes dos 6érgaos e entidades
envolvidos, os equipamentos e softwares utilizagos seus profissionais serdo de
responsabilidade da Contratada.

8.2. Solicitacao de Itens
8.2.1. O contrato sera executado por demandatia geaemissdo de Ordens de Servigo (OS)
pelo Contratante, também denomina@®estor Central, tendo como base o modelo

disponivel noAnexo V, que poderd ser adaptado a Critério do Contratantecada caso
concreto.
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8.2.2. Todos os trabalhos serédo iniciados, execsiaehtregues e avaliados em funcao de
Ordem de Servico especifica.

8.2.3. As datas de inicio e término da execucaotiddmlhos serdo registradas na propria
Ordem de Servico.

8.2.4. Os artefatos e produtos gerados em cadacitatratado deverdo atender a critérios de
qualidade necesséarios para sua validacdo e aaei@efinidos neste Termo de Referéncia e
nos procedimentos de padrdes, metodologias e paxede trabalho do Contratante,
complementados por outros critérios, no que coutze@rdem de Servico.

8.2.5. A interrupcdo na execucdo dos trabalhos inasrompe a contagem dos prazos
estipulados neste Termo de Referéncia e nas Ordenservico, salvo por motivo
formalmente justificado pela Contratada e aceito f@ntratante.

8.2.6. A OS identifica, conforme o item:

- Item |: 0 nimero de Usuarios Governo, o praza pisponibilizacdo dos acessos e 0 prego
resultante;

- Item Il os servicos publicos objeto de automagigontuacdo dos fatores e 0 numero
correspondente de USTA para cada servico public@regzo resultante, o prazo para

disponibilizacao do servigo automatizado e o przr@ entrega dos produtos;

- Item III: os sistemas de informacéo ou base dmsl@nvolvidos, a quantidade de interfaces
de integracdo e o numero correspondente de US@l qgata sistema, o preco resultante, o
prazo para concluséo da integracao e o prazo paegga dos produtos;

- Item IV: as turmas de treinamento programadasjroero de horas aula correspondente, o
prazo para inicio das turmas e o preco resultante.

8.2.7. O roteiro de solicitacéo dos itens ocordar&eguinte maneira:

- 0 Contratante solicita a execugédo dos itens peiode uma Ordem de Servigco (OS),

indicando, no minimo, as informacgdes citadas nagrafo 8.2.2;

- a Contratada ndo podera recusar a execucdo deimanOS, sob pena de incorrer em
inexecucdo parcial. Porém, podera questionar eitsoliadequacdes na OS, desde que
aderentes aos itens previstos, bem como ao corgraoeste Termo de Referéncia, para
garantir a qualidade das entregas;

- cabera ao Contratante acatar ou nao as requssigb€ontratada;

- a Contratada, caso necessario, tera o prazo(dm)Ldia util, ap6s a emissdo da OS, para
questionar ou solicitar adequacgdes junto ao Camirajt

- 0 Contratante analisard os questionamentos dcitapbes da Contratada e, em acatando,
providenciara as adequacdes necessarias na O&dovatnovamente.

8.2.8. ApGs a execucao dos itens, a Contratadaral@reaminhar os produtos aos 0rgaos
responsaveis pela prestacdo dos servicos publictsnatizados, também denominados
Gestores Setoriaisque procederao a verificacdo da qualidade etdgradidade do material.

8.2.9. Com relacdo aokkens Il e lll , apdés a entrega dos produtos, sera verificado o
quantitativoexato de fatores referentes a cada servico publico attpado, bem como o
namero final de interfaces de integracdo desendadviem cada sistema de informacéo ou
base de dados integrada, com o que sera revistataagdo total atribuida a cada item e
ajustado o preco final da OS
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8.2.10. As Ordens de Servico serdo emitidas pefdr@ante para a Contratada em dias Uteis,
entre 8h e 18h. Analogamente, os produtos geraglasGontratada s6 serdo recepcionados
pelos Gestores Setoriais em dias Uteis, entrel@ne

8.2.11. A OS podera ser replanejada a qualquer mtongecritério do Contratante, fato que
devera ser formalmente registrado e comunicado.

8.2.12. A Contratada devera comunicar formalmepteCantratante quaisquer fatores que
possam afetar a execugcdo dos itens contratadosctamalo os prazos ou a qualidade do
produto a ser entregue, quer esses fatores sejawogados por ela ou pelos oOrgaos e
entidades envolvidos, antecipadamente a ocorr@ugeaefeitos. A falta dessa comunicagéo
poderd, a critério do Contratante, implicar a ndatacao das justificativas.

8.3. Aceitacao de Produtos

8.3.1. Algumas entregas consistem na disponib#éizagu customizacdo de sistemas, outras
na elaboragdo de documentos. No caso de documentsprodutos deverdo ser
disponibilizados em meio impresso e digital, emmi@to de arquivo que permitdeitura e
edicdopor softwares livres ou que ja sejam de propriedirContratante.

8.3.2. Ao receber os produtos solicitados, o GeSatorial emitirdTermo de Recebimento
Provisoério, conforme modelo constante Aaexo IX, e procedera a verificacdo de qualidade,
compatibilidade técnica e conformidade.

8.3.3. Estando os produtos de acordo com os padréd®rios de qualidade, compatibilidade
técnica e conformidade, o Gestor Setorial informardesultado de sua avaliacdo ao
Contratante, que emitifBermo de Recebimento Definitivg conforme modelo constante no
Anexo X.

8.3.4. Estando os produtos em desacordo com osogmde critérios de qualidade,
compatibilidade técnica e de conformidade, ou rep ade estarem incompletos, o Gestor
Setorial, justificando os motivos, devolvera a Catasida para 0s ajustes necessarios a
conclusao da OS, conforme prazos estabelecidésiexo |.

8.3.5. ApOs receber novamente os produtos, o Ge3tborial verificard se 0s ajustes
pertinentes foram efetivados, podendo, conformmeatise realizada:

- recomendar ao Contratante a aceitacédo (recetbondefinitivo);

- devolver a Contratada para novos ajustes;

- recomendar ao Contratante a rejeicao.

8.3.6. Caso o prazo total dos ciclos de ajustesdaxo prescrito ndnexo |, a Contratada
estara sujeita as glosas ali estabelecidas.

8.3.7. A partir da data de recebimento dos produioGestor Setorial tem o prazo de 15
(quinze) dias corridos para se manifestar pelaag@, rejeicdo ou devolucao para ajustes.

8.3.8. Opagamento das Ordens de Servico somente sera realizado @pésebimento
definitivo dos respectivos produtos.
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8.3.9. A Contratada se obriga a manter consistentdsializados todos os produtos gerados
durante a execugédo do contrato, conforme foremitaaos por meio de OS.

8.4. Confidencialidade e Sigilo

8.4.1. A Contratada é integralmente responsaval pelnutencdo de sigilo sobre quaisquer
dados, informacgfes contidas em quaisquer documergosquaisquer midias, de que venha a
ter conhecimento durante a execucao dos trabattdms podendo, sob qualquer pretexto e
forma, divulgar, reproduzir ou utilizar sem a arzi@riormal do Contratante.

8.4.2. A Contratada e seus funcionarios envolvidasrealizacdo dos trabalhos deverao
firmar, respectivamentd,ermo de Compromisso de Sigilo e Termo de Ciéngiaonforme
modelos disponiveis ndmexos VI e VIl deste Termo de Referéncia.

8.5. Condicdes de Pagamento

8.5.1. O pagamento dos servicos executados sdizadfie mensalmente, pelo Contratante,
mediante apresentacao de nota fiscal/fatura paet&r&ada, sendo o seu valor correspondente
ao somatorio dos valores das Ordens de Servico P&EIno més anterior, deduzidos o0s
descontos contratados, as eventuais glosas e/aasnastabelecidas e os valores de impostos
e contribuicdes retidos pelo Contratante na cowndigéd substituto tributario, conforme
especificado neste Termo de Referéncia e na legshaibutaria em vigor.

8.5.2. A nota fiscal/fatura devera ser apresenpadia Contratada a partir do primeiro dia Util
do més seguinte ao da execucao dos servicos, jantarcom a demonstracao dos respectivos
itens executados, devidamente atestados pelosré€eSetoriais, e das referentes Ordens de
Servicos.

8.5.3. O pagamento sera efetuado pelo Contratamtat@€30 (trinta) dias contados da data
de apresentacdo da nota fiscal/fatura, mediantditerém conta corrente indicada pela
Contratada.

8.5.4. Havendo erro ou inconsisténcia na nota lffatara ou no relatorio apresentado, a
Contratada sera notificada para realizar as cagsggendo a contagem do prazo acima
reiniciado e contado da data de apresentacdo @osngmtos corrigidos.

8.5.5. Antes de cada pagamento, o Contratanteaealconsulta ao SICAF para verificacdo
da manutencdo das condicbes de habilitacdo exigidabcitacdo, conforme previsto na
legislacéo vigente.

8.5.6. No caso de eventual atraso de pagamenide dee a Contratada nao tenha concorrido
para tanto, fica convencionado que o valor devata atualizado financeiramente pelo IPCA,
entre a data do vencimento e o efetivo pagamerddiamte aplicacdo da seguinte formula:

Sendo:
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AF = atualizacao financeira;
N = namero de dias entre a data prevista e a dv@fgagamento;
VP=valor em atraso.

8.5.7. A Contratada tera direito somente ao pagtmem contraprestacdo aos servigos
efetivamente executados e confirmados pelo Contgta que serd comprovado por meio
dos Termos de Recebimento Definitivos.

8.6. Central de Atendimento

8.6.1. A Contratada deve prover Central de Atendimepara abertura de chamados de
assisténcia técnica por telefone, sem custos (§@0) para o Contratante e os érgéos e
entidades responsaveis pela prestacdo dos seplifxisos, disponivel 24 (vinte e quatro)
horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incldsiados.

8.6.2. A Contratada deve manter, ainda, paginadeetuporte, com documentacéo relativa a
Solucédo Tecnolodgica, para acesso pelo Contratgmeéos 0rgaos e entidades envolvidos.

8.7. Gestado das Ordens de Servico

8.7.1. A Contratada devera disponibilizar sistereairdormacdo para apoiar a gestao das
Ordens de Servigo.

8.7.2. O sistema devera permitir o cadastramensopedis de Gestores Setoriais e Gestores
Centrais, responsaveis, respectivamente, pela &mnass Termos de Recebimento Provisoério
e de Termos de Recebimento Definitivo.

8.7.3. O sistema devera permitir a abertura, adgguaacompanhamento e conclusdo das
Ordens de Servico, bem como os procedimentos reésr@ aceitacdo dos produtos, descritos
neste Termo de Referéncia e ilustrados no fluxged¢do constante dmexo II.

8.7.4. Em particular, com relacdo ao Item |, oesiwt deverd acompanhar o ndmero de
Usuarios Governo ativos, para fins de faturamerdgnsal.

8.7.5. A critério do Contratante, podera ser wdia sistema de informacdo diverso do
disponibilizado pela Contratada para a gestao ddsrns de Servico.

9. HABILITACAO

9.1. Para fins de habilitacdo no certame, as fieaterdo de satisfazer requisitos relativos a:
- Habilitac&o Juridica;

- Regularidade Fiscal e Trabalhista,

- Qualificacdo Econémico-Financeira;

- Qualificacéo Técnica.

9.2. AQualificagcado Técnicasera comprovada mediante os seguintes documentos:
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9.2.1. Atestados de Capacidade Técnica (ACT) emendenlicitante, expedidos por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, que convarm fornecimento compativel com os
servicos constantes deste Termo de Referéncia:

a) ACT comprovando o fornecimento da mesma Soldgmoldgica ofertada nkiem I,
disponibilizada no modelo Software como Servicaa®apara pelo menos 500 (quinhentos)
usuarios atendentes (usuarios que acessam furidenhed das interfaces de atendimento e/ou
configuracéo, definidos neste Termo de ReferéraiaocUsuarios Governo);

b) ACT comprovando o fornecimento de servigos skarges aos descritos item Il e/ou

no Item 1l , totalizando o equivalente a pelo menos 30.000tdtmil) horas de trabalho
técnico;

c) ACT comprovando a prestacdo de servico de tmenéo semelhante ao descrito ltem

IV, com o equivalente a pelo menos 200 (duzentagskanrla de treinamento.

9.2.2. Certificados, declaracdes ou documentoseledos expedidos por pessoas juridicas
competentes para tanto, que comprovem:

a) a conformidade da Solugédo Tecnoldgica ofertadaa ABNT NBR ISO/IEC 27001:2013,
que especifica o0s requisitos para estabeleceremgitar, manter, melhorar e tratar riscos de
forma continuada de um sistema de gestédo da segudannformacao;

b) a conformidade da Soluc&o Tecnoldgica ofertatia & ABNT NBR ISO/IEC 27017:2016,
que fornece diretrizes para os controles de segarda informacg&o aplicaveis a prestacao e
utilizacdo de servicos em nuvem;

c) a conformidade da Solucdo Tecnolégica ofertada @ ISO/IEC 27018:2014, que
estabelece um codigo de pratica para a protecdtfaenacao Identificacdo Pessoal (Pll) em
nuvens publicas que atuam como processadores;de PII

d) a conformidade da Solucdo Tecnologica ofertamta a SSAE 16/ISAE 3402 SOC-2 -
Type 2, que avalia a eficiéncia do sistema do plovele servicos de nuvem com base nos
AICPA Trust Services Security and Availability Rriples and Criteria (Principios e Critérios
de Seguranga e Disponibilidade dos Servicos dei&gy# da AICPA);

e) a disponibilidade dos servicos em conformidadm @ certificacdo TIA 942 TIER I
(datacenter uptime 99,741%).

9.2.3. Declaracdo ou documento correlato expedidela pempresa proprietéria
(desenvolvedora) da Solucdo Tecnologica ofertada ajeste que a Solucdo atende aos
Requisitos Técnicos especificadosArmexo Il.

9.3. Os demais requisitos relativos a habilitaggt@aedescritos no Edital do qual este Termo
de Referéncia faz parte.

10. PROVA DE CONCEITO DA SOLUCAO TECNOLOGICA

10.1. A prova de conceito visa a afericdo da rephcidade da Solucéo Tecnologica ofertada
pela licitante ndtem |. Busca-se comprovar se a Solugdo TecnolOgicatdeatande aos
requisitos funcionais constantes nas especificaddfsexo Il.

10.2. Para conduzir a prova de conceito, o Minstdo Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao designara uma equipe técnica, que tambémrdadxiliar o pregoeiro em outras
etapas do certame, como na resposta a eventuassiogaeentos e impugnacdes ou na
avaliacdo da documentacédo constante da QualificBéémica.

22



10.3. A prova podera percorrer todos os requiditmgionais (das interfaces sociedade,
governo e configuracdo), ou parte deles, caso pedécnica julgue que a execugdo de uns
requisitos engloba (pressupde) o correto funcioméonde outros. No caso de dispensa da
avaliacdo de requisitos, a equipe técnica regéstmarCaderno de Prova a motivagdo para a
referida dispensa.

10.4. Apoés o aceite da documentacdo comprobatértzabilitacdo (qualificacdo técnica e
juridica), a licitante devera informar, no prazoadé 10 (dez) dias corridos, contados a partir
da solicitacdo do pregoeiro, o endereco eletro(idRL) na Internet pelo qual a Solucao
Tecnoldgica sera acessada, assim como eventuaissotia acesso (usuarios e senhas).

10.5. Na mesma oportunidade, a licitante tambéwrnmdra a configuracdo do computador

(desktop) a ser disponibilizado pela Administrapaca realizacéo da prova, restringindo-se a
tipos de navegadores (browsers) e seus complemé@pitagins), além da capacidade de

hardware.

10.6. A sessé@o de prova de conceito ocorrera ea) ldatl, horario e com duracdo a serem
informados oportunamente pelo pregoeiro e sergratimente filmada.

10.7. Para realizacdo da prova de conceito, 2 )(demesentantes da licitante, com perfil
técnico, deverdo comparecer a sessao:

- 0s representantes chegardo com 1 (uma) horatéeed@ncia ao horario estabelecido pelo
pregoeiro, para verificar se o computador (deskutipponibilizado atende aos requisitos
informados, devendo assinar Termo de Conformidseitaando tal situacao;

- caso o computador ndo atenda aos requisitogjac&o sera analisada pela equipe técnica,
que opinara pelo ajuste/substituicdo do computadgrelo reagendamento da sessao;

- serdo de responsabilidade da licitante eventesipesas referentes a deslocamento e estadia
de seus representantes.

10.8. Iniciada a sessao, os representantes dateitleverao efetuar todos os procedimentos
solicitados pela equipe técnica, respondendo aldéwe questionamentos da equipe, a fim de
se apurar o atendimento da Solucdo Tecnoldgiceegossitos funcionais.

10.9. O Caderno de Prova a ser utilizado pela eqgtépnica sera baseado na planilha de
requisitos funcionais constante dmexo Il. Ao lado de cada requisito, havera um campo
onde a equipe técnica informara o atendimento au aw requisito avaliado, podendo a
equipe incluir algum comentério que julgue pertteeno caso do ndo atendimento a
determinado requisito.

10.10. Ao final, o Caderno de Prova sera assinalospmembros da equipe técnica e
compord a documentacdo do certame, juntamente comidia referente a filmagem da
sessao.

10.11. Constatado o atendimento aos requisitosidoais avaliados durante a sesséo, a
licitante devera implementar na ferramenta, enbatgcinco)dias corridos:

- a automacéo completa de um servico publico s#ado pela equipe técnica do Ministério

do Planejamento, a partir de documentacdo entragiimtante ao final da sessédo, com a
complexidade de até 06 (pontos), conforme tabef@odeuacao referente ao Item Il;
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- a adequacédo a IDG (ldentidade Padrdo de Comucligital do Governo Federal)
(www.secom.gov.br) e a atual identidade visual dadP de Servigos (www.servicos.gov.br)
com interface de acesso em idioma portugués p&iteail.

10.12. Caso a equipe técnica constate que a Solegamlogica ofertada ndo atende a um ou
mais requisitos funcionais, a licitante sera desifigada e eliminada do processo licitatorio.
A licitante sera igualmente desclassificada casparivie seus representes a sessdo ou nao
disponibilize as informacfes requeridas para ragiia da prova de conceito no prazo
estipulado.

10.13. No caso de desclassificacdo da licitantetasfee do melhor lance, o pregoeiro
convocara a proxima licitante detentora de propedlida, obedecida a classificacdo na etapa
de lances, sucessivamente, até que uma licitam@rauos requisitos previstos neste Termo
de Referéncia e seja declarada vencedora.

10.14. As demais licitantes, se assim desejaredergo assistir a Prova de Conceito, desde
que solicitem ao pregoeiro com pelo menos 3 (tigs) de antecedéncia da data marcada para
realizacdo da sessao.

11. RESPONSABILIDADES DO CONTRATANTE E DA CONTRATADA

11.1. S&o obrigacdes do Contratante:

a) acompanhar e fiscalizar a execucdo dos contrgios intermédio de servidores
especialmente designados, em conformidade com P182666/1993;

b) encaminhar formalmente a demanda, por meio dier®rde Servi¢co, de acordo com 0s
critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia;

C) aprovar ou rejeitar, no todo ou em parte, osdya@s entregues pela Contratada,
considerando os pareceres emitidos pelos orgdantdiades responsaveis pelos servigcos
publicos objeto de automacéo;

d) receber o objeto fornecido pela Contratada cpiejaeem conformidade com a proposta
aceita, conforme procedimentos de aceitacdo descréste Termo de Referéncia;

e) aplicar a Contratada as sancfes administratdgagamentares e contratuais cabiveis;

f) liguidar o empenho e efetuar o pagamento a @tade, considerando as condi¢cdes e 0s
prazos preestabelecidos neste Termo de Referéncia;

g) comunicar a Contratada todas e quaisquer oavamelacionadas ao fornecimento dos
itens objeto do contrato;

h) notificar a Contratada quaisquer irregularidaééaconformidades observadas durante a

execucéao do contrato, bem como eventuais ocoreral@ivas a comportamento inadequado
de seus profissionais;
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i) definir produtividade ou capacidade minima ddugdo tecnoldgica, conforme os
requisitos técnicosestabelecidos nénexo Il e osniveis de serviggrescritos ndnexo |;

J) realizar prova de conceito com o licitante diéssdo provisoriamente em primeiro lugar,
para fins de comprovacdo do atendimento da soltegimldgica aosequisitos funcionais
estabelecidos nanexo II;

k) prever que os direitos de propriedade intelécéudireitos autorais sobre os diversos
artefatos e produtos produzidos ao longo do cantmatluindo a documentacéo, os modelos
de dados e as bases de dados, pertencam a Adagiadstjustificando os casos em que iSso
nao ocofrrer;

l) envidar esforcos para viabilizar o acesso dadigmionais da Contratada as dependéncias
dos 6rgaos e entidades em que serdo realizadeabadhbs, quando necessario, de acordo
com normas e procedimentos previamente estabetecido

m) prestar as informacdes e 0s esclarecimentos vgasdam a ser solicitados pelos
profissionais da Contratada necessarios para ekeclg;objeto deste Termo de Referéncia.

11.2. S&o obrigacoes da Contratada:

a) cumprir fielmente as condigbes e exigénciasidastneste Termo de Referéncia e seus
anexos;

b) indicar e mantepreposto apto a representa-la junto ao Contratante, querdeesponder
pela fiel execucdo do contrato, com poderes deeseptante legal para tratar de todos os
assuntos relacionados ao contrato, em conformiciamiea Lei n°® 8.666/1993;

c) indicar e mantegerentes de projetoque estarédo a frente de sua equipe em cada Gugao o
entidade cujos servigos seréo objeto de automacéao;

d) indicar e manteanalistas de processos analistas de sistemgssendo de sua exclusiva

responsabilidade o dimensionamento da equipe paecuedo adequada dos itens
contratados, devendo ser suficiente para o cumptonategral dos prazos, da qualidade e
dos niveis de servico exigidos;

e) propiciar todos os meios e facilidades necesséa fiscalizacdo do contrato pelo
Contratante, cujos representantes terdo poderasspatar a execucao, total ou parcialmente,
a qualquer tempo, sempre que considerar a meddssaria;

f) atender prontamente a quaisquer orientacdesigéreias da equipe de fiscalizagdo do
contrato, inerentes a execucao do objeto contratual

g) fiscalizar o cumprimento do objeto contratuagbendo-lhe integralmente o 06nus
decorrente, independentemente da fiscalizacaoaraeegercida pelo Contratante;

h) comunicar a equipe de fiscalizacdo do contfatmalmente, quando verificar quaisquer
ocorréncias que possam prejudicar a perfeita e&ecdig contrato;
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i) reparar quaisquer danos diretamente causad@oatratante ou a terceiros, por culpa ou
dolo de seus prepostos, gerentes de projeto e si@mudissionais, em decorréncia da relacao
contratual, podendo, nesses casos, 0 Contratardteralb valor correspondente dos

pagamentos devidos;

J) manter, durante a execugao do contrato, todasrdicoes exigidas para a habilitagcdo, em
conformidade com a Lei n° 8.666/1993;

K) manter, durante a execucdo do contrato, equépaida composta por profissionais
devidamente habilitados, treinados e qualificadasa @fornecimento dos itens objeto de
contratacdo, conforme especificado neste Termoefier&ncia;

l) manter a produtividade e as capacidades minideassolucado tecnoldgica durante a
execucdo do contrato, conformereguisitos técnicosestabelecidos nAnexo Il e osniveis
de servigcoprescritos ndnexo |;

m) ceder os direitos de propriedade intelectuatedtds autorais sobre os diversos artefatos e
produtos produzidos ao longo do contrato, incluindiocumentacéo, os modelos de dados e
as bases de dados, a Administracao;

n) instruir seus profissionais quanto a obrigattatee de acatar as normas internas das
reparticbes publicas nas quais estardo atuando;

0) substituir, de imediato, qualquer profissiongjacconduta seja considerada inconveniente
pelo Contratante;

p) responsabilizar-se pelo cumprimento das pressigeferentes as leis trabalhistas, de
previdéncia social e normas regulamentadoras decmae seguranca do trabalho;

g) assumir a responsabilidade por todas as prosi@ene obrigagbes estabelecidas na
legislacdo especifica de acidentes de trabalho dguaem ocorréncia da espécie, forem
vitimas seus profissionais no desempenho dos rabalu em conexdo com eles, ainda que
ocorridos em reparticdes publicas;

r) responsabilizar-se Unica e exclusivamente pagamento de todos os encargos e demais
despesas, diretas ou indiretas, decorrentes daugd@ao objeto do presente Termo de
Referéncia,;

S) responsabilizar-se pelo 6nus decorrente de taslagclamacdes e/ou agdes judiciais ou
extrajudiciais, por culpa ou dolo, que possam exantente ser alegadas por terceiros contra
o Contratante, procedentes da realizacao dos lx@bdb objeto deste Termo de Referéncia;

t) comprovar, por ocasido da assinatura do contrai® possui em seu quadro de pessoal pelo
menos 10 (dez) profissionaiscapacitados na Solucdo Tecnoldgica ofertada. Reser
apresentado documento emitido pela empresa prapaigdesenvolvedora) da Solu¢cdo em
nome do profissional que comprove a capacitacdquastio a comprovacdo do vinculo
empregaticio sera feita por meio de copias daseftast Profissionais de Trabalho e das
Fichas de Registro de Empregado dos profissionais;
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u) realizar, no prazo da0 (trinta) dias corridos contados da assinatura do contrato, as
integracdes necessarias corRartal de Servigos do Governo Federad com omecanismo

de acesso digital unico do usuarioconforme descrito no paragrafo 6.1. deste Termo d
Referéncia,;

v) informar, com antecedéncia minima de 18 (de}aiteses do término do periodo de
vigéncia do contrato, o interesse ou nao na pragé&g contratual.

12.DURACAO DOS CONTRATOS

12.1. A duragdo dos contratos decorrentes destistRede Precos serd 86 (trinta e seis)
meses podendo ser prorrogada, no interesse da Admagéd, mas limitada a 60 (sessenta)
meses, nos termos do art. 57, Il, da Lei n° 8.883% da Orientacdo Normativa AGU n° 38,
de 13 de dezembro de 2011.

12.2. A Contratada ndo tem direito subjetivo anogacao contratual.

12.3 A prorrogacéo contratual podera ser realizagado comprovadamente vantajosa para
a Administracé@o e devera ser promovida medianebcatdo de termo aditivo.

12.4. Caso a Contratada ndo tenha interesse nageiQéo contratual, ela devera manifestar
esta posicdo com antecedéncia minimal8e(dezoito) meseslo término do periodo de
vigéncia do contrato.

13. TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO E CONTINUIDADE DO NEG OCIO

13.1. A transferéncia de conhecimento objetivatrdeoutros, a internalizacdo da expertise
relacionada a automacgdo dos servigos publicos coilizacdo da solucdo tecnologica, de
forma que a Administracdo esteja apta para inserodificar ou excluir servicos com
autonomia.

13.2. Neste Termo de Referéncia, a estratégicaadsféréncia de conhecimento se apoia,
principalmente, nogeinamentos especificosle que trata &em IV, porém nao se resume a
eles.

13.3. A documentacéo técnica referente aos produtivegues em cada item, a realizacdo de
reunides, a execucdo de tarefas em conjunto tandoétnibuirdo para a transferéncia de
conhecimento e para a continuidade do negaocio.

13.4. No periodo de vigéncia do contrato, sempeefgumalmente solicitado, e ao término do
contrato, a Contratada entregara ao Contratante:

- 0s modelos de dados da solucao tecnoldgica;

- as bases de dados em formato aberto, incluirdbbdocumentacao correlata;

- 0s diversos artefatos e produtos gerados ao ldogontrato.

13.5. A entrega de modelos e bases de dados dziedkcnologica, documentacgao correlata,

bem como de artefatos e produtos gerados ao loogmmirato devera ser acompanhada de
esclarecimentos completos sobre o material disp@aitho, na forma de apresentacdes. Tais
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apresentacdes serdo realizadas pela Contratadaapagguipes dos 6rgdos ou entidades
guando da entrega de produtos e lavratura dos atespe Termos de Recebimento
Provisario.

13.6. Alem disso, a Contratada devera manter ossdath sua infraestrutura por dt@
(doze) mesespds o encerramento do contrato, mantendo pel@si€do (dez por cento)
dos Usuérios Governo contratados ativos para a@ssalados, como medida de apoio a
migracao dos servi¢os publicos automatizados p#ra éerramenta.

14. ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

14.1. O pagamento dos itens contratados sofreidémcia de glosa em decorréncia de
execucdo fora dosiveis de servigoprescritos, conforme estabelecido Anexo | deste
Termo de Referéncia, sendo as ocorréncias apupadasada contrato firmado.

15. SANCOES ADMINISTRATIVAS

15.1. A licitante que, convocada dentro do prazealglade da sua proposta, ndo celebrar o
contrato, deixar de entregar ou apresentar docag@ntalsa exigida para o certame, ensejar
0 retardamento da execucgédo de seu objeto, ndo veaatiproposta, falhar ou fraudar na
execucdo do contrato, comportar-se de modo inidémeoccometer fraude fiscal ficara
impedida de licitar e contratar com a Unido e siscredenciada no SICAF, pelo prazo de
até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas eataaid cominacdes legais pertinentes.

15.2.Pela recusa em assinar a ata de registro de pragosontrato, no prazo maximo de 5
(cinco) dias uteis, apds a regular convocacaaitarite poderd ser penalizada com multa no
percentual de&5% (cinco por cento) calculada sobre o valor total da ata ou do ctmtra
respectivamente, sem prejuizo da aplicacdo desosdirecoes cabiveis.

15.3. As penalidades serao obrigatoriamente radasrno SICAF.

15.4. O descumprimento total ou parcial das obdgacassumidas pela Contratada, sem
justificativa aceita pelo Contratante, resguardaoprocedimentos legais pertinentes, podera
acarretar as seguintes sancoes:

a) adverténcia por escrito, quando praticar irrgihdes de pequena monta, a critério do
Contratante, desde que nao configure infragao gnaise, incluindo-se:

- omitir da fiscalizacéo qualquer anormalidadefieada na execucéo dos servicos;

- dificultar a acdo da fiscalizacdo ou o cumpriroente orientacbes e atendimento a
solicitacdes do Contratante;

b) multa calculada sobre o valor total do contratdependentemente das glosas previstas no
Acordo de Nivel de Servico, nos seguintes casos:

- atraso no inicio da execucao do contrato, coomdgnte &@,5% (meio por cento)por dia

de atraso, limitada H0% (dez por cento)do valor total do contrato;

- inexecucao total ou parcial dos servicos, coordpnte al% (um por cento) por dia de
inexecucao, limitada %0% (dez por cento)do valor total do contrato;
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C) suspensdo temporaria de participacdo em ligtazdampedimento de contratar com a
Administracéo, por prazo nao superior a 2 (doissan

d) declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratan a Administragcdo enquanto
perdurarem o0s motivos determinantes da punicaot@uee seja promovida a reabilitacdo
perante a propria autoridade que aplicou a pertiidgue sera concedida sempre que a
Contratada ressarcir a Administracao pelos preguigsultantes e apos decorrido o prazo de 2
(dois) anos.

15.5. As sancOes aqui previstas sdo independentee ei, podendo ser aplicadas
isoladamente ou, no caso das multas, cumulativarsorh outras, sem prejuizo de outras
medidas cabiveis previstas na Lei n° 8.666/1993.

15.6. A aplicacdo de qualquer das penalidades gtesvirealizar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditorio mpladefesa, observando-se o procedimento
previsto na Lei n° 8.666/1993 e, subsidiariamemdd,ei n°® 9.784/1999.

15.7. A autoridade competente, na aplicacdo dageanlevara em consideracdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pdwan como o dano causado a
Administracdo, observado o principio da propordiciade.

15.8. As multas devidas e/ou os prejuizos causadof€ontratante serdo deduzidos dos
valores a serem pagos, ou recolhidos em favor ddar&ante no prazo maximo de 10 (dez)
dias uteis, a contar da data do recebimento da micagfo enviada pela autoridade
competente, ou ainda, quando for o caso, inscrito®ivida Ativa da Unido e cobrados
judicialmente.

15.9. A recorréncia de faltas ou falhas poderajanselicacdo das demais sangfes previstas
na legislacdo vigente, cumulativamente a aplicad@ianulta, observado o disposto neste
capitulo.

16.DOTACAO ORCAMENTARIA

16.1. A dotacdo orcamentaria sera definida pelar@t@mte, de acordo com o art. 7° 8 2° do
Decreto n° 7.892/2013, devendo as contratacfem dereadas somente apos a confirmacao
da existéncia de recursos na respectiva dotacamergéria destinada para este fim.

17. GARANTIA CONTRATUAL

17.1. A licitante vencedora devera prestar gardidizciaria de5% (cinco por cento)do
valor do contrato, nos termos do art. 56 da Le3.666/1993, devendo a licitante optar pelas
seguintes formas de prestacéo:

- caucao em dinheiro ou em titulos da divida pablidevendo estes ter sido emitidos sob a
forma escritural, mediante registro em sistemarabkrado de liquidacdo e de custddia
autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliguiles seus valores econdmicos, conforme
definido pelo Ministério da Fazenda,

- seguro-garantia;

- fianca bancaria.
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17.2. A garantia de que trata o paragrafo antelemera ser liberada apdés a execucdo do
contrato, em até 12 meses, condicionado ao atentbna® disposto no 13.6, e atualizada
monetariamente se prestada em dinheiro.

18. REAJUSTE

18.1. O preco do contrato podera ser reajustadmla periodo de 12 (doze) meses com base
no IPCA (Indice Nacional de Precos ao Consumidopki calculado pelo IBGE (Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica) e que popsuodicidade mensal. Na falta deste o
Contratante adotara outro indice que venha a gaetamentado pelo governo federal.

18.2. Sera considerada para efeito de reajustmaldapresentacédo da proposta.

18.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiroegeégno minimo de um ano sera contado a
partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

19. QUANTIDADES E ESTIMATIVA DE PRECO

Apresenta a demanda total estimadalUdeidrios Governqg USTA, USTI e Horas Aula,

considerando os servigos publicos serdo automatzad ambito dos 6rgdos e entidades
envolvidos.
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ANEXO | — NIVEIS DE SERVICO

Item | - Disponibilizacdo de solucao tecnoldgica pa automacéo de servigos publicos

INDICADOR NIVEL DE SERVICO GLOSA
Disponibilidade da Minimo de 99,741% do tempo,Verificada a disponibilidade
ferramenta aferido mensalmente, junto apsnenor ao minimo contratado,

(o software contratado
apresenta instabilidade

total ou parcial, seja por

problemas de
infraestrutura ou do
préprio software)

data centers onde 0s servigos
estardo hospedados

5 desconto de 10% do valor
referente ao Item | por hora ou
fracdo, até o limite de 100%
(acima de tal percentual, glosa
total do valor e possibilidade de
rescisdo do contrato)

Tempo médio de
resposta (Response
Time Testing)

Correspondente ao minimo d
0,5 (zero virgula cinco)

segundos para cada requisicé
realizada

eVerificado tempo médio de
resposta maior que 0 minimo
\@ontratado, desconto de 5% do
valor referente ao Item | por ho
ou fracdo, até o limite de 40%

ra

Prazo médio para
ativacédo de novos
usuarios na ferramenta
(Ativacao significa
permitir que o 6rgao
cadastre novos usuario
na ferramenta)

Até 01 (uma) horas corridas
apos cadastramento da
demanda pelo Contratante

5

Verificado prazo médio de
ativagdo maior que o minimo
contratado, desconto de 0,2% ¢
valor referente ao Item | por ho
ou fracdo, até o limite de 2%

jo
ra

Prazo médio de resposi
a consulta técnica

&olucdo em até 02 (duas) hor
corridas apos cadastramento
demanda pelo Usuario
Governo

agerificado prazo médio de
dativacdo maior que 0 minimo
contratado, desconto de 1% do
valor referente ao Item | por ho
ou fracdo, até o limite de 20%

ra

Prazo para correcao de|
erros (defeitos)

Para defeitos com paralisaca
do servigo ou
comprometimento grave de
dados ou ambiente, solucéo ¢
até 04 (quatro) horas corridas
apos a identificagdo ou regist
do defeito

b Desconto de 2% do valor
referente ao Item | por hora ou
fracao, por defeito, até o limite
e 40%

[0

Para defeitos sem paralisaca
do servico, em até 24 (vinte ¢
quatro) horas corridas apos a
identificagcdo ou registro do

b Desconto de 0,5% do valor

referente ao Item | por hora ou
fracao, por defeito, por hora ou
frac@o de atraso, até o limite de

defeito

20%

Item Il - Adequacao e automacao de servigos publisccom o uso da solugéo tecnoldgica
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Prazos para adequacédo e automacao de servicos pabg

Tamanho em| Prazo maximo para entrega dos Prazo total para correcdo dos
pontos produtos previstos no paragrafo | produtos previstos no paragrafo
6.2.13 6.2.13
3ab 5 dias 3 dias
7al0 10 dias 7 dias
11 ou mais 15 dias 10 dias
INDICADOR NIVEL DE SERVICO GLOSA

Prazo para inicio da execucg

da OS

abertura da OS

5 dias Uteis a partir da

Desconto de 1% do valor
referente ao item, por dia atil d
atraso, até o limite de 20%

Prazo para entrega dos
produtos referente a
automacao de servicos

Conforme previsto na

acima

tabela de temporalidade

Desconto de 2% do valor
referente ao item, por dia atil d
atraso, até o limite de 60%

[¢2)

(42

Item IIl - Suporte técnico para a integracdo de siemas e bases de dados existentes a

solucéo tecnologica

Prazos para integracdo de sistemas e bases de daégistentes a solucao tecnolégica

Quantidade de Prazo maximo para entrega| Prazo total para correcdo dos
interfaces de dos produtos previstos no produtos previstos no
integracao paragrafo 6.3.5 paragrafo 6.3.5
Até 5 5 dias 3 dias
6al0 10 dias 7 dias
11 ou mais 15 dias 10 dias
INDICADOR NIVEL DE SERVICO GLOSA

Prazo para conclusao da
interfaces de integracao

Conforme previsto na
tabela de temporalidade
acima

Desconto de 2% do valor referen
ao item, por dia util de atraso, até

e

limite de 60%

Item IV — Treinamento especifico para utilizacdo daolugéo tecnoldgica

INDICADOR

NIVEL DE SERVICO

GLOSA

Inicio de turma

Em até 30 (trinta) dias

Descont@¥edo valor
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corridos contados a partir dareferente ao treinamento, por di

abertura da Ordem de corrido de atraso, até o limite de
Servico 60%
Apresentacgéo do Em, no maximo, 10 (dez) | Desconto de 1% do valor
programa do treinamentpdias corridos antes do inicig referente ao treinamento, por di:
para aprovacao do treinamento corrido de atraso, até o limite de
20%
Realizagdo de reunido | Em, no méximo, 5 (cinco) | Desconto de 0,5% do valor
técnica preparatéria dias corridos antes do inicig referente ao treinamento, por di
do treinamento corrido de atraso, até o limite de
10%
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ANEXO Il — REQUISITOS TECNICOS E FUNCIONAIS DA SOLU CAO
TECNOLOGICA

1. REQUISITOS FUNCIONAIS

Os requisitos funcionais foram organizados de acaam trés interfaces, uma para cada
grupo de usuarios:

- Interface Sociedadeuma interface voltada a sociedade: porta de @datla relacionamento
do cidaddo com a Administracdo Publica Federamierdo funcdes como agendamento de
servi¢os, notificacdes automaticas, preenchimeetdodmulérios relacionados ao servico,
acompanhamento do status da solicitacdo, pesqaeissslntos relacionados, avaliacdo da
gqualidade dos servicos, interacao “on-line” conatendentes, dentre outras;

- Interface de Atendimenta uma interface voltada ao atendente, permitindgikdade na
prestacdo dos servicos, com funcdes de verificag@oconsisténcia das informagoes
transitadas e respectivos ajustes, geracdo deralgids e certiddes, gestdo do atendimento e
resposta aos apontamentos do cidadéo, fluxo dalti@bautomatico, dentre outras;

- Interface de Configuracdo uma interface voltada a configuracdo do servi®,uso
interno, com funcbes de criagdo e manutencdo dweuférios e suas respectivas regras, a
gestao dos servicos, a modelagem dos processasugiemtam a prestacdo dos servicos e a
gestdo de usuéarios, dentre outras.

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

- Gestao do Atendimentofuncionalidades associadas a solicitacdo e ao aumamento do
progresso de demandas por parte da sociedade;

- Gerador de Formularios funcionalidades relacionadas a configuracdo eusom de
formularios de dados;

- Agendamento funcionalidades relacionadas ao agendamentorgig@e com necessidade
de presenca fisica do cidadao;

- Notificagaa funcionalidades relacionadas aos mecanismos tiiicagdes de servigos ao
cidadéo;

- Avaliagcdo de Servigo funcionalidades relacionadas a avaliacdo de cedgécidaddo em
relacdo ao servigo consumido.

Finalmente, as tabelas a seguir apresentam ossiteguie cada Classe de Requisitos para
cada um dos Grupos de Usuéarios:

GESTAO DO ATENDIMENTO

CLASSE INTERFACE INTERFACE DE INTERFACE DE
SOCIEDADE ATENDIMENTO CONFIGURACAO

Fases do Permite Acompanha os servigos Define as fases do servigo que
Servico acompanhar as requisitados com o seréo apresentadas ao cidadao.
fases previstas do | detalhamento de todas as
servigo requisitado | informacdes referentes ao | Acompanha a conformidade

e as respectivas atendimento. dos atendimentos realizados
estimativas de
prazos. Configura fluxo de fases,

estabelece prazos e define
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Apresenta 0s prazo
previstos para o
atendimento, que
seréo baseados no
prazo legal da fase
e/ou média historica
de atendimento.

Todas as fases e 0
respectivos prazos
deverdo ser
exibidos
graficamente em
uma linha do tempa
"timeline" com a
duracéo da fase
atual.

metodologia de atendimento
(especificacao da equipe de
atendimento, envolvimento d
outras equipes, balanceamet
dos recursos humanos etc.).

Prover facilidade na
elaboragao e emissao de
relatorios gerenciais dos
atendimentos com recursos

andlise e gestao de dados de

negaocio.

nto

e

Fluxo de Atualiza o Possibilita o atendimento d| Permite a definicdo do fluxo
trabalho do andamento das servigo de acordo com o | de trabalho interno do servi¢
Servico fases de fluxo de trabalho em notacdo BPMN ou
atendimento automatizado. equivalente.
conforme
andamento das Permite o atendente Permite a associar o fluxo de
etapas do fluxo de | distribuir a demanda para | trabalho de atendimento
trabalho interno. outro atendente da mesma| interno com as fases de
equipe. atendimento ao cidadao
(conforme conceito
Visualiza no atendimento a demonstrado no paragrafo
correlagao entre etapas do| 6.2.7).
fluxo de trabalho
(sociedade) e as fases flux( Implementa as regras de
de atendimento (governo) | negécio do atendimento dos
Servicos.
Automatiza o fluxo de
trabalho projetado.
Chat Permite ao cidadao| Permite ao atendente Permite configurar o uso e

interagir com o0s
atendentes por mei
de chat bn-line’

Permite ao cidadéao
visualizar todo o
histérico de
comunicagao na
linha do tempo do
atendimento.

interagir com os cidadaos
por meio de chatdn-lin€'.

Permite ao atendente
envolver outros atendenteg
na demanda, inclusive para
interacdo Hn-line” com o
cidadao.

permissodes para o chatri-
line” por servigo e/ou equipe
de atendimento.

Historico das
Requisicoes

Lista de todos os
Servigos
anteriormente
solicitados.

Detalhamento das
informaces

relativas aos

Pesquisa os servicos
anteriormente requisitados
para a equipe de
atendimento.

Detalhamento das
informacdes relativas aos

atendimentos da equipe.

N/A.

35



atendimentos.

Resolucéo de
pendéncias

Apresenta
graficamente alerta
por fase (cores,
marcacoes etc.)
contendo um
descritivo da
pendéncia e
orientagao do ajustg
necessario.

Possibilidade de
receber informacde
sobre a necessidad
de ajuste de
pendéncia por e-
mail e/ou SMS.

Recebe alerta do ajuste de
pendéncia realizado pelo
cidadao.

N/A.

Organizacao
do atendimentd

Obtém numero de
protocolo unico
para cada
atendimento.

Lista todos os
atendimentos em

Organiza e prioriza 0s
atendimentos das
requisicoes conforme
critérios, tais como,
agrupamento por etapas,
prazos vincendos e
pendéncias de analise

Acompanhamento do
desempenho da execugéao d
servigos publicos com a
identificacdo de eventuais
desvios e gargalos.

Relatorios gerenciais das fila

DS

e

(0]

andamento. exibidas de forma de atendimentos, "backlog" d
estruturada e que possibilitf demandas abertas,
a aplicacao de filtros de compreendendo o quantitatiy
pesquisa. de servicos solicitados por

periodo, por categoria, por
Analisa as requisigdes con tipo, tempos de atendimento
o auxilio de "checklist" que| desempenho por equipe, por,
organiza e prioriza as atendente.
pendéncias dos
atendimentos com o
objetivo de obter
conformidade do trabalho.
Emite alertas sobre térming
de prazos do fluxo de
trabalho interno para o
grupo de atendentes
Integracdo com N/A Possibilidade de consultar | Configura interfaces de

base de dados
sistemas
externos

informac0Oes de bases de
dados externas para fins dg¢
analise da requisicao.

integracéo para consulta de
informacdes de sistemas

legados dos 6rgéos e base d

dados externas.
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Base de
conhecimento

N/A.

Interface de consulta a bas
compartilhada de
conhecimento para
atendimento dos servi¢os
solicitados pela sociedade.

Busca indexada para auxili
na andlise e solugéo dos

atendimentos, pontuacéo €
classificacdo do
conhecimento, com vistas ¢
reduzir a curva de
aprendizado dos atendentg

Mantém informacgfes da bas
de conhecimento.

D

Publicacéo de
servicos
(gestado de
mudancas)

N/A

N/A

Ambiente de gestéo de
mudancgas dos servicos
configurados com o
armazenamento do historico
de todas as informagdes
relativas as fases/etapas do
fluxos de atendimentos dos
servicos publicos.

Permitir o acesso ao
detalhamento do fluxo do
servico para avaliagdo quant
a autorizacao de mudanca.

(@]

Permitir o retorno da

configuracdo de um servico
para uma situacao anterior,
contendo o devido controle de
versoes.

Ambiente de configuragédo
gue possibilite a inclusao e
parametrizacdo dos servicos
publicos em ambientes de
testes e producdo com vistas
publicacéo do servico.

CLASSE

Construcéo
de
formularios

GERADOR DE FORMULARIOS

INTERFACE

SOCIEDADE
Realiza a requisi¢adg
do servigo publico
por meio de fase de
preenchimento de
formulario.

Opcao de download
e upload de arquivo
anexos.

INTERFACE DE

ATENDIMENTO
Visualiza todas as
informagdes contidas nos
formularios preenchidas
durante a requisicao dos
servicos publicos.

Campos customizados pa
preenchimento de
informacdes referente a
analise da requisicao, sen

Configura formulérios
personalizados como fase do
fluxo de atendimento contendo
campos de dados, separadores,
regras de validacao, “checklist’
de pendéncias, informacdes de
ajuda, download/upload de
arquivos.

Desenvolvimento de formulario

INTERFACE DE
CONFIGURACAO

)
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gue estas informacgdes
fiquem visiveis para a
sociedade.

de maneira grafica e por meio ge
recursos de arrastar e soltar
(Drag & Drop) sem necessidade

de programacgao.

Define formularios com
apresentacao dinamica de
campos, na medida em que itens
do mesmo formulario séo
selecionados, sem necessidad
de programacao.

1)

Define mascaras de entrada de
dados para campos especifico

\*2J

Configura integracéo dos
campos do formulario com
consulta de informacgdes a bas
de dados externas.

Define modelos padronizados de
formularios com base nas
necessidades mais comuns dos
orgaos. Organiza os modelos de
formulario de forma a serem
utilizados na configuracéo de
outros servicos (reuso).

Regras de
validagéo dag
informacbes

Validacdo dos dado
preenchidos no
formulario conforme
regras definidas.

Campos do
formulario contendo
texto de ajuda na
forma de “hints”
conforme regras de
validacdo das

informagoes.

N/A.

Define regras de validacdo dog
dados do formulério sem
necessidade de programacao.

CLASSE

Agendamento

presencial

de atendimento

INTERFACE
SOCIEDADE
Agenda evento de

do servigo publico

a necessidade de

atendimento presencial

contendo data, hora e
local de compareciment
conforme disponibilidade
da agenda do 6rgao.

Recebe notificacdo sobr

AGENDAMENTO

INTERFACE DE
ATENDIMENTO

com as informacgdes

agendamento.

Acompanha de forma
consolidada a agenda dag
equipes de atendimento

referentes aos eventos deg

INTERFACE DE
CONFIGURACAO
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marcagao de
agendamento presencial
do servico publico.

Recebe notificagdo com
lembrete de
comparecimento ao
atendimento confirmado

Gestéo de Opcéo de consulta do | Configura a agenda do | Configura as regras de
agendamentos | histérico dos 6rgao conforme negécio da fase de
agendamentos realizadd caracteristica do agendamento conforme

pelo prestador do servig{ atendimento, considerand necessidade do servigo
para isso os dias, horariog publico.

Consulta agendamentoq localidades e equipes
vigentes. disponiveis. Define dias, horérios e
localidades conforme
caracteristica do
atendimento presencial
do 6rgao.

O sistema deve gerar 0s
horérios disponiveis para
agendamento conforme
configuracdes realizadas.

Define calendarios
personalizados para
qualquer processo
operacional existente.

NOTIFICACAO
CLASSE INTERFACE INTERFACE DE INTERFACE DE
SOCIEDADE ATENDIMENTO CONFIGURACAO
Envio de Recebe notificacbes Organiza os eventos de | Configura as regras de
notificacdo | acerca das fases comunicacao conforme | negdcio referente aos eventds
relacionadas ao canais de atendimento. | de notificacdo considerando as
atendimento do servigo fases e caracteristicas das
publico. Comunica-se com o etapas de atendimento do

requisitante do servico | servigo publico.
Comunica-se com a publico.
equipe de atendimento
do 6rgao prestador do
Servico por mensagens
Histérico de | Opcéo de consulta do | Lista historico das Lista relatério gerencial com
informacdes | histérico das notificacdes trocadas ent| informacdes consolidadas das
notificacdes trocadas | a equipe de atendimento| notificacdes.
entre o requisitante do | do érgao prestador do
Servigco e a equipe de | servigo e os requisitanteg
atendimento do 6rgao
prestador do servico.
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CLASSE

AVALIACAO DE SERVICO

INTERFACE

INTERFACE DE

INTERFACE DE

SOCIEDADE

ATENDIMENTO

CONFIGURACAO

Ao final do atendimento N/A. Define fase/etapa de
recebe automaticamente avaliacao do servico
notificacdo sobre opcao de publico.
avaliacdo do servico.
Configura os critérios de
A qualquer tempo preenchg avaliagdo do servigo
formulario de pesquisa de publico.
satisfacdo com critérios
objetivos e respostas Consulta o histoérico das
L dispostas graficamente em avaliacoes realizadas de
Avaliacédo da .
: ~ icones que representam o forma detalhada e por
satisfacao do g X : L
. nivel do atendimento (por meio de relatorios
servigo L .
exemplo, 6timo, bom, gerenciais de
regular e ruim). acompanhamento.
Consulta historico das
avaliacdes realizadas.
Consulta ranking de
avaliacdo dos servicos e
média das avaliacbes
realizadas pela sociedade.
Reclamacéao/Elogio| A qualquer tempo preench¢ N/A. Configura formuléario de

do atendimento

formulario de
reclamacéo/elogio sobre o
servigo, considerando néo
conformidade no
atendimento
(prazo/qualidade do

resultado).

reclamacéo/elogio.

Consulta o histoérico das
reclamacdes/elogios
realizados e extrai
relatérios gerenciais de
acompanhamento.

2. REQUISITOS TECNICOS

2.1. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

Para a elaboracado de qualquer demanda de softReogetd, Sustentacdo e/ou Servigo), a
Contratada devera cumprir, implicitamente e sengue couber, 0s seguintes requisitos
pertinentes aos Padrdes Brasil e-GOV:

- atender aos requisitos e recomendacdes de padcdoi descritas em Boas Préticas para
Acessibilidade Digital na Contratacdo de Desenwadvito WEB;

- atender as recomendacfes de padronizacdo destataltima versdo do guia e-ARQ -
Modelo de Requisitos para Sistemas Informatiza@dSektdo Arquivistica de Documentos;

- integragdo com outros sistemas e interoperacfie sistemas, mesmo que externos aos

orgaos e entidades envolvidos, realizada, sempmrdegmicamente viavel, por intermédio de
WebService, seguindo os padrbes estabelecidodijteiea versdo do guia e-Ping — Padrbes
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de Interoperabilidade de Governo Eletronico, canfor; Portaria SLTI/MP n°® 92, de 24 de
dezembro de 2014,

- aderéncia as regulamentacfes da Infraestrututzhdees Publicas Brasileira - ICP-Brasil,
conforme a Medida Provisoria n° 2.200-2, de 24 des® de 2001, quando houver
necessidade de utilizac&o de certificagao digital;

- observar as disposicdes da Lei 12065 de 23/04/2Marco Civil da Internet;

- aderéncia a um certificado digital valido pelonm® nos navegadores Chrome, Firefox,
Internet Explorer e Safari e sistemas operacionamslows 10 ou superior, Linux, Android e
iOS;

- prover mecanismos de identificagcdo por geoloagfip para uma melhor prestacdo de
servico e maior satisfacdo dos clientes.

2.2. Requisitos de Usabilidade

Possuir interface visual simples, intuitiva, voligoara WEB e responsiva, contemplando a
funcionalidade de ajuda ao usuario através de shimbs principais campos das telas e/ou
help on-line, e os demais requisitos de acessioiéd no que couber, previstos no e-Mag
(http://lemag.governoeletronico.gov.br/), assim cormompatibilidade com dispositivos
moveis.

A solucao tecnologica devera prover ao usuariosacagliversos sistemas de informacoes e
bases de dados com interface de padrdo visual,(pérecendo ser uma solugdo Unica aos
olhos do usuétrio.

Aderéncia ao Padrédo IDG (ldentidade Padrdo de CmagAo Digital do Governo Federal)
(www.secom.gov.br), assim como a atual identidadsuay do Portal de Servigos
(www.servicos.gov.br) com interface de acesso eomid portugués padrao Brasil.

A solucéo tecnologica devera estar de acordo come@smendacdes do WCAG (World
Content Accessibility Guide) do W3C e do eMAG (Mlmdde Acessibilidade em Governo
Eletronico).

Possuir interface de atendimento e configuragcddddé entendimento para criagdo de

processos, rotinas operacionais, com acesso a t@&lagincionalidades e recursos de

gerenciamento dos servigos publicos previstos,aseecessidade de geragcdo de codigo-fonte
de programacdo de computador, ou seja, para aaglld direta destas funcionalidades e
recursos pelo usuéario final.

2.3. Requisitos de Seguranca

Deveréo ser observados os regulamentos, normasdreciies de seguranca da informacéo e
comunicacoes adotadas pelo Contratante, incluird®diticas e Diretrizes de Governo,

Normativos associados ou especificos de Tecnolatga Informacdo, Planejamento

Estratégico de Tecnologia da Informacdo STI/MP 2PA®9, Politica de Seguranca da

Informagdo e Comunicagdes e Normas ComplementarédSS1/PR e acordos de nivel de

servico (SLA).
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Deveréao ser garantidos a disponibilidade, a indlegieé, a confidencialidade, o ndo-repudio e a
autenticidade dos conhecimentos, informacdes esdadspedados em ambiente tecnologico
sob custddia e gerenciamento do prestador de esrvig

Deverdo ser disponibilizados mecanismos para awaitcomo log unificado de atividades
dos usuérios, ferramenta integrada a estes logslgdard para os gestores. A ferramenta
deve permitir diversos tipos de consulta aos Iggsando relatérios customizados. Deve ser
possivel, ainda, a triagem de eventos relaciona@loseguranca que garantam um
gerenciamento de incidentes completo, agil e cardd8LA contratado.

Toda informacéo confidencial gerada e/ou manipuladarazdo desta contratacdo, seja ela
armazenada em meio fisico, magnético ou eletroni@yera ser devolvida, mediante
formalizacdo entre as partes, ao término ou rompiondo contrato, ou por solicitacdo do
Contratante.

Executar os servicos em conformidade com a led@islagplicavel, em especial as
certificacdes sobre seguranca da informacdo sulast para Qualificacdo Técnica, sem
prejuizo de outras exigéncias, objetivando mitiganos relativos a seguranca da informacao.

Conformidade com a NC 14/INO1/DSIC/GSIPR: a solugéeera ser mantida em territorio
nacional para garantir a residéncia de dados, mlei idados e informagfes do contratante,
replicacdo e copias de seguranca (backup) da leadadbs, também evitando impactos com
alta laténcia no acesso. Quando houver a cust@lieodhecimentos, informacdes e dados
pelo prestador de servicos, deverdo ser obsereasdsesguintes diretivas:

- garantia de Foro brasileiro;

- garantia de aplicabilidade da legislacao brasiléNC 14/INO1/DSIC/GSIPR de 30 de
janeiro de 2012);

- garantia da territorialidade Unica na prestacéosdrvico, em vez de um ambiente
tecnologico multinacional (NC 14/INO1/DSIC/GSIPR23&de janeiro de 2012);

- garantia de licenciamento compativel com as set@des da Administracéo Publica;

- garantia que, em qualquer hipétese, a Admini&tordublica Federal tem a tutela absoluta
sobre o0s conhecimentos, informacbes e dados pdmBizipelos servicos (NC
14/INO1/DSIC/GSIPR de 30 de janeiro de 2012);

- integracao de criptografia de Estado no ambitgteoldgico, servicos ou dados a qualquer
tempo, no interesse da Administracédo Publica;

- vedado 0 nao uso corporativo dos conhecimentdésrmacdes e dados pelo prestador de
servico, bem como a redundancia nao autorizada;

- uso de criptografia nas camadas e protocolosedesrde ativos computacionais para 0s
dados em transito e/ou armazenados.

Realizar a analise e gestdo de riscos de segudaniggormacédo, conforme dispde a Norma
Complementar 04/INO1/DSIC/GSI/PR de 15 de feverég@013.

Possuir Plano de Continuidade, Recuperacdo de tDesas Contingéncia de Negdcio, que

possa ser testado regularmente, objetivando ardispdade dos dados e servicos em caso de
interrupcdo. Desenvolver e colocar em pratica mhooentos de respostas a incidentes
relacionados com 0s servicos.
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Sistema de hardware e dados para missao critica pmitica de “Disaster Recovery”,
balanceamento, conectividade e backup/restore ®utada a vigéncia do contrato com a
garantia de Recovery Time Objective (RTO) em &téras.

A contratada devera utilizar mecanismos de momiierdo de versdes das bibliotecas
utilizadas para o desenvolvimento dos servi¢cos. @odeteccdo da mudanca de versao a
contratada devera atualizar as bibliotecas. Megswsssomo Continuous Updating podem ser
utilizados para monitorarem as bibliotecas de tmsenecessarias e realizarem um auto-
upgrade para as versdes minors e patchs daqukleddunas que sigam o Semver.

O modelo de seguranca das interfaces do provedar sker desenvolvido com base em
padrbes de mercado, conforme Guia de Codificac@mur8eda OWASP (OWASP Secure
Coding Guidelines), incluindo mecanismos de autegéo forte de usuarios e controle de
acesso para restringir o acesso aos dados dceclient

A infraestrutura do provedor deve, ainda, impleraenbntroles para isolamento e seguranca
de sistema operacional, utilizar solu¢cdes de Jigagdo que sejam padrdes ou referéncias de
mercado, bem como implementar politica de atudizalg versdo de software e aplicacdo de
correcoes.

A Contratada devera garantir a confidencialidadgegridade e disponibilidade dos
documentos e informacgdes que, em funcédo do Congstiverem sob a sua guarda, sob pena
de responder por eventuais perdas e/ou danos csusadontratante e a terceiros.

2.4. Requisitos de Interoperabilidade
A solucéao tecnoldgica devera integrar com solug@autenticacdo fornecida pelo Ministério
do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, quédisias tecnologias OAuth2, o qual

implementa em parte a especificacdo Openld ConeecdWT.

A solucédo tecnoldgica devera oferecer autenticgudio padroes Single sign-on (SSO),
Lightweight Directory Access Protocol (LDAP) e AcatiDirectory (AD).

A solucdo tecnoldgica deverd possuir integracdavésr de protocolos comerciais mais
utilizados atualmente para integracdo, como SOAPSTR JSON, HTTP, HTTPS, SFTP,
FTP, entre outros, observando os Padrbes de letatopdade de Governo Eletrénico (e-
PING).

A solugdo devera oferecer mecanismo de exportag&®eicos digitais em formato aberto
obrigatoriamente em conformidade com a e-PING.

A solucédo tecnoldgica devera possuir suporte aiaggio com o barramento de servigos
conforme especificagédo técnica do Anexo VIII.

2.5. Requisitos de Desempenho

Disponibilidade dos servicos em conformidade concestificacdo TIA 942 TIER I
(datacenter uptime 99,741%).
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Desempenho medido por tempo de resposta (Respanmse Tlesting) correspondente ao
minimo de 0,5 (zero virgula cinco) segundos.

A solugédo deve prover recursos que possibilitem fsgicionamento em ambientes de
balanceamento de cargas e alta disponibilidade atobente em nuvem em Unica instancia.

Acesso a relatérios de estatistica com informagidse desempenho do funcionamento,
acessos, auditagem de registros, ou logs, de desbm@e possuir acesso a estatisticas de
qualidade de servico conforme SLA contratado.

Monitoracdo de software e infraestrutura atravéfedamenta de coleta de dados e mitigacao
de problemas de acesso com geréncia proativa @engesho e utilizacdo. Consulta sobre

performance de acesso e escalabilidade dos recoospputacionais provisionados. Sem

custo adicional por aumento do niumero de transacdes

Os recursos de infraestrutura da Contratada devemelasticamente provisionados e
liberados, de maneira automatica, adaptando-smardia.

2.6. Requisitos de Autenticacdo/Autorizacao

A solucédo deve fornecer gerenciamento de direitperenissdes para usuarios do sistema,
incluindo, se necessario para tanto, gerenciansmtgsuarios, grupos de usuarios e perfis de
usuarios e associagao entre esses.

2.7. Integracdo com Portal de Servigcos (www.servis@ov.br)

O servico que for automatizado por meio da ferrdendevera estar cadastrado no Portal de
Servigos.

A ferramenta devera consumir as informa¢fes comtica Portal de Servicos por meio de
tecnologias interoperaveis fornecidas pelo MPDG.

A ferramenta deve identificar inclusdo, alteracao remocdo de servicos no Portal de
Servigos, de modo a evitar replicagao das informsiedtre as duas solucoes.

A ferramenta deve integrar com a Plataforma de #igecdo fornecida pelo MPDG,
atendendo aos niveis de seguranca definido pefi®rem consonancia com a legislacao
vigente (ITI, ICP-Brasil, normas complementares d&SI/PR etc.), observando
incondicionalmente aos padrdes de interoperabiidim Governo Federal (e-ping e padrbes
tecnoldgicos abertos).

A ferramenta devera suportar tecnologia interopdrgue possibilite o consumo de suas
informacgdes pelo Portal de Servigos.

A ferramenta deve possibilitar que outra interfpossa enviar / receber informacgfes de
pesquisa de protocolo para que o cidadao possadam®mpanhamento de sua solicitacao.

A ferramenta devera integrar com o moédulo de ag@tiade servicos pelo cidaddo do Portal
de Servigos.
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ANEXO Ill — PLANILHA DE FORMACAO DE PRECOS

As propostas de precos dos licitantes deverdmsmufadas com base na seguinte planilha:

Item |
A B C D E F
. . Quantidade | Quantidade Valor
ngntldade de Quanthlade de média de total de Valor'por Total do
orgaos e servicos L - Usuario
4 - . Usuarios Usuarios ltem |
entidades publico objeto Governo
envolvidos de automacao COVEME [£97 SO (R$) (R3)
servigo publicoo D=BxC F=DXxE
XX XXX XX XXX
Item Il
F
A = € D E Valor
Quantidade dg Quantidade de| Quantidade | Quantidade
P : - Valor por | Total do
orgaos e servicos média de total de USTA tem ||
entidades publico objeto USTA por USTA
: ~ , - ~ (R$) (R$)
envolvidos de automacao| servico publicoo D=BxC F-DxE
XX XXX XX XXX
Item Il
A B C F
. Quantidade de| Quantidade D Valor
ngntldade & sistemas de | média de USTI| Quantidade £ Total do
orgaos e , ~ . Valor por
entidades informagéo ou | por sistema deg total de USTI USTI (R$) ltem Il
envolvidos base de dados { informacdoou| D=BxC (R$)
serem integrado| base de dados F=DxE
XX XXX XX XXX
ltem IV
F
A D
. B C . E Valor
ngntldade e Quantidade def Quantidade QUEMIBELE Valor por | Total do
orgaos e ) <. total de
4 turmas objeto | média de Horas Hora Aula| Item IV
entidades : Horas Aula
envolvidos de treinamentg Aula por turma D=BxC (R9$) (R$)
- F=DXE
XX XXX XX XXX
Total
E
o 2 € D Valor Total da
Valor Total do | Valor Total do | Valor Total do | Valor Total do
Proposta
ltem | Item I Item Il Item IV

E=A+B+C+D
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Observacéao:o valor unitario do Usuario Governo nao pode ser maie o dobro do valor
unitario da USTA.
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ANEXO IV — GLOSSARIO

Para fins deste Termo de Referéncia, consideraas-seguintes defini¢cdes:

Automacdo de Servigcos Puablicos:conjunto de tarefas envolvidas na modelagem,
parametrizacao e disponibilizacdo eletrénica derdehado servico publico para a sociedade.
O servigo publico automatizado é prestado por mdeiwma infraestrutura tecnolédgica, em

que tanto a interacao entre o prestador e o clgmtgervico quanto o fluxo de atendimento

sao informatizados.

Decisores:todo aquele que, no decorrer do processo refeéeptestacdo do servigo publico,
toma decisao relacionada a continuidade ou nasategso, em determinada etapa.

Etapas: subdivisbes de um processo que geram resultatErsnediarios relevantes para o
produto ou servico final a ser entregue.

Fases de Atendimentosubdivisbes do Fluxo de Atendimento. S&o as fdagwestacdo do
servigco que a sociedade enxerga, pelos quais &pbgsr o andamento da solicitacao.

Fluxo de Atendimento: fluxo referente a prestacéo do servico publico apresentado ao
demandante do servico (sociedade). Ha uma corrdépoia entre o Fluxo de Atendimento e
0 processo referente ao servigco publico que otaeenamente na Administracao.

Formularios: telas para entrada de informacdes e arquivos, @stap por um conjunto de
campos com regras de validagdo, que sdo preenchalos usuarios do servigo publico,
independentemente do numero de campos, separaiEgsas.

Gestor Central: Contratante, responsavel pela abertura e fechandenOrdens de Servico,
recebimento ou rejeicao definitiva de produtos,sséw de empenhos e pagamentos.

Gestor Setorial: 6rgéo titular de servigcos publicos objeto de awipio, responsavel pelo
recebimento provisério de produtos e pelo procedimale aceitacdo, recomendando ao
contratante o recebimento ou a rejeicao defindirgrodutos.

Interfaces de integracdo:comunicacdes realizadas com sistemas de informagatentes,
com 0S quais 0 processo automatizado devera ggante

Processo:agregacdo de atividades e comportamentos exesupaidiumanos ou maquinas
para alcancar um ou mais resultaddssspciation of Business Process Management
Professionals Guia para o Gerenciamento de Processos de NegdCmrpo Comum de
Conhecimento - 12 edicdo - 2013, p. 35). No contaddste Termo de Referéncia, os
processos descrevem 0s servigos publicos objedatdenacao.

Response Time Testing:teste que mede o desempenho de uma transacaoneultao
individual a solucéo tecnologica. Tempo de respéstaquantidade de segundos a partir do
momento em que 0 usudrio envia uma solicitacdogae a aplicagdo indique que esta
solicitacao foi concluida.
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Responsividade:capacidade de responder rapidamente e do modoadeigiado a situacao
em questdo. No contexto de desenho de interfacesistemas para a web, o design
responsivo é uma técnica de estruturacdo de capliggproporciona a solugédo tecnoldgica,
adaptar-se automaticamente ao browser do usuéiais gejam os dispositivos, smartphones,
tablets e/ou desktop.

Software como Servigco, do inglésSoftware as a Service (SaaS):sdo as aplicacdes do

fornecedor executadas em uma infraestrutura denmueterecidos ao consumidor como um
servico. As aplicacbes podem ser acessadas pos\lispositivos, por meio da Internet, tais
como um navegador web ou um software cliente. Guordor ndo gerencia nem controla a
infraestrutura da nuvem associada ao servico, imddu rede, servidores, sistemas
operacionais, armazenamento, ou mesmo recursogdndis da aplicagdo. Para este ultimo,
h& a excecdo de configuracdes de aplicacdo eg@acifideterminado usuario.

Unidades: subdivisbes administrativas de um o6rgdo ou entidadh nivel de pelo menos
departamento/diretoria (DAS 5 ou equivalente), oratexto deste Termo de Referéncia.

Unidades de Servico Técnico de Automacdo (USTAmedida que procura traduzir o grau
de esforco demandado na execucdo das tarefas &we@essd automacdo de determinado
servico publico com o uso da solucéo tecnolégica

Unidades de Servigco Técnico de Integracdo (USTlnedida que procura traduzir o grau de
esforco demandado na execucédo das tarefas neasssantegracdo de determinado sistema
ou base de dados a solucao tecnoldgica.

Usuérios Governo: usuarios da solucdo tecnoldgica que acessam aorafidades da
interface de atendimento e da interface de cordigio da ferramenta. Pertencerdo a este
grupo os servidores publicos que atuam nos Orgdogigades responsaveis pelos servicos
publicos que serdo automatizados.

Usuarios Sociedade:usuarios da solucao tecnolégica que acessam agiiatidades da

interface da sociedade da ferramenta. Pertenceedteagrupo as pessoas fisicas e juridicas
consumidoras dos servi¢os publicos que serdo atiratas.
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ANEXO V — MODELO DE ORDEM DE SERVICO

ORDEM DE SERVICO N°
Contrato n°
Pregéao Eletronico n°

1. OBJETO DO CONTRATO

1.1. Disponibilizacéo de solugéo tecnoldgica pataraacdo de servigos publicos, no modelo
de Software como Servico (SaaS), bem como adequac@utomacdo dos servicos
propriamente ditos, com o0 uso da solugdo tecnadgdisponibilizada, incluindo suporte

técnico e treinamento.

2. ITENS CONTRATADOS

2.1. A lista abaixo identifica os itens a serentizados, referentes a esta Ordem de Servicgo, a
quantidade de Usuéarios Governo, USTA, USTI ou Héwals, conforme o caso, e a data
limite prevista para entrega dos produtos.

Item |
Orgéo ou Servico Publico Quantidade de Usuarios Data de entrada
Entidade automatizado Governo do Servigo Publico em operacgao

Total de Usuarios Governo -

ltem Il
. L Data para
Orgéo ou Sewlgossrubllco Pontuacédo| Quantidade disponibilizacdo do er?t?etaa?goc
Entidade . dos Fatore§ de USTA Servico Publico g N
automatizado : produtos
automatizado
Total de USTA - -
ltem Il
A Sistema de | Pontuacao dag . Data para Data de
Orgéo ou ~ Quantidade ~
. Informacéo ou | Interfaces de conclusédo da| entrega dos
Entidade ~ de USTI ) ~
Base de Dados Integracao integracao produtos

Total de USTI - -
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Item IV

Org&o ou Turma de Quantidade de Horag Data de inicio Data de entrega
Entidade treinamento Aula da turma da turma do produto
Total de Horas Aula - -
3. VALORES
3.1. O valor total referente a esta Ordem de Sergigle R$ (valor por

extenso), obtido conforme tabela abaixo.

Quantidade Valor Unitario (R$) Valor Total (R$)
Usuarios Governo
USTA
USTI
Horas-Aula
Valor Total da Ordem de Servico (R$)
Brasilia, , de de
FISCAL DO CONTRATO
PREPOSTO DA CONTRATADA
4. ACEITE

4.1. Apos a avaliacao do 6rgao ou entidade respehpéla prestacao do servigco publico, os
produtos referentes aos itens contratados foramIKQ& ou NAO ACEITOS conforme a
tabela abaixo:

Orgéo ou Entidade:

Iltem

Servico Puablico /
Sistema de Informacao
Turma de Treinamentd

Produtos | Data de entrega| Aceito/ Data de
entregues dos produtos | N&o Aceito | avaliacdo
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Responsavel pela avaliacdo (preposto do 6rgéo):

Orgéo ou Entidade:

Servico Publico /

. ~ | Produtos | Data de entrega| Aceito/ Data de
Item | Sistema de Informacéao ~ : o
. entregues dos produtos | N&o Aceito | avaliacdo
Turma de Treinamentd
Responséavel pela avaliacdo (preposto do 6rgéo):
Brasilia, , de de

FISCAL DO CONTRATO

PREPOSTO DA CONTRATADA
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ANEXO VI - MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE SIGILO

TERMO DE COMPROMISSO DE SIGILO

Contrato n°
Pregao Eletrénico n°

No ambito da execugéo do contrato supracitado,mdr@@ante estabelece o presente TERMO,
gue a Contratada declara entender e aceitar, ntediarclausulas e condi¢cdes a seguir:

1. DO OBJETO

O objeto deste Termo é prover a necessaria e adiequatecdo as informacdes do
Contratante e dos 6Orgaos e entidades envolvidoprincipalmente aquelas classificadas
como confidenciais, em razdo da execucao do contedbrado entre as partes.

2. DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

A Contratada se obriga a manter o mais absoluito ssgconfidencialidade com relacdo a
todas e quaisquer informagdes que venham a sexcidas pelo Contratante e pelos 6rgaos e
entidades envolvidos nos trabalhos, a partir da datassinatura deste Termdeyendo ser
tratadas como informagfes confidenciajssalvo aquelas prévia e formalmente classificadas
com tratamento diferenciado pelo titular da infocam

A Contratada se obriga a nao revelar, reprodutilizar ou dar conhecimento, em hipotese
alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir qnéuma de seus diretores, empregados e/ou
prepostos faca uso das informacoes.

A Contratada, com base nos principios instituidmsSaguranca da Informacéo, zelara para
que as informacdes que receber e tiver conhecinsapon tratadas conforme a natureza de
classificacédo informada pelo Contratante.

3. DAS LIMITACOES DA CONFIDENCIALIDADE
As obrigacdes constantes deste Ten@o serdo aplicadass informacdes que:

a) sejam comprovadamente de dominio publico no mtmea revelagdo ou apds a
revelacdo, exceto se isso ocorrer em decorrén@sodau omissao das partes;

b) tenham sido comprovadas e legitimamente recelidaterceiros, estranhos ao presente
Termo;

c) sejam reveladas em razdo de requisicao judiciadutra determinagéo vélida do governo,
somente até a extensdo de tais ordens, desde queatas cumpram qualquer medida de
protecao pertinente e tenham sido notificadas salaeisténcia de tal ordem, previamente e
por escrito, dando a esta, na medida do possieelpd habil para pleitear medidas de
protecdo que julgar cabiveis.
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4. DAS OBRIGACOES ADICIONAIS

A Contratada se compromete a utilizar as informag@&wveladas exclusivamente para os
propositos da execucao do contrato.

A Contratada se compromete a nado efetuar qualqopia cdas informagbes sem o
consentimento prévio e expresso do Contratante @udrgdo ou entidade titular da
informacdo. O consentimento, entretanto, serd dggmo para copias, reproducdes ou
duplicacdes para uso interno das partes.

A Contratada se compromete a cientificar seus al@ef empregados e/ou prepostos da
existéncia deste Termo e da natureza confidenagirdormagdes do Contratante.

A Contratada deve tomar todas as medidas necesagui@tecao das informacgdes, bem como
evitar e prevenir a revelacdo a terceiros, excetdevidamente autorizado por escrito pelo
titular da informacéao.

O presente Termo nao implica a concessao, pela paveladora a parte receptora, de
nenhuma licenca ou qualquer outro direito, exmgidt implicito, em relacdo a qualquer

direito de patente, direito de edicdo ou qualquetroo direito relativo a propriedade
intelectual.

Os produtos gerados na execucdo do contrato, beno informacbes repassadas a
Contratada, séo Unica e exclusiva propriedadeciktigdl do Contratante.

A Contratada firmard acordos por escrito com seougregados e consultores ligados direta
ou indiretamente ao contrato, cujos termos sejaficientes a garantir o cumprimento de
todas as disposicdes do presente instrumento.

A Contratada obriga-se a ndo tomar qualquer meclaa vistas a obter, para si ou para
terceiros, os direitos de propriedade intelectualativos aos produtos gerados e as
informagdes que venham a ser reveladas durantecagio do contrato.

5. DO RETORNO DE INFORMACOES

Todas as informacfes eventualmente reveladas peftEespermanecem como propriedade
exclusiva da parte reveladora devendo a esta retornar imediatamente assim guelag
requerido, bem como todas e quaisquer copias ealergute existentes.

6. DA VIGENCIA

O presente Termo tem natureza irrevogavel e itéateh permanecendo em vigor desde a
data de sua assinatura até 5 (cinco) anos aposiméédo Contrato a que ele se refere.

7. DAS PENALIDADES
A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade, demidnte comprovada, possibilitard a
imediata aplicacdo de penalidades previstas coefdagislacdo e normas em vigor que

tratam desse assunto, podendo culminar na resbiséontrato firmado entre as partes. Neste
caso, a Contratada estara sujeita, por acdo ows@miso pagamento ou recomposicao de
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todas as perdas e danos sofridos pelo Contratargielos 6rgaos e entidades proprietarios da
informagéo, inclusive os de ordem moral, bem cosa® responsabilidade civil e criminal,
0S quais serdo apurados em regular processo athatinis ou judicial.

8. DAS DISPOSICOES GERAIS

Este Termo é parte indissociavel do Termo de Ref@aéa que se refere, ndo podendo
nenhum licitante negar seu conhecimento.

O presente Termo constitui acordo entre as pan@stivamente ao tratamento de
informacdes, principalmente as confidenciais, aplito-se a todos e quaisquer acordos
futuros, declaracdes, entendimentos e negociaggiz#as ou verbais, empreendidas pelas
partes em acoOes feitas direta ou indiretamente.

Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo dtupdo neste Termo ou quanto a execucgao
das obrigacOes dele decorrentes, ou constatandelsa existéncia de lacunas, solucionardo
as partes tais divergéncias, de acordo com osipidscda legalidade, da equidade, da
razoabilidade, da economicidade, da boa fé, erenpherdo com estipulacdes que deverdo
corresponder e resguardar as informacdes do Camntieat

O disposto no presente Termo prevalecera semprecamm de davida, salvo expressa
determinacdo em contrario, sobre eventuais dispesiconstantes de outros instrumentos
legais conexos relativos a confidencialidade dermécdes.

A omissdo ou tolerancia das partes em exigir oit@stumprimento das condicdes
estabelecidas neste instrumento ndo constituirdgdmvou rendncia, nem afetara os direitos,
gue poderao ser exercidos a qualquer tempo.

9. DO FORO

Fica eleito o Foro da Justica Federal, Secao Ardiailo Distrito Federal, com exclusdo de

gualquer outro, por mais privilegiado que sejaapdirimir quaisquer questdes oriundas do
presente Termo

E, por assim estarem justas e estabelecidas asc8esdé assinado o presente Termo de
Compromisso de Sigilo, pela Contratada, em 2 (duias)de igual teor e um s6 efeito.

Brasilia, de de 2017.

REPRESENTANTE LEGAL DA CONTRATADA

CARGO OU FUNCAO
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ANEXO VIl - MODELO DE TERMO DE CIENCIA

Contrato n°®

Pregéao Eletronico n°

Contratante: Ministério do Planejamento, Desenwadvito e Gestao
Gestor do Contrato: Siape:

Contratada: CNPJ:

Preposto da Contratada: CPF-:

Pelo presente Termo de Ciéncia, os funcionariosxal@ssinadosieclaram ter ciéncia e
conhecer o Termo de Compromisso de Sigilo e as naas de segurancavigentes nos
orgaos e entidades em que estado atuando.

Declaram, ainda, que nao fardo uso em beneficiriprde nenhum dos recursos disponiveis
nos 6rgaos e entidades, tais como telefones, isymas computadores, fax, entre outros.

Brasilia, de de
CIENCIA
Funcionarios da Contratada
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
Nome: Assinatura:
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ANEXO VIIl — ESPECIFICACOES TECNICAS DO BARRAMENTO DE SERVICOS

Software de barramento de servicos para integragfso e exposicdo dos ativos como
servigos de informacéo.

Um Barramento de Servicos (ESB — Enterprise SeBic® € uma arquitetura de software

gue permite a comunicacao entre varias aplicagfasiez das aplicacdes comunicarem entre
si em seus varios formatos, cada aplicacdo se dosmoom o ESB, que € responsavel por
transformar e rotear as mensagens para os seuodeldstinatarios.

Um ESB prové servicos fundamentais através de umarbanto de mensagens baseado em
eventos e padrdes.

A Contratada devera integrar com o ESB atravéssdos padrdes de integracdo (EIPs —
Enterprise Integration Patterns) incluindo filtrageransformacdo e roteamento em SOAP,
mensagens binarias, arquivos XML e mensagens de tpe passam pelos sistemas dos
orgaos através de protocolos HTTP, HTTPS, JMS, RT®3, IMAP, SMTP, AMQP, dentre
outros padrdes de protocolos abertos.

A Solucéo Tecnoldgica deve suportar, pelos meroseguintes padrdes de Web Services:
- SOAP 1.1/SOAP 1.2;

- WSDL 1.1/WSDL 2.0;

- WS-Addressing ;

- WS-Security;

- WS-Working;

- WS-Policy;

- MTOM/SWA;

- XML/HTTP e JSON/HTTP;

- formatos REST.

o

Front Office

Protocolos
Abertos

Barramento ESB
a!sfz “NZ ‘i?( ’i?t

) ',
N ¢-, Ve V-\‘l

 Back Office
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ANEXO IX — TERMO DE RECEBIMENTO PROVISORIO

Identificagcao

Contrato fi | OS ne:

Objeto:

Gestor Setorial:

Contratante:

Contratada:

Observacoes

Por este instrumento, atestamos, em consonanciaamn 73 da Lei n° 8.666/1993, que 0s
servigos relacionados na OS acima identificadanfarecebidos nesta data e serdo objeto de
avaliacdo quanto a conformidade de qualidade, dwdaccom critérios previamente
estabelecidos.

De acordo
GESTOR SETORIAL CONTRATADA
<assinatura> <assinatura>
<nome> <nome>
<matricula> <Cargo ou funcao>
<cargo ou fungéo>

, de de 20
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ANEXO X - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Identificagcao

Contrato fi:

| OS ne:

Objeto:

Gestor Setorial:

Contratante:

Contratada:

Parecer do Gestor Setorial

Por este instrumento, atestamos, conforme parec€&edtor Setorial, em consonancia com o
art. 73 da Lei n® 8.666/1993, que os servicos i@mtados na OS acima identificada possuem

qualidade compativel com a especificada no TernRealeréncia.

De acordo

GESTOR SETORIAL

CONTRATANTE

CONTRATADA

<assinatura>

<assinatura>

<assinatura>

<nome>
<matricula>
<cargo ou funcéao>

<nome>
<matricula>
<cargo ou funcéao>

<nome>
<Cargo ou funcao>

de de 20
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ANEXO Xl - TERMO DE RECUSA

Identificacao

Contrato fi | OS ne:

Objeto:

Gestor Setorial:

Contratante:

Contratada:

Parecer do Gestor Setorial

Por este instrumento, atestamos, conforme parec€&edtor Setorial, em consonancia com o
art. 76 da Lei n° 8.666/1993, que os servicos i@ados na OS acima identificada nao
possuem qualidade compativel com a especificad@&mo de Referéncia.

De acordo
GESTOR SETORIAL CONTRATANTE CONTRATADA
<assinatura> <assinatura> <assinatura>
<nome> <nome> <nome>
<matricula> <matricula> <Cargo ou funcao>
<cargo ou funcéao> <cargo ou funcéao>

, de de 20
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ANEXO XII — FLUXO DE GESTAO DOS ITENS CONTRATADOS

Gestio das demandas

= Emissdo de OS

8 REETTETTeD em dias Gteis das

g : 83 18n

S :

s

: o - Aceita os

S solicitando s —

g execucdo dos 5

: ¢ = Termo de

= Inicio Nao ol .

; O homologados De‘:i:‘::i\?:tfnn::do —_

) Solicitagio de
O 0s Necessita OS original e e

ajustes? posicionamento

Orgio prestador dos servigos

(Gestor Setorlal)

Produtos em
convofmidade
Oprazo deajustes é
oK . 2/3 do original,
i independente da
ql\‘/:"r‘l’ﬁ::e' Pendéncias quantidade de ddos P‘:::\::og:
compatibilidade &
conformidade e

Solicitycdo de
ajugtes

apresentados

Avalia OS

Em até 1 dia dtil
apos emiss3o da
os

Questionamentos / OS para
pedido de EXEARO;
adequacdo?

Apresenta
produtos para
equipe do
Gestor Setorial

Executa os
ajustes

Executa os

servicos Produtos
;s ajustados
o Produtos
Conforme tabela . Entrega de produtos
de temporalidade "+ 4 emdias (teisdas 8
do SLA s 18h

A

Y

Emite NF

NF
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