Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

TERMO DE REFERENCIA N° 167/20223/DETRAN-MT

| — INFORMAGOES PRIMARIAS SOBRE A DESPESA

1 - ORGAO: DETRAN-MT 2 — TERMO DE REFERENCIA n° 005/2023

3 — Numero da Unidade Or¢camentaria: | 4 — Descri¢cdo da Categoria de Despesa:

(X) DETRAN-MT - 19.301 ( ) Capacitacéo
(X)) Recursos proprios ( ) Equipamento de Tl
( )Outros recursos: ( ) Consultoria/Auditoria/Assessoria

( X') Despesa de Custeio
( ) Bens Permanentes

5. Unidade Administrativa Solicitante: Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo —
CTIN/DETRAN-MT

Il - FUNDAMENTACAO PARA CONTRATAGCAO

6. DO OBJETO DA CONTRATACAO

Contratacdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informagéo, para
atividades continuadas de atendimento e suporte técnico de 1° e 2° niveis, suporte a infraestrutura
de redes e seguranca da informacéo de 3° nivel, suporte a administracdo de banco de dados e
suporte a anélise de banco de dados e banco de dados geoprocessados, e suporte a governanga
de tecnologia da informagéo através de uma Adesdo Carona a Ata de registro de preco n® 01/2022
- SEMOB/DF - PREGAO ELETRONICO SRP - No 01/2022, para atender a DETRAN-MT-MT por
um periodo de 12 meses.

7. DA DESCRICAO DO OBJETO

Contratacdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informacéao, para
atividades continuadas de atendimento e suporte técnico de 1° e 2° niveis, suporte a infraestrutura
de redes e seguranca da informacdo de 3° nivel, suporte a administracdo de banco de dados e
suporte a analise de banco de dados e banco de dados geoprocessados, e suporte a governanga
de tecnologia da informagéo através de uma Adesdo Carona a Ata de registro de preco n® 01/2022
- SEMOB para atender a DETRAN-MT-MT por um periodo de 12 meses.

8. DA JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO

Esta contratagdo justifica-se em decorréncia da essencialidade dos servicos em funcédo do
provimento continuo de suporte técnico aos usuarios internos da DETRAN-MT, assisténcia técnica
remota e in-loco a todo o parque computacional, além de suporte e monitoramento de servigos de
Tl em regime de 24 horas por dia, 7 dias por semana do Data Center da DETRAN-MT.

A prestacdo destes servigos impacta no cumprimento da missao institucional da DETRAN-MT
e nos resultados a serem alcangados pelas atividades relacionadas a arrecadacéo, fiscalizacédo e
tributacao, bem como assegura a continuidade da prestacéo dos servicos de apoio, agilizando os
fluxos de trabalho de competéncia deste Departamento Estadual de Transito.
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O DETRAN-MT através da CTIN, ao longo dos ultimos anos vem investindo na modernizagao
e no gerenciamento de sua Central de Servigos e atendimento de campo com o objetivo de realizar
uma atuacao tempestiva na solugdo dos problemas e melhorar o atendimento a todas as unidades
da DETRAN-MT.

Dentre os principais beneficios proporcionados por esta modernizacéo, destacam-se:

* Proporcionar um ponto Unico de contato entre a CTIN com o0s usuérios;

» Possibilitar a gestdo do atendimento aos servicos;

» Possibilitar a definigdo e o controle de SLA’s (acordo de nivel de servigo) pactuados entre
as areas da CTIN, seus clientes e usuarios;

» Reduzir o tempo de atendimento das solicitagdes recebidas;

« Aumentar a capacidade de atendimento aos usuarios;

 Proporcionar uma melhoria continua no atendimento ao usuario;

+ Disponibilizar o acesso online a uma base de conhecimento da CTIN relacionada as
demandas dos Servidores do DETRAN-MT;

« Automatizar e controlar o repasse das demandas dos usuarios entre as geréncias da
coordenadoria de TI;

« Facilitar a geracao e disponibilizacéo de relatérios.

Também € importante frisar que as corporagdes que fazem uso ou oferecem servicos
computacionais precisam identificar e resolver problemas rapidamente, em toda sua cadeia, antes
gue eles comprometam os processos e afetem os usuarios finais de seus negocios. No caso da
Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo do Departamento Estadual de Transito de Mato
Grosso — CTIN/DETRAN-MT, que precisa garantir o desempenho e disponibilidade de sua rede,
aplicativos, servidores e bancos de dados de maneira continua, o suporte e monitoramento por meio
de equipe dedicada, 24x7x365 é de grande importancia, principalmente para as redes de
telecomunicacdes e aplicacBes e sistemas de missao critica.

O monitoramento ostensivo a ser realizado pela equipe dedicada do servico de monitoramento
de servicos de TI, por meio de ferramentas que realizam o gerenciamento dos ativos de
infraestrutura de Tl do Data Center da DETRAN-MT e das suas principais aplica¢cdes, mostrando
eventuais problemas de desempenho e possiveis falhas desde o usuario final, passando pelo
desempenho da rede, balanceadores de carga, componentes webservices, sistemas operacionais
(virtual ou real), servidor de aplicacé@o, banco de dados, redes (ativos de camada 2 e 3) e outras
camadas intermediarias, com acesso em tempo real aos indicadores de desempenho, combinados
com a atuacgdo das equipes de suporte especializadas da DETRAN-MT ou empresa terceirizada por
ela contratada, permitird a otimizagéo da utilizacéo dos recursos, a redugdo de custos, a prevencgao
de problemas e a rapida resolugdo dos mesmos quando ocorrerem.

O pedido de aquisicdo motivada pelas necessidades do desenvolvimento de ag8es continuadas
para a promogéo de atividades pertinentes ao sistema que se encontra em andamento continuadas
de atendimento e suporte técnico de 1° e 2° niveis, suporte a infraestrutura de redes e seguranca
da informag&o de 3° nivel, suporte a administrac@o de banco de dados e suporte a analise de banco
de dados e banco de dados geoprocessados, e suporte a governancga de tecnologia da informag&o.

Com esta contratagdo, a DETRAN-MT pretende dar continuidade aos servigos de apoio a
tecnologia da informacdo, tais como: Suporte Técnico, que sdo indispensaveis as atividades da
DETRAN-MT, contribuindo para o alcance dos resultados de grande relevancia & sociedade e ao
Estado, tendo em vista a finalidade da DETRAN-MT.
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A Contratagdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informagédo em
lote Unico, do tipo menor preco global, para atividades continuadas de atendimento, operacao,
processamento de sistemas, sustentacao, suporte técnico (N1, N2, N3) por meio de manutengéo
preditiva, preventiva, corretiva e evolutiva e de Governanga Corporativa de TIC com o objetivo de
realizar gerenciar os servicos de alta disponibilidade de Datacenter e ambiente corporativo com
fornecimento de barramento tecnolégico com orquestracdo, automacdo cognitiva, inteligéncia
artificial e integracdo de canais omnichannel como servico, envolvendo os processos, infraestrutura
e negécios e Governanga de TIC compreendendo planejamento, organizagdo, customizacao,
parametrizagdo, automacéo, implantacao, projetos, protecao de dados e visibilidade e transparéncia
dos processos, servigos contratados, pelo periodo de 12 (doze) meses, observando as melhores
préticas preconizadas pela ITIL INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY),
conforme especificacdes e condigbes do Termo de Referéncia e seus Anexos.

8.1. Da vantajosidade da contratagao
Entendemos que de acordo com o art. 5°, inc. IV, do Decreto n® 7.892/2013, que regulamenta

o Sistema de Registro de Precos (SRP) no &mbito da Administragdo Publica federal, compete
ao orgao gerenciador da ata “realizar pesquisa de mercado para identificagdo do valor estimado da
licitagdo e, consolidar os dados das pesquisas de mercado realizadas pelos 6rgéos e entidades
participantes.

Além de o 6rgdo gerenciador ter que realizar a pesquisa de precos para defini¢do do valor
estimado da licitacdo (art. 9°, inc. XI, c/c o art. 18, ambos do Decreto n° 7.892/2013), também deve,
durante a vigéncia da ata de registro de precgos, assegurar a manutencdo da vantajosidade dos
precos registrados, mediante 0 acompanhamento da oscilagao de pregcos de mercado e a revisdo
dos valores registrados em ata, se assim se fizer necessario.

Outrossim, mesmo diante deste entendimento se faz indispenséavel o acolhimento quanto a
melhor justificar as razdes que nos levaram a adquirir 0os servigos nas condi¢cfes relatadas.

Além da vantajosidade demonstrada acima e nos autos, quando da pesquisa dos pregos junto
a fornecedores, por ndo possuir precos publicos similares aos contratados pesquisado no radar

decompras publicas do TCE MT
https://radardeprecos.tce.mt.gov.br/extensions/radarcompraspublicas/radarcompraspublicas. html
bem como no painel de precos do governo federal

https://paineldeprecos.planejamento.gov.br/analise-servicos , e a necessidade para garantir o pleno
funcionamento do ambiente de TIC da DETRAN-MT MT e a manutencdo e perpetuacdo dos
servigos é o objetivo principal desta contratacao.

Tem-se também que a disponibilidade, integridade, confiabilidade e continuidade das
solugcBes de TIC depende de profissional com perfil técnico compativel & realizacéo de atividades
de TI, sejam elas: suporte, infraestrutura, geoprocessamento, banco de dados, seguranga e
governanca de TI. E necesséria a manutencéo adequada de softwares, servidores de aplicacdo e
equipamentos. Entretanto, o DETRAN-MT néo conta com esse nimero de profissionais nos seus
quadros proprios. Nesse sentido, devido a grande quantidade de usuérios que utilizam os servigos
de TIC da DETRAN-MTMT e a propria natureza complexa dos seus sistemas e parquet
computacional, além da dispersdo geografica de algumas de suas unidades, torna-se necessario a
terceirizacdo destes servigos.
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Assim sendo, atualmente, opta-se pela contragédo, buscando um melhor desempenho, maior
seguranga, melhor estruturacdo dos servigos de TIC e ao ambiente operacional da DETRAN-MT
MT bem como suporte ao planejamento estratégico com servigos de méo de obra especializada.

A unidade de servigos definida para a presente contratagdo foi denominada “Unidade de
Servigos de Infraestrutura — USI&quot; recebendo essa denominacdo em razdo desta unidade de
medida, Unica e aplicavel a toda gama de servi¢os de TIC a serem contratados ser baseada nas
caracteristicas apresentadas pela infraestrutura.

Vinculado a isso o total de Unidade de Servicos de Infraestrutura - USI esté baseado na soma
do numero de ativos disponiveis na DETRAN-MT MT a ser sustentado e suportado. A prestacdo
dos servigos sera remunerada a partir da garantia de disponibilidade, manutencéo, sustentagdo e
atualizacdo dos servigos que comp8em a infraestrutura de TIC do CONTRATANTE.

O valor do pagamento mensal pelos servicos sera calculado de acordo com a efetiva
execucdo dos servigos, aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis
de servico e indicadores de desempenho minimos, bem como das demais obrigag6es contratuais.

Cada servico contratado € baseado em dados do numero de ativos existentes. Este
dimensionamento compreende o nimero de unidades de Servico que poderd ser consumida e
demanda. O montante de USI's dimensionadas para cada servigo servira de referéncia para
pagamento da CONTRATADA, sobre o qual incorrerdo as repercussdes consequentes a avaliagdo
da execucéo dos servigos conforme o Nivel de Servigo.

A quantidade estimada mensal de US| é baseada neste levantamento realizado e néo se
compromete, em nenhum momento, a contratar um valor minimo de USI’'s mensais, ndo havendo
garantia minima de execucao.

O valor do pagamento mensal pelos servicos sera calculado conforme a efetiva execugdo dos
servicos, aplicados o0s ajustes relativos a servicos ndo executados e aos eventuais
descumprimentos dos niveis minimos de servi¢o e de desempenho exigidos, bem como das demais
obrigacdes contratuais — em obediéncia ao disposto nos artigos 15 e 17 da IN/SLTI/MPOG n°
02/2008.

8.2. Vantagens e/ou 0s possiveis/provaveis prejuizos causados pela ndo contratacdo do
objeto em questéo:
Considerando o comprometimento por parte do 6rgdo em priorizar qualidade e exceléncia no
segmento, sempre buscando exceléncia e conformidade com padr6es e normas do mercado
privado e publico.

Esta Coordenadoria de Tecnologia da Informag&o, sempre busca o que ha de melhor para
alcancar os niveis de exceléncia e resultados, entende que ao permitir a “carona” a CTIN, cumprindo
sua missédo institucional de zelar pela boa aplicagdo dos recursos publicos, proporcionara aos
interessados a implantagdo, comprovada a vantajosidade, um servico especializado com padrdes
e indices reconhecidos tanto nacionalmente quanto mundialmente, sempre na busca de elevar o
nivel de atendimento no referido 6rgdo. Nesse sentido, ainda h& que se destacar que a Ata de
Registro de Preco ndo obriga a DETRAN-MT-MT a firmar contratac@o na quantidade estimada.
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Ainda, cabera a Detentora do Registro, observadas as condi¢des nela estabelecidas, optar pela
aceitacdo ou ndo do fornecimento, desde que n&o seja prejudicial as obrigagbes anteriormente
assumidas a as futuras, decorrentes de utilizagdo por parte do Gerenciador.

Quanto a necessidade, a operacgdo de infraestrutura de TIC refere-se a um servico fundamental
e essencial para a garantia da disponibilidade, integridade, resiliéncia e seguranca de recursos
tecnoldgicos necessarios para a sustentacdo de quaisquer servicos baseado em TIC da DETRAN-
MT- MT. O atendimento a usuarios de TIC compreende a prestacéo de servi¢os de suporte técnico,
incluindo a sustentacdo dos ativos e dos softwares e atendimento relacionados as atividades dos
usuarios da DETRAN-MT-MT.

Tem-se uma crescente demanda por infraestrutura e disponibilizagdo de novos servicos. Esse
aumento no conjunto de atividades exercidas tem diversas motivacdes, a TIC esta cada vez mais
inserida no processo de negécio; a demanda por informagdo adequada subsidiando os diversos
niveis de decisdo; o uso de inteligéncia artificial e da automacdo dos processos de trabalho; a
integracdo, e atualizacdo tecnoldgica dos sistemas; 0 uso da tecnologia como vetor de inclusdo
social; além da necessidade de transparéncia e governabilidade da TIC, necessitando garantir o
seu pleno funcionamento. A DETRAN-MT MT decidiu pela contratagdo em tela que consiste em
atender a disponibilidade dos servigos, dar continuidade na ampliacéo e confiabilidade dos servicos,
ampliando a oferta e atualizando os modelos e processos de gerenciamento das demandas.

O quantitativo demandado total de Unidade de Servicos de Infraestrutura esta vinculado & soma
do numero de ativos disponiveis na DETRAN-MT MT a ser sustentado e suportado. A quantidade
estimada mensal de USI é baseada no levantamento ja realizado. Abaixo, apresentamos o total
mensal estimado de USI, baseado nos ativos atuais da DETRAN-MT-MT, a ser contratado para
cada servico.

Quanto a necessidade de Pesquisa de Quantitativo (Intencdo de Registro), informamos que a
estimativa dos servicos a serem contratados e sua utilizacdo é baseada em levantamento da
Planilha de abaixo.

7.1.1. Segue abaixo a planilha de estimativas de quantitativo de itens para contratagao

1 | Ativos monitorados 250 1 250

i 2 | Ativos Gerenciados 00| 1 100
.§ 3 | Caixas postais de correio eletrénico 0 1 0
E 4| Dominios (LDAP) 1] 3 3
go 5 | Grupos de usuarios, listas de distribuigdo e caixas corporativas 20 1 20
o 6 | Links com a Internet 5 3 15
‘§ 7 | Links WAN (privativos) 5 3 15
;50 8 | Mdaquinas Virtuais 60 2 120
"g 9 | Portais de Servigos Corporativos 2 3 6
% 10 | Redes locais geograficamente distintas 80 3 240
b 11 | Redes Wifi 100 2 200
E 12 | Usuarios da rede local (AD - GDFNet) 1035 1 1035
16 | VLANSs ativas e ou contratos 20 2 40

Pégina 5 de 104
DETRAN | GOVERNO DO ESTADO DE

Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

DETRANDIC202339965

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https:/iwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136 SIG

v


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

17 | AP's - Access Points 100 1 100
18 | Ativos de Colaboragdo e ou Videoconferéncia 5 2 10
19 | Balanceadores 0 2 0
20 | Controladoras 0 3 0
21 (I;)tizfn)ositivos Moveis (Notebooks, Tablets, Smartphones, Token e 200 1 200
§ 22 | Enclousures e Appliances de Hiperconvergéncia 2 3 6
:'._._Z 23 | EstagGes de trabalho Intel compativeis (desktops e notebooks) 1000 1 1000
z§ 24 | Firewall's / Proxy / Appliance de Segurancga 3 3 9
g 25 | Geradores de Energia 0| 3 0
‘g 26 | Impressoras, scanners e multifuncionais corporativos 100 1 100
S 27 | Nobreak's 83| 2 166
§ 28 | Portas de Switches, Controladoras e Aplliances Corporativos 0 1 0
§ 29 | Portas de Switches, Controladoras e Aplliances DataCenter 96 2 192
- 30 | Roteadores 2 3 6
31 | Servidores fisicos 20 2 40
32 | Subsistemas de Armazenamento (por controladora) 0 3 0
33 | Switches / Hub's 25 2 50
34 | Terminais de telefonia IP (apenas hardware) 100 1 100
35 | Unidades de leitura/gravacdo de fitas de backup 0 2 0
Z . 36 g;essos gerenciados com identidades privilegiadas (biometria, 100 1 100
g2 e SS0)
.§° g 37 | Dispositivos com identidades privilegiadas (biometria, DP e SSO) 20 2 40
‘§ § 38 | Instancia de Banco de Dados 200 3 600
g g 39 | Processos Logicos Gerenciados 200 1 200
&2 % 40 | Projetos gerenciados 50 2 100
§ s 41 | Sessdes de Colaboragdo e Videoconferéncia 3 1 3
g 5 42 | Sistema centralizado de controle de c6digo malicioso 30 3 90
g o Sistema centralizado de gerenciamento de identidades
= 43 privilegiadas 13 3
58 | Aplicativos e Aplicagdes Web 200 1 200
§ 59 | Aplicativos e Aplicagdes Mobile 5) 2 10
:§ 60 | Servigos e Portais de Servigos Corporativos 11 1 11
E z 61 | Servidor de aplicagdo 200 1 20
3* !% 62 | Servidor de correio eletrénico 0 2
-% g 63 | Servidor de virtualizagdo 5 1
%’. 2 64 | Servidor WEB 3 2
< o 65 | Sites WEB (Internet, intranet e extranets) 10 2 20
.g % 66 | Sistemas e AplicagGes Corporativas 50 1 50
85 - - - -
E fg') 67 (Slgsésr/ngz/?r?;;;:z%)&s) Corporativas em ambientes 30 2 60
§_ i 68 | Integragdes Gerenciadas por ativo e ou processo 50 3 150
'é % 69 | Automagdes Gerenciadas por ativo e ou processo 200 3 600
2 - ~ FRTIPR P - -
§ 2 70 ngz:zt:z:gagoes com inteligéncia artificial cognitiva por ativo e 50 3 150
.g" 71 Dashbc?ards.. estratégicos, corporativos, institucionais, taticos e 20 2 0
g operacionais
72 | Projetos e Arquiteturas de Infraestrutura e Negociais 300 2 600
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8.3. Enquandramento de todos os servicos contratados Como sendo servigos de
infraestrutura de TI.

Modelo aplica-se a contratacdo de servigos técnicos especializados de operagdo de
infraestrutura e atendimento a usuérios de TIC, sem dedicacdo exclusiva de méo de obra,
orientado ao atendimento de niveis de servicos previamente estabelecidos, observando
aspraticas de gerenciamento de servicos descritas no ITIL e na série ABNT NBR ISO
20.000:2020, bem como em praticas ageis.

Os servigos referem-se diretamente a sustentagdo e suporte técnico aos usuarios
comfornecimento de solucdo ITSM, ERP e Omnichannel com remuneracéo por ativos — USI.
Ata deRegistro de Preg¢os n° 01/2022 — SEMOB DF tem como objeto: Servigos técnicos
especializadosna area de Tecnologia da Informacéo, em lote Unico, do tipo menor prego global,
paraatividades continuadas de atendimento e suporte técnico de 1° e 2° niveis, suporte
ainfraestrutura de redes e seguranca da informacdo de 3° nivel, suporte a administragdo
debanco de dados e suporte a analise de banco de dados, e suporte a governanca de
tecnologiada informacéo.

Sendo: NO, N1 e N2: Atendimento e suporte ao usuario de forma robética e artificial,
remota e presencial com fornecimento do barramento e ITSM; N3: Sustentagdo e suporte Data
Center,LAN Campus e rede metropolitana por meio de infra, rede e seguran¢a; AD: Curadoria
de Dados: sustentagéo e suporte aos bancos de dados, Bl, ETL e Governanc¢a de Dados; GSTI:
Governanga dos servicos de Tl por meio de metodologias ageis com fornecimento de 2
barramento, dashboards e assessoramento na tomada de decisfes; ARQEN: Servicos
eventuais de arquitetura e engenharia de infraestrutura e negécios com possibilidade de
implantacdo,migracdo, parametrizacdo, customizacdo e automacdo dos processos
institucionais

9. RESULTADOS ESPERADOS DIRETOS E INDIRETOS:
v Dentre os principais beneficios proporcionados por esta moderniza¢éo, destacam-se:

v Proporcionar um ponto Unico de contato entre a CTIN com 0s Usuarios;

v Possibilitar a gestdo do atendimento aos servigos;

v Possibilitar a definigdo e o controle de SLA’s (acordo de nivel de servigo) pactuados entre
as areas da CTIN, seus clientes e usuarios;

4 Reduzir o tempo de atendimento das solicitagbes recebidas, evitando a reducdo na

arrecadacéo do Estado;

v Aumentar a capacidade de atendimento aos usuarios;

Proporcionar uma melhoria continua no atendimento ao usuario;

4 Melhoria na execugdo dos processos de gerenciamento de Incidentes, Problemas,
Mudanca, Liberagdo, Catalogo de Servicos e melhoria na Funcédo Central de Servigos;

v Manutencé@o preventiva nos equipamentos da DETRAN-MT realizada com qualidade e
eficiéncia.

<

10. PUBLICO/CLIENTELA ALVO
Atendimento aos servidores e usuarios do DETRAN-MT/MT
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11. DA PESQUISA DE PRECOS

11.1. Foi realizada pesquisa de pregos pela DETRAN-MT, conforme orcamentos em
ANEXO IlI, verificando-se que os valores propostos séo superiores ao valor registrado na
ARP em questéo, ficando demonstrada que a aquisicao através de adesdo ao registro de
precos do Edital da SEMOB/DF n° 00001/2022, UASG 926267 € mais vantajosa para a
Administragdo, gerando economia para a institui¢do e, diante disto, justifica-se a Adeséo ao
Registro de Precos do citado 6rgéo.

11.2. Ademais, foi verificado que as especificagdes técnicas do(s) produto(s) constante(s)
nos or¢camentos estédo de acordo com as especifica¢cdes do(s) produto (s) que a DETRAN-
MT pretende adquirir, conforme discriminado no termo de referéncia e ata de registro de
precos do 6rgdo gerenciador SEMOB/DF Ata Registro de Precos n° 00001/2022.

11.3. Justificamos ainda que a adesédo a Ata de Registro de Pregos cumpre os principios
da vantajosidade, economicidade, eficacia e eficiéncia, uma vez que com este
procedimento, a DETRAN-MT ADQUIRE UM PRODUTO OU CONTRATA UM SERVICO ja
aceito por outro Orgéo Federal, fator que propicia seguranca de que o material adquirido
atendera a demanda da DETRAN-MT, além de proporcionar presteza, celeridade e pronto
atendimento a demanda dessa Instituicdo.

11.4. Diante disso, com fulcro no Decreto n° 7.892/2013, alterado pelo Decreto n°
9.488/2018, o modo escolhido para a aquisi¢do da solugdo em epigrafe, foi & adeséo a Ata
de Registro de Pregcos n° 01/2022 e do SEMOB/DF n° 00001/2022, uma vez que este
procedimento gerard economicidade e celeridade processual para a DETRAN-MT.

12. DO LOCAL E PRAZO DE ENTREGA
12.1. Os servicos deverdo ser implantados, no DETRAN-MT (localizada a Av. Dr. Hélio

Ribeiro, N° 1000, Centro Politico Administrativo, Cuiaba-MT, CEP: 78048-910). No horario

das 08:00 as 12:00 das 13:00 as 17:00, de segunda-feira a sexta-feira.

12.1.1.Forma de Entrega dos Bens/Execucdo dos Servigos: A prestacdo dos servigos
devera ser iniciada em até 30 (trinta) dias apds a assinatura do contrato.

12.1.2.Prazo de Execucgdo: O contrato serd executado durante o prazo de 12 (doze)
meses.

12.1.3.Prazo de vigéncia: O Contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, a contar de sua
assinatura.

13. DO PAGAMENTO

13.1. O pagamento sera feito por crédito em conta corrente no Banco do Brasil S/A, até o
30° (trigésimo) dia a contar da data em que for atestado o fornecimento definitivo pela
Unidade requisitante mediante apresentacdo da(s) respectiva(s) nota(s) fiscal(is) ou nota
fiscal-fatura, ou apds a sua representagdo, sanadas as irregularidades constatadas.

13.2. Para efeito de pagamento, a DETRAN-MT consultara os sitios oficiais dos 6rgéos e
entidades emissores das certidGes a seguir relacionadas, para a verificagdo da regularidade
fiscal da Contratada:

v Certiddo de regularidade de débitos Relativos as Contribuigées Previdenciarias e as
de Terceiros, expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (Decreto Federal
n° 8.302/2014);

v Certificado de Regularidade do Fundo de Garantia por Tempo de Servigo — FGTS,
fornecido pela CEF — Caixa Econdmica Federal, devidamente atualizado (Lei n.°
8.036/90);
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v Certiddo de Regularidade com a Fazenda do Distrito Federal e Fazenda Federal,

v' Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacéo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT (Lei
n° 12.440, de 7 de julho de 2011).

v' Certiddo de Regularidade com a Fazenda Federal.

v/ Também poderdo ser aceitas certidées positivas com efeitos de negativa para os
documentos fiscais acima.

v" Em havendo a impossibilidade de consulta, pela Administracéo, aos sitios oficiais dos
o6rgdos e entidades emissores das citadas certiddes, o pagamento ficara
condicionado a apresentacgédo, pela Contratada, da comprovagado de sua regularidade
fiscal e trabalhista.

13.3. Nenhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de
liquidag@o, qualquer obrigagdo que lhe for imposta, em virtude de penalidade ou
inadimpléncia, sem que isso gere direito ao pleito de reajustamento de pregos ou correcao
monetaria (quando for o caso).

13.4. Caso haja multa por inadimplemento contratual, sera adotado o seguinte
procedimento:

13.4.1. A multa sera descontada da garantia do respectivo contratado e se o valor da multa
for superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta, respondera o
contratado pela sua diferenca a qual sera descontada dos pagamentos eventualmente
devidos pela Administracéo, ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente;

14. DO CONTRATO
14.1. Durante o prazo de validade do registro, as empresas detentoras poderdo ser
convidadas a firmar contratagdes, mediante autorizacdo da SEMOB/DF observadas as
condi¢@es fixadas neste instrumento, no Edital e as determinacgfes contidas na legislacéo
pertinente, principalmente o Decreto Distrital n® 39.103/2018;
14.2. Por ocasié@o da celebragdo do contrato, serd exigido da CONTRATADA a prestacéo
deuma das seguintes garantias estabelecidas no Edital:

14.2.1.Caugédo em dinheiro, ou em titulos da divida publica;

14.2.2. Seguro-garantia; ou,

14.2.3.Fiang¢a bancaria.

14.2.4. A garantia sera de 5% (cinco por cento) do valor do contrato, conforme § 2° do art.
56 da Lei n°® 8.666/1993.

14.2.5. A fianca bancéria formalizar-se-a através de carta de fianca fornecida por instituicao
financeira que, por si ou pelos acionistas detentores de seu controle, ndo participem do
capital ou da dire¢éo da licitante, sendo indispensavel expressa rendncia, pelo fiador,
aos beneficios do artigo 827 do Cadigo Civil.

14.2.6.Toda e qualquer garantia prestada pela CONTRATADA detentora da Ata:

14.2.6.1.1. Somente podera ser levantada ap6s a extingdo do contrato, e quando
em dinheiro, atualizada monetariamente;

14.2.6.1.2. Podera, a critério da Administracdo da DETRAN-MT, ser utilizada para
cobrir eventuais multas e/ou para cobrir o inadimplemento de obrigacfes
contratuais, sem prejuizo da indenizacao eventualmente cabivel. Nesta hipotese,
no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos ap6s o recebimento da notificagéo
regularmente expedida, a garantia devera ser reconstituida;
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14.2.6.1.3.  Ficararetida no caso de rescisao contratual, até definitiva solu¢édo das
pendéncias administrativas e/ou judiciais;
14.2.7.Sem prejuizo das sancgdes previstas na Lei, no Edital e nesta Ata de Registro de
Precos a ndo prestagdo da garantia exigida serd considerada recusa injustificada em
assinar o contrato, implicando na imediata anula¢@o da Nota de Empenho emitida.
14.3. A empresa devera manter as condi¢cdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na
licitagdo durante toda a execucéo do contrato.

15. DA DESCRICAO E DETALHAMENTO DO OBJETO

15.1. A Contratagdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da
Informac&o em lote Unico, do tipo menor preco global, para atividades continuadas de
atendimento, operagéo, processamento de sistemas, sustentacéo, suporte técnico (N1, N2,
N3) por meio de manutencéo preditiva, preventiva, corretiva e evolutiva e de Governanga
Corporativa de TIC com o objetivo de realizar gerenciar os servicos de alta disponibilidade
de Datacenter e ambiente corporativo com fornecimento de barramento tecnolégico com
orquestracdo, automacgdo cognitiva, inteligéncia artificial e integracdo de canais
omnichannel como servigo, envolvendo o0s processos, infraestrutura negécios e
Governanga de TIC compreendendo planejamento, organizagdo, customizagéo,
parametrizacdo, automacéo, implantacdo, projetos, protecdo de dados e visibilidade e
transparéncia dos processos, servigos contratados, pelo periodo de 12 (doze) meses,
observando as melhores préticas preconizadas pela ITIL (INFORMATION TECHNOLOGY
INFRASTRUCTURE LIBRARY), conforme especificacbes e condicbes do Termo de
Referéncia e seus Anexos.

15.2. Prestacdo de servigos técnicos especializados de atendimento e suporte técnico de
1° e 2° niveis, suporte a infraestrutura de redes e seguran¢a da informac&o de 3° nivel,
suporte a administragdo de banco de dados e suporte a analise de banco de dados e banco
de dados geoprocessados, e suporte a governanca de tecnologia da informagéo e a gestao
alta disponibilidade dos ambientes tecnoldgicos e corporativos da area de TIC, envolve as
seguintes atividades:

15.2.1. Gerenciamento e Orquestragdo da infraestrutura, processos e negdécios;

15.2.2. Atendimento humanizado e automatizado por meio de URA e chatbot por meio de
mensageria a todos 0s Usuarios;

15.2.3. Monitoramento preditivo e preventivo do ambiente corporativo e Datacenter com foco
em conectividade e seguranca

15.2.4. Operacéo do ambiente corporativo e Datacenter;

15.2.5. Sustentacdo do ambiente corporativo e Datacenter;

15.2.6. Suporte do ambiente corporativo e Datacenter

15.2.7.Processamento das aplicagdes, sistemas e dos dados e informacdes;

15.2.8. Governanca e gestdo inteligente dos servicos, processos de alta disponibilidade de
Datacenter e ambiente corporativo

15.2.9. Arquitetura e Engenharia com parametriza¢&o, customizagdo, desenvolvimento,
planejamento e mudangas de processos, infraestrutura e negocios
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15.3. Tabela de quantitativos de itens de configuracéo estimado mensalmente.

1 | Ativos monitorados 250
=2 2 | Ativos Gerenciados 100
.§ 3 | Caixas postais de correio eletrénico 0
g 4 | Dominios (LDAP) 1
g}; 5 | Grupos de usuarios, listas de distribuigdo e caixas corporativas 20
o 6 | Links com a Internet
'§ 7 | Links WAN (privativos)
;:'sn 8 | Maquinas Virtuais 60
"g‘ 9 | Portais de Servigos Corporativos 2
‘; 10 | Redes locais geograficamente distintas 80
> 11 | Redes Wifi 100
E.- 12 | Usuarios da rede local (AD - GDFNet) 1035
16 | VLANSs ativas e ou contratos 20
17 | AP's - Access Points 100
18 | Ativos de Colaboragdo e ou Videoconferéncia 5
19 | Balanceadores
20 | Controladoras 0
21 | Dispositivos Modveis (Notebooks, Tablets, Smartphones, Token e etc.) 200
] 22 | Enclousures e Appliances de Hiperconvergéncia 2
:E 23 | EstagGes de trabalho Intel compativeis (desktops e notebooks) 1000
3;; 24 | Firewall's / Proxy / Appliance de Seguranca 3
@ 25 | Geradores de Energia 0
Eﬂ 26 | Impressoras, scanners e multifuncionais corporativos 100
§ 27 | Nobreak's 83
3 28 | Portas de Switches, Controladoras e Aplliances Corporativos 0
§ 29 | Portas de Switches, Controladoras e Aplliances DataCenter 96
= 30 | Roteadores 2
31 | Servidores fisicos 20
32 | Subsistemas de Armazenamento (por controladora) 0
33 | Switches / Hub's 25
34 | Terminais de telefonia IP (apenas hardware) 100
35 | Unidades de leitura/gravagdo de fitas de backup 0
36 | Acessos gerenciados com identidades privilegiadas (biometria, DP e SSO) 100
‘§. s ° 37 | Dispositivos com identidades privilegiadas (biometria, DP e SSO) 20
;Eo g 'é 38 | Instancia de Banco de Dados 200
‘g g ‘g 39 | Processos Légicos Gerenciados 200
3 3 g 40 | Projetos gerenciados 50
- § g 41 | Sessoes de Colaboragdo e Videoconferéncia 3
E ‘éh 42 | Sistema centralizado de controle de cédigo malicioso 30
43 | Sistema centralizado de gerenciamento de identidades privilegiadas 1
- 58 | Aplicativos e Aplicagdes Web 200
E '§ 3‘ q"’: 5 59 | Aplicativos e Aplicagdes Mobile 5
z % '% _§ g 60 | Servigos e Portais de Servigos Corporativos 11
2 'g %_ '215_, .g 61 | Servidor de aplicagdo 20
E ‘§ < @ | 62| servidor de correio eletrdnico
63 | Servidor de virtualizagdo 5
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64 | Servidor WEB 3
65 | Sites WEB (Internet, intranet e extranets) 10
66 | Sistemas e Aplicagdes Corporativas 50
67 | Sistemas e Aplicagdes Corporativas em ambientes (DEV/QA/TEST/ HOM) 30
68 | Integragdes Gerenciadas por ativo e ou processo 50
69 | AutomacgGes Gerenciadas por ativo e ou processo 200
70 | hiperautomagées com inteligéncia artificial cognitiva por ativo e ou processo 50
71 | Dashboards estratégicos, corporativos, institucionais, taticos e operacionais 20
72 | Projetos e Arquiteturas de Infraestrutura e Negociais 300

16. DO PARCELAMENTO DO OBJETO

16.1. O artigo 23 § 1°, da Lei n° 8.666/93, exige o parcelamento do objeto da licitag&o,
desde que haja viabilidade técnica e econdmica para tal.
16.2. O objeto deste Termo de Referéncia é a contratacéo de pessoa juridica especializada

para prestacdo de servigos de suporte técnico aos Data Centers da CONTRATANTE,
envolvendo seu ambiente computacional de infraestrutura de servidores e aos seus
sistemas.

16.3. Trata-se de prestacdo de servigo especifico, com objetivo de integrar os servigos de
infraestrutura, processos e negocios com as tecnologias e manter a alta disponibilidade do
ambiente. A répida interac@o entre os profissionais e as solu¢des utilizadas envolvidas
nesta contratacdo é fundamental para garantir pleno funcionamento dos servigos
contratados.

16.4. Quando analisado sob o0s aspectos técnicos, tem-se configurado o inter-
relacionamento e a interdependéncia entre os servicos a serem contratados, uma vez que
ndo é possivel estabelecer os limites, por serem extremamente ténues, de onde se iniciam
e terminam as repercuss@es entre um e outro, especialmente por se ter como meta alcancar
a maturidade do ambiente como um todo, a alta disponibilidade e a gestdo de riscos da
contratagdo e dos negécios.

16.5. Como exemplos desta situagdo, regular e comum, pode ser citada uma demanda de
usuario encaminhada por meio da Central de Servicos, canal primario de operacédo de
atendimento ao usuario, que para ser solucionada invoque uma alteragdo de banco de
dados e a configuracdo de um aplicativo de comunicacéo. A solucdo, para ser resolvida,
necessariamente tera que transitar e promover acdes de andlise, ajuste e alteracbes
isoladas em varios dos subitens a serem contratados. Evoluindo no exemplo, a partir do
registro no primeiro nivel, havera busca de solug¢éo pelo segundo e/ou terceiro nivel, com
repercussao direta no modelo e fluxo operacional da sustentacdo do ambiente, o que por
sua vez, requisitara uma acao planejada de melhoria. Como se vé, a partir de uma simples
demanda, todos os segmentos estardo envolvidos, mas somente configuram uma solugéo
guando tratadas com subordinacéo técnica de uns sobre os outros, 0 que nao pode ser feito
se houver empresas diferentes.

16.6. Cabe ao administrador publico estimular as condi¢bes para o aumento da

competitividade, sem perder de vista a esséncia dos resultados que se requer da solucdo

técnica e da capacidade de gerenciamento das interfaces entre os diversos subitens de

servicos. Uma caracteristica ndo deve sobrepor a outra e sim conviver em igualdade.
16.7. A implementagdo desta contratacdo, dada a sua complexidade e especializagédo
técnica, devera ser realizada por empresa altamente capacitada, que disponha de métodos,
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processos e equipe técnica harmonicos entre si e principalmente eficazes na operagao,
racionalizacdo, otimizagdo e customizacdo de produtos das plataformas utilizadas pela
Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade. Estes recursos devem ser reunidos e
orientados por uma Unica gestéo técnica, centralizada, por profissional com comprovada
vivéncia, senso critico, visdo de integracdo das atividades, de causa e efeito de seus
resultados, com disponibilidade imediata para tomar decisdes técnicas, norteado pelas
acdes de desenvolvimento e implementacdo de atividades de melhoria continua de
ambiente.

16.8. A contratac@o ora pretendida, a ser atendida por um unico fornecedor, se mostra
mais adequada, neste caso, visto que se o servigo fosse dividido em itens ou lotes
diferentes, apesar de oferecerem solugdes similares em conceito, os fornecedores
trabalham com caracteristicas de execugdo diferentes, o'que poderia acarretar numa
incompatibilidade técnica para integracédo de toda a solugao.

16.9. Conforme o Ac6rd&o 861/2013-Plenario: "E licito os agrupamentos em lotes de itens
a serem adquiridos por meio de pregdo, desde que possuam mesma natureza e que
guardem relagao entre si. Além disso, a solucao de Tl, objeto da contratagdo em tela, possui
uma natural indivisibilidade, o que também inviabiliza a contratacdo de seus servicos por
item de forma separada.”

16.10. Segundo o acérddo 5260/2011 — TCU — 12 camara, de 06/07/2011: “Inexiste
ilegalidade na realizagéo de pregao com previsao de adjudicagdo por lotes, e néo por itens,
desde que os lotes sejam integrados por itens de uma mesma natureza e que guardem
correlagdo entre si”. A adjudicacdo global proposta nesse documento agrupa solucdes e
servicos de uma mesma natureza, que guardam correlagdo entre si, seja por similaridade
técnica ou de tecnologia, bem como de aplicabilidade em busca de uma UGnica solugéo, sem
causar qualquer prejuizo & ampla competitividade."

16.11. Partir as contratagfes, deixando a possibilidade de empresas diferentes prestarem
0S servigos, é assumir um grande risco para este Instituto, pois deixard aberta a
oportunidade para problemas de integracéo e de administrac@o da solucdo contratada.

16.12. Uma maior divisdo da contratacdo poderia acarretar riscos de néo integracéo entre
as partes contratadas, gerando alto tempo de resposta a incidentes e prejuizos as
atividades da Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade, além de conflito de
responsabilidade entre os diversos envolvidos, dificultando a gestdo dos contratos e
servicos. A divisdo do objeto em lotes ndo agrega beneficio, ao contrario, onera
financeiramente e administrativamente o0s servicos pretendidos. Adicionalmente, a
contratagdo ensejada ndo afasta o principio da economicidade e nem da competitividade,
ao contrario, além de possibilitar a facilidade de repasse de conhecimentos da
CONTRATADA para a CONTRATANTE, por meios metodoldgicos Unicos, mitiga atrasos e
retrabalhos oriundos de CONTRATADAS distintas. Nesse sentido, em respeito a legislacédo
vigente e na busca pela economicidade, se optou por garantir a padroniza¢éo dos servi¢os
a partir da contratacdo de um Unico prestador para realizar os servicos em questdo. A
Secretaria de Estado de Transporte e Mobilidade entende que para manter a padronizagédo
dos servicos contratados, devido ao tratamento técnico que demanda que o fornecedor dos
servigos tenha conhecimento sobre toda a solucéo, a forma de contratacdo mais indicada
€ aguela que nado necessita do parcelamento do objeto. Com este norteamento a divisdo
por lotes foi analisada e afastada, pois a necessidade técnica de integragdo e
interdependéncia de requisitos entre os diversos subitens contratados se faz necesséaria.
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16.13. Portanto, a contratacao pretendida deve ser em lote Gnico, pois a CLIENTE/TI disp8e
de forca de trabalho reduzida, no momento possui apenas 02(dois) servidores que atuam
na Diretoria de Infraestrutura de Tecnologia, com varios contratos a serem fiscalizados,
servicos e/ou funcionalidades a serem implantadas e demais atividades do dia a dia
relacionadas a infraestrutura de Tl, por este motivo, € vedado o parcelamento ou divisao da
contratagdo por lotes.

16.14. Frente ao exposto, o objeto deste Termo de Referéncia nao é parcelavel.

17. LOCAIS DE EXECUCAO DOS SERVICOS
17.1. Local de entrega

17.1.1.0s servigos objeto desta contratacdo serdo executados nas dependéncias da
Departamento Estadua de Transito de Estado de Mato Grosso, presencialmente e
remotamente, sempre que for permitido, no endereco conforme a seguir:

17.1.2.Os servigos deverdo ser implantados, na DETRAN-MT (localizada a Av. Dr. Hélio
Ribeiro, N° 1000, Centro Politico Administrativo, Cuiaba-MT, CEP: 78048-910). No
horério das 08:00 as 12:00 das 13:00 as 17:00, de segunda-feira a sexta-feira.

17.2. Emisséo da Ordem de Aquisicdo/Ordem de Servigos:
17.2.1.Fiscal do Contrato:
Nome: Karlos Ney Mamoru de Figueiredo
Matricula: 225657
Funcao: Analista de Tl

17.2.2. Substituto do Fiscal do Contrato:
Nome: Pedro Rosa Neto
Matricula: 250662
Funcdo: Analista de TI

17.2.3.Gestor do Contrato:
Nome: Elizandro Maffessoni
Matricula: 297320
Funcéo: Analista de Tl

17.2.4. Substituto do Gestor do Contrato:
Nome: Elton Metello de Siqueira
Matricula: 250255
Funcdo: Analista de TI

18. PRODUTOS DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS
18.1. Os servigos executados deverdo ter como produto final:
18.1.1. Elevar a qualidade dos servicos prestados ao cidaddo pela Departamento Estadua
de Tréansito de Estado de Mato Grosso;
18.1.2. Aumentar a maturidade dos servigos prestados;
18.1.3. Mapear 0s servigos, processos, rotinas e instrugdes de trabalho, documentando os
processos e servigos;
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18.1.4. Automatizar os processos e atendimentos aos usuarios da Departamento Estadua
de Transito de Estado de Mato Grosso e cidadaos, utilizando ferramentas de hiper
automacdo e inteligéncia artificial;

18.1.5. Integrar os recursos de infraestrutura aos seus processos e atendimentos com o
objetivo de monitorar, sustentar e suportar o ambiente computacional de forma
robética;

18.1.6. Transparéncia por meio de implantacdo de dashboards que trardo visibilidade dos
servigos prestados pelo Departamento Estadua de Transito de Estado de Mato
Grosso, de forma Institucional, Corporativa, Estratégica, Tatica e Operacional;

18.1.7. Arquiteturas padronizadas e unificadas por meio de plataformas e barramentos
tecnoldgicos;

18.1.8. Alto indice de disponibilidade para os recursos computacionais e de rede
daDepartamento Estadua de Transito de Estado de Mato Grosso;

18.1.9. Ambiente e computacional funcional, atualizado e disponivel para os
usuariosesistemas;

18.1.10. Uso adequado dos recursos computacionais;

18.1.11. Armazenamento adequado dos dados trafegados;

18.1.12. Inventérios realizados regularmente;

18.1.13. Incidentes registrados, comunicados e finalizados com solu¢des efetivas;

18.1.14. Integragao entre os componentes de hardware e software utilizados no ambiente;

18.1.15. Mudangas atendidas no prazo e qualidade necesséarios sem prejuizo algum para a
disponibilidade do ambiente;

18.1.16. Redes de Telecomunicag¢8es ativas e operacionais e com performance adequada;

18.1.17. Transmisséo de Dados com integridade e seguranca;

18.1.18. Demandas de servigos atendidos no prazo e qualidade necessarios;

18.1.19. Niveis Minimos de Servigo analisados com projecdo de fatores de impacto, com a
consequente garantia de niveis de servigco adequados a CONTRATANTE;

18.1.20. Acessos aos dados dentro de normas e padrBes estabelecidos, com garantia de
seguranga e integridade de todas as informacdes.

18.2. Melhores praticas na execugdo dos servigos

18.2.1.Garantir o pleno funcionamento do ambiente de TIC da CONTRATANTE e a
manutencao e perpetuagdo dos servicos educacionais € o objetivo principal desta
contratagdo. A CONTRATANTE visa identificar, classificar e contratar empresa que
trabalhe de forma planejada, sistematizada e controlada que utilize metodologias e
automacdo de processos e rotinas de trabalho aderentes aos modelos e as melhores
praticas de mercado.

18.2.2. A certificac@o das atividades e processos garante & CONTRATANTE que existem
evidéncias de que a sua execucao e gestao sdo planejadas, medidas e controladas. A
certificacé@o dos processos da CONTRATADA impacta positivamente na moderniza¢do
de processos de operagao e gestéo de servigos de atendimento, sustentacdo e suporte,
focando na melhoria continua de qualidade, desempenho e disponibilidade. Alguns
modelos de mercado foram utilizados como referéncia para as especificacdes e
requisitos desta contratagéo.

18.2.3.Compreendidas como a oportunidade de modificar a eficiéncia do ambiente de
tecnologia, sob os padrfes internacionais de Qualidade (ITIL, COBIT, PMBOK e
ISO/IEC 27001/27002), assim como a adequacdo as referéncias e métricas de
consultorias de pesquisa e aconselhamento em TIC.
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18.2.4.Estas ac¢des devem ser compreendidas como requisitos necessarios para satisfazer
os principais critérios de qualidade exigidos pela instituicdo e proporcionar estabilidade
e performance no ambiente por meio da implementagcdo de processos de suporte
evolutivo. S&o necessérias para garantir a disponibilidade exigida no Acordo de Niveis
de Servicos (SLA), tais como: estudos de viabilidade e de capacity planning,
especificacdo de requisitos, implementacdo e migracdo de novas tecnologias,
remanejamento de dados, otimiza¢cdo de desempenho-tunning, implementacdo de
melhoria de processos, definicdo e integracdo de solugBes de negdcios,
implementacao de solu¢ées de colaboragéo, solucdes de data warehouse, estudos de
apoio a politica de seguranca de informagdes, entre outras a¢des de melhoria continua
e evolutiva.

18.3. Site de contingéncia

18.3.1.A CONTRATADA, na etapa de habilitagdo, devera entregar declaragdo se
comprometendo a ter a infraestrutura, estagbes de trabalho com equipamentos
suficientes o nimero de postos de trabalho para a perfeita execucao e a infraestrutura
de forma a prover acesso remoto com o intuito do CONTRATANTE poder operar o
ambiente remotamente em caso de impedimento ou casos fortuitos ou for¢a maior.

18.3.2. A CONTRATADA devera deixar disponivel 02 (duas) estac¢des de trabalho para uso
eventual sempre que for necessario, além dos postos de trabalho pré-definidos para a
gestédo e fiscalizacé@o da contratagao.

18.3.3. A CONTRATADA deveré disponibilizar o acesso as ferramentas de monitora¢éo de
forma a CONTRATANTE ter visibilidade em tempo real de todas as acdes de
monitoracdo que estdo sendo realizadas

18.3.4.0s servigos que puderem ser realizados de forma remota, deverdo ser realizados e
executados em escritério localizado em Cuiabd-MT de forma que a CONTRATANTE
possa fiscalizar, acompanhar e realizar reuniées periédicas com os responsaveis da
execucgdo dos servicos in loco, a excegdo de periodos quando houver pandemia e/ou
surto virdtico de doengas infecto contagiosas e houver decretos de lei recomendando
ou obrigando o isolamento social e sempre que autorizado pela CONTRATANTE.

18.4. Manutencdo Preditiva:

18.4.1. Caracterizados nesta contratagdo como aqueles que implicam na sustentagdo com
e sem interacdo e intervengcdo humana com capacidade de antecipar e realizar
previsbes baseadas em estudos comportamentais do ambiente, das solugfes,
sistemas, usuarios e negécios por meio de industrializagdo de automacéo robdtica e
de forma continua;

18.4.2.Inclui tarefa como analise de performances, dentre outras agfes pertinentes a
sustentacdo e manutencdo preditiva de forma industrializada e automatizada com
inteligéncia artificial cognitiva: monitoramento de performance de aplicagbes, de
bancos de dados, processamento de servidores sistemas operacionais, virtualizacao,
armazenamento e backup e a disponibilidade do ambiente e principalmente da
disponibilidade da infraestrutura de rede e seguranga, conforme catélogo de servigos
a ser construido e ser demandado, de acordo com as seguintes tarefas:

18.4.2.1. Ao atendimento automatizado de requisicfes e tratamento de incidentes
decorrentes de demandas controladas no ambiente de TIC da CONTRATANTE e
Seus usuarios;
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18.4.2.2. A otimizagdo continua de métodos e processos operacionais de forma
industrializada e automatizada, diretamente relacionados ao parque e as
aplicacOes instaladas até entao;

18.4.2.3. A sustentacdo, operagdo, monitoramento e configuragdo de forma
industrializada e automatizada por meio robotizagdo para manter a
disponibilidade, escalabilidade e performance dos servicos do ambiente de TI;

18.4.24. A execucdo automatica de tarefas que independem de
requerimento/comando especifico para sua execugao;

18.4.2.5. Atendimento basico e essencial ao usuarios e execucdo de atividades
industrializadas com execucdo de POP (Procedimento Operacional Padréo) para
desbloqueio de usuéarios, ativagdo de usuarios, reset e troca de senhas de acesso,
liberacdo de acesso a CONTRATANTE postal, e suporte a dispositivos e ao
ambiente.

18.4.3.De forma a ilustrar as atividades de manutencéo preventiva, a CLIENTE considera a
lista basica ndo exaustiva de forma a clarificar a atuagdo nesta camada de atuacao, de
acordo com as atividades a seguir:

18.4.3.1. Atuar de forma preditiva na deteccdo de falhas e solucionar ocorréncias de
forma automatizada, visando a disponibilidade dos servicos, recursos
tecnoldgicos da rede e seguranga de comunicacao e sistemas operacionais;

18.4.3.2. Analise preditiva de trafego para detecgdo de incidentes e problemas com
autenticacao, intrusdo e de softwares maliciosos por meio do firewall;

18.4.3.3. Analise preditiva dos comportamentos dos equipamentos dentro dos padrbes
e variaveis especificados pelos fabricantes;

18.4.3.4. Analise preditiva de desempenho e tendéncia de utilizacéo de recursos para
planejamento de capacidade de rede com entrega de relatério mensal;

18.4.3.5. Andlise preditiva de trafego de rede para fins seguranca, desempenho e
engenharia de trafego, visando adotar agao proativa ou solugao de incidente com
entrega de relatério mensal.

18.5. Servico de Manutencé&o Preventiva:

18.5.1. Caracterizados nesta contratagdo como aqueles que implicam na sustentagdo e
suporte com e sem interacdo e intervencdo humana de forma aplicar as melhores
praticas, recomendagfes e corre¢cdes com o objetivo de garantir a disponibilidade de
forma antecipada e previa a indisponibilidade parcial e ou total e sdo orientados a
sustentacdo e manutencdo operacional especializada de forma a garantir a
disponibilidade e estabilidade do ambiente e aos seus usuarios, sua documentacdo de
forma a ter um processo padronizado e consistente, O CMDB, catalogo de servigos, é
a base de conhecimento atualizada, podendo ser realizada com ou sem interagéo e
intervencdo humana de forma rotineira e continua;

18.5.2.Inclui tarefas como atendimento ao usuério, monitoramento de aplicagdes, bancos
de dados e servicos, sustentacdo e processamento do ambiente e da infraestrutura
execucdo de processamentos, operacado e configuracdo de rede de computadores e
seus ativos, analise de performances, dentre outras a¢6es pertinentes a sustentacéo e
manutencdo preditiva e preventiva da infraestrutura de tecnologia da informagdo e
comunicagao, conforme catalogo de servigos a ser construido;

18.5.3. Ao atendimento de requisicdes e tratamento de incidentes decorrentes de demandas
controladas ou imprevisiveis no ambiente de TIC da CONTRATANTE e seus usuarios;
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18.5.4.A otimizacdo continua de métodos e processos operacionais diretamente
relacionados ao parque e as aplica¢des instaladas até ento;
18.5.5. A disponibilidade, escalabilidade e performance dos servicos do ambiente de TI;
18.5.6.A execucdo automética de tarefas que independem de requerimento/comando
especifico para sua execucao;
18.5.7.Atendimento béasico e essencial ao usuarios e execucdo de atividades
industrializadas com execucdo de POP (Procedimento Operacional Padrdo) para
desbloqueio de usuarios, ativagdo de usuarios, reset e troca de senhas de acesso,
liberacdo de acesso a CONTRATANTE postal, e suporte a dispositivos e ao ambiente.
18.5.8.De forma a ilustrar as atividades de manutencéo preventiva, a CLIENTE considera a
lista basica, ndo exaustiva, de forma a clarificar a atuagédo nesta camada de atuacéao,
de acordo com as atividades a seguir:
18.5.8.1. Atuar de forma preventiva na deteccdo de falhas e solucionar ocorréncias,
visando a disponibilidade dos servigos, recursos tecnoldgicos da rede e
seguranga de comunicagao e sistemas operacionais;
18.5.8.2. Analise de tradfego para deteccdo de incidentes e problemas com
autenticacao, intrusdo e de softwares maliciosos por meio do firewall;
18.5.8.3. Acompanhar ainstalagdo do equipamento, software de gerencia, atualizagdes
de software e hardware e dos servicos de rede dos ativos contratados com
entrega de relatério mensal;
18.5.8.4. Acompanhar condi¢cdes ambientais dos equipamentos dentro dos padrbes
especificados pelos fabricantes com entrega de relatério mensal;
18.5.8.5. Acompanhar os chamados técnicos junto ao fabricante em caso de garantia
do equipamento, com entrega de relatério mensal;
18.5.8.6. Analisar e gerar relatério de boletim de publicagdo de correcao para resolugao
de incidente com entrega de relatério mensal;
18.5.8.7. Analisar de desempenho e tendéncia de utilizagdo de recursos para
planejamento de capacidade de rede com entrega de relatério mensal;
18.5.8.8. Analisar trafego de rede para fins de seguranca, desempenho e engenharia
de tréfego, visando adotar acado proativa ou solug¢éo de incidente com entrega de
relatério mensal;
18.5.8.9. Manter a conformidade de regras de configuragdo e padrdes no ambiente de
rede;
18.5.8.10. Manter as configuraces dos ativos de rede conforme as regras publicadas;
18.5.8.11. Manter atualizado o0s controles e documentacdes, equipamentos,
cabeamento, software e demais componentes da rede;
18.5.8.12. Manter base de dados consistentes entre os softwares de geréncia de redes
e atualizar os registros do banco de dados da geréncia de configuracao;
18.5.8.13. Manter ferramentas de geréncia de rede;
18.5.8.14. Manter o cabeamento organizado e documentado;
18.5.8.15. Prevencao e a deteccao de intrusdo nas solugdes de e-mail por meiode anti-
spam contratados;
18.5.8.16. Prevencao e a detecgdo de intrusdo e virus por meio de antivirus e EDR
contratados;
18.5.8.17. Prevencdo e a deteccdo de intrusdo no ambiente de malwares (adware,
backdoor, bots, trojan, ramsoware, spyware, rootkits, wors, keyloggers) por meio
de solugBes contratadas;
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18.5.8.18. Realizacdo periédica de testes e varreduras para deteccdo de
vulnerabilidades
18.6. Servigo de Manutengao Corretiva:
18.6.1. Caracterizados como aqueles orientados para o suporte operacional e especializado
ao ambiente e seus usuarios, devendo ser realizado de forma rotineira e continua com
e sem interacéo e intervencdo humana;
18.6.2.Inclui tarefas como suporte ao usudrio e ao ambiente considerando toda a
infraestrutura, suporte as verticais de infraestrutura, tais como rede e conectividade,
seguranga, bancos de dados, virtualizacdo, sistemas operacionais, virtualizagao,
armazenamento e backup de Datacenter e ambiente corporativo e servigos e
instalacdo, configuragdo, mudancga, andlise de performance, acompanhamento dos
chamados dos ativos fisicos e légicos e manutencao da disponibilidade do ambiente
de Datacenter e corporativo e rede de computadores e seus ativos, dentre outras acdes
pertinentes a infraestrutura de tecnologia da informacdo e comunicacdo, conforme
catalogo de servicos;
18.6.3. Ao atendimento de requisi¢des e tratamento de incidentes decorrentes de demandas
controladas ou imprevisiveis no ambiente de TIC da CONTRATANTE e seus Usuarios;
18.6.4. A incorporagdo dos novos requisitos quando estes forem consequentes as atividades
relacionadas;
18.6.5.De forma a ilustrar as atividades de manutencao preventiva, a CLIENTE, considera
a lista béasica ndo exaustiva de forma a clarificar a atua¢do nesta camada de atuacao,
de acordo com as atividades a seguir:
18.6.5.1. Aplicagdo de sistema operacional ou corre¢do nos equipamentos de rede no
caso de incidentes; elaborar, controlar e manter atualizada documentacéo de rede
e seus componentes (topologias, regras, padrdes, instru¢fes, rotinas, dentre
outros);
18.6.5.2. Executar ajuste de horéario de verao;
18.6.5.3. Executar instalagdo, desinstalagdo e manutencdo do cabeamento no painel
de interligagdo de conexao;
18.6.5.4. Executar os procedimentos de inicializacdo e desativa¢do (automatizados e
manuais);
18.6.5.5. Executar teste de certificagcdo em cabeamento estruturado no caso de
incidente;
18.6.5.6. Atuar na condigdo de integrador nas questdes de incidentes tecnolédgicos que
envolvam quaisquer questdes relacionadas aos ativos contratados e outras
plataformas, armazenamento, software e servigos;
18.6.5.7. Resolugéo de incidentes e problemas, realizando todas as a¢g6es necessérias
ao restabelecimento do funcionamento normal dos servigos/equipamentos;
18.6.5.8. Resolugdo de incidentes e problemas referentes a autenticacéo, intruséo e de
softwares maliciosos por meio do firewall;
18.6.5.9. Adotar procedimentos de gerenciamento de rede e seguranga para manter a
disponibilidade e desempenho da rede;
18.6.5.10. Adotar procedimentos para a identificacdo de pontos de vulnerabilidade da
rede e seguranca que possam afetar a disponibilidade e desempenho;
18.6.5.11. Prestar atendimento e suporte as demais equipes;
18.6.5.12. Prestar suporte as unidades administrativas da DETRAN-MT e pontos de
Atendimento caso de integracao e conectividade dos ativos contratados;
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18.6.5.13. Prestar suporte quanto a configuracéo, atualizagdo, manuteng8es periodicas
e corretivas de equipamentos e servigos de rede e seguranga;
18.6.5.14. Implementacdes de Controles de acesso e segmentagdo da rede de
computadores e manutencdo de coOpias de seguranca dos dados e das
informacgdes.
18.6.5.15. Acompanhamento e execuc¢éo do planejamento de mudanca.
18.7. Servico de Manuteng&o Evolutiva.

18.7.1.Caracterizados como aqueles que implicam em melhoria continua com e sem
interacdo e intervengdo humana, e que dependem de requerimento especifico,
devendo ser contratado de forma eventual sob demanda para projetos especiais;

18.7.2.0s Projetos Especiais serdo definidos de acordo com as necessidades da
CONTRATANTE, sendo solicitados e acompanhados através de Termo de Abertura de
Projeto, contendo ideia geral do projeto, as areas que serdo impactadas e um
cronograma macro com Plano Geral do Projeto com detalhamento em todos os seus
aspectos: cronograma, custo, atividades, responsaveis e escopo;

18.7.3.0s Projetos sob demanda englobam as atividades de evolucdo da infraestrutura,
para atendimento de ajustes, melhorias ou necessidades especificas no ambiente de
infraestrutura da CONTRATANTE. As demandas serdo feitas através de solicitagbes
especificas formalizadas pela CONTRATANTE;

18.7.4.0s projetos sdo definidos pela gestdo do Setor de TIC da CONTRATANTE e em
consonancia com o PDTI — Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo.

18.7.5. A CONTRATADA também podera propor melhorias evolutivas para o ambiente;

18.7.6.Para se caracterizar um projeto, as atividades envolvidas devem possuir alto nivel de
complexidade necessitando da atuacdo diferente da atuagdo nas manutencdes
preditivas, preventivas e corretivas, devendo as atividades focadas na evolugdo dos
Novos Servigos, processos, projetos por meio de automacdo, parametrizacao,
customizagéo e protecéo continua dos dados;

18.7.7. As atividades como Servico de Manuteng&o Evolutiva, contratadas de forma eventual
sob demanda; de melhorias do ambiente que n&o sejam caracterizadas pela
CONTRATANTE como projeto especial, serdo enquadradas e reclassificadas.

18.7.8. Para garantir a previsibilidade, a CONTRATANTE devera encaminhar, mensalmente
todas as suas demandas, e a CONTRATADA devera apresentar o planejamento por
meio do Plano de Execucdo Mensal com relacdo de profissionais envolvidos, de
solucdes e ferramentas com as suas especialidades e de atuagéo para as atividades
do projeto e os possiveis requisitos técnicos, caracteristicas e ou certificagbes que
comprovem sua capacidade em cumprir as atividades previstas;

18.8. Dos niveis de servigos e especialidades

18.8.1.0 escopo da contratagdo €é baseado na prestagdo de servigos técnicos
especializados de infraestrutura de Datacenter e atendimento ao ambiente corporativo
com fornecimento de solugdo tecnoldgica de gestéo inteligente de atendimento dos
servicos de Tl que fornega barramento de automagdo e inteligéncia artificial e
integracdo de canais de atendimento humanizado e automatizado de acordo com os
seguintes assuntos, conforme a seguir:

18.8.1.1. N1: Atendimento sem interacdo e interven¢cdo humana : servico de
gerenciamento e inteligéncia artificial de TIC com fornecimento de solucéo
tecnolégica de atendimento e governanca dos servigos de Tl que funcione como
barramento de integracdo de canais de atendimento automatizado e robético,

Pdagina 20 de 104
GOVERNO DO ESTADO DE Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https:/iwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136 SIGAx

DETRANDIC202339965


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

processos, infraestrutura e negdcio e atendimento com intervengdo humana nivel
1: prestacéo de servicos de atendimento ao usuario de nivel 1 por meio da central
de servigos (service desk) com fornecimento de solucao tecnolégica de gestédo
inteligente de atendimento dos servicos de Tl que fornega barramento de
integracdo de canais de atendimento telefénico e mensageria com atendimento
remoto;
18.8.1.2. N2 - Atendimento com intervenc¢do humana nivel 2: prestacéo de servigos de
atendimento ao usuario de nivel 2 de forma presencial nas dependéncias da
CONTRATANTE, envolvendo todas as unidades administrativas e pontos de
atendimento da DETRAN-MT;
18.8.1.3. N3 - Sustentacdo a Infraestrutura de Datacenter: prestacdo de servicos de
sustentacdo e suporte a infraestrutura de Datacenter de nivel 2 e 3 de forma
remota e presencial nas dependéncias da CONTRATADA e CONTRATANTE,
envolvendo as unidades administrativas com Datacenter, especializada nas
seguintes torres de:
v Rede e Conectividade
v Seguranca da Informacgéo
v Banco de Dados: Administragdo e Bl (ETL e Tunning)

18.8.1.4. GSTI - Governanca dos Servigos de TI: fornecimento de solucéo tecnolégica
de gestéo inteligente de atendimento dos servi¢os de Tl, governanga de Tl e de
visibilidade com painéis e dashboards com prestacao de servicos por meio de
mé&o de obra especializada nas seguintes torres:
v' Arquitetura e Engenharia de TIC;
Processos;
Qualidade;
Conhecimento;
Protecéo de Dados;
Programas e Projetos;
Transparéncia e Visibilidade (Painéis e Dashboards);
v" Arquitetura e Engenharia de Software e de Datacenter.
18.9. Da estrutura central dos servigos
18.9.1. Para o melhor gerenciamento do servico mensal de que deveré ser prestado de forma
continua e ininterrupta, foram definidos os "Centros de Servigos" que obedecem um
agrupamento de servigos especializados por natureza e por assuntos técnicos
especificos, com caracteristicas, niveis e complexidades técnicas diferenciadas entre
si, que requerem a adoc¢do de conhecimento, organiza¢éo, metodologias e de boas
praticas para alcancar o alto nivel de maturidade nos servicos executados,
denominado: “Central”;
18.9.2.A CONTRATADA devera observar as condi¢Bes e regras para cada centro de
servico, de forma a refletir a precificagdo e a planilha de custos e formagéo de pregos
e garantir a melhor configuragdo e performance em cada Central.
18.9.3. Todas as centrais atuam de forma individualizada entre si, em virtude de:
suas especificidades;
local de atuacdo;
tipo de prestacéo de servigos;
da cobertura horaria da disponibilidade dos servicos;
das caracteristicas de execugao dos servigos de cada uma delas;
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v" da matriz de acesso légico,

v" do acesso Fisico para determinadas atividades; e

v do grau de capacitacdo dos integrantes da equipe técnica de cada

central.
18.9.4.Para fins de elucidacdo do Modelo de Execucdo apresenta-se a seguir a tabela

demonstrativa com as especificagcdes das centrais e de servi¢os e suas composicdes
por escopo de servicos, salientando-se que todos as centrais de servigos se
caracterizam por prestacdo de servicos de atividades continuas a serem prestadas
mensalmente, conforme coberturas, tipo de prestacédo de servigos, local de atuacéo e
especialidades:

19. ITENS DE CONFIGURA(;AO
19.1. A CONTRATANTE baseou a sua contratacdo em Itens de Configuragdo que neste
processo € identificado como qualquer componente Fisico e ou l6gico que necessita ser
configurado e ou a propria configuracédo a ser mantida, com o objetivo de se entregar um
servico de Tl e ou de negdcios, referindo-se a unidade estrutural fundamental de um
sistema de gerenciamento de configuracéo e/ou ao proprio sistema de gerenciamento
e/ou monitoramento.
19.2. Nesta contrata¢@o os itens de configuracdo séo divididos em 4 tipos, conforme a
sequir:
19.2.1.Itens de Configuracdo Organizacionais: definem os ativos basicos e primarios
fundamentais a serem monitorados e/ou gerenciados dentro do ambiente
corporativo;
19.2.2.1tens de Configuragédo Fisicos: Solugdes e Hardwares Fisicos que compdem a
infraestrutura corporativa e de Datacenter;
19.2.3.Itens de Configuracdo Légicos e Sistema de Gerenciamento: Solucdes e
Sistemas légicos de gerenciamento do ambiente corporativos e de negdcios e seus
ativos:
19.2.4.Servigos de Tl Disponibilizados (Aplicativos, Servigos, Servidores, Sistemas,
IntegracBes e Automacgdes): Servigos, Aplicativos, Servidores, Sistemas, Integracdes
e Automacdes disponibilizados pela Tl aos usuérios corporativos, clientes e cidadaos.
19.3. Cada automacdo, script, rotina, dashboard, parametrizagdo, customizacdo e/ou
qualquer criagdo légica de uma instrugdo de trabalho anexa e/ou apartada do item de
configuragdo a ser mantida, sustentada, suportada e evoluida, sera considerada um item
de configuracdo e devera ser acrescido no CMDB, independente da natureza da sua
criagdo.

20. DA UNIDADE DE REFERENCIA - USI (Unidade de Servicos de Infraestrutura)

20.1. A Equipe de Planejamento da DETRAN-MT analisou termos de referéncia de
diversos 6rgéos e verificou em muitos casos a utilizacdo de métricas onde somente o
esforgo e/ou disponibilidade dos servigcos e da méo de obra sdo considerados improdutivo
e alimenta o lucro por incompeténcia das contratacdes e decidiu por utilizar a métrica
utilizado por alguns 6rgéo das esfera federal e GDF que enderec¢a e atende as melhores
praticas de sustentabilidade e governanca de consumo de servicos de uma nova
modalidade de servico de tecnologia da informagéo e comunicagdo onde sera remunerado
somente 0s servigos consumidos por itens de configuracdo, considerando a utilizagdo de
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mao de obra em conjunto e/ou de forma independente da automacao cognitiva robotizada
e inteligéncia artificial considerando conceitos de hiper automagdo dos novos servicos,
barramentos de integracdo e automac¢&o, omnichannel trazendo o contexto e o barramento
de inteligéncia e integracdo dos canais de atendimento da DETRAN-MT.

20.2. A unidade de servigos definida para a presente contratagéo foi denominada “Unidade
de Servigos de Infraestrutura — USI”, recebendo essa denominagao em razao desta unidade
demedida, Unica e aplichvel & toda gama de servi¢cos de TIC a serem contratados ser
baseada nas caracteristicas apresentadas pela infraestrutura de TI. A contratagéo proposta
é de sustentagéo de servicos de TIC conforme descrito no objeto, cuja métrica dos servicos
é baseada em Unidade de Servicos de Infraestrutura - USI. A escolha por tal métrica se
fundamenta em dois pressupostos: Flexibilidade de gestfo, pois a remuneracdo esta
vinculada a resultados e ao atendimento de niveis de servigo, em relagéo a outras métricas.

20.3. Com isso sera utilizado esta métrica de servigos onde o foco é a produtividade em
cima da disponibilidade dos ativos (ltens de configuragdo), garantindo ao 6rgdo que a
remuneracao dos servigcos sera de acordo com a qualidade da entrega, dado que existe
uma variacao no tipo de atendimento de acordo com o tipo de consumo e a disponibilidade
dos servigos, onde cada servico serd mensurado e remunerado conforme a suas
demandas, mas considerando os niveis minimos de servigos.

20.4. Para quantificar os servicos a serem prestados serd usada a USI (Unidade de
Servigos de Infraestrutura) como unidade de referéncia que equivale a um ativo ponderado
por “fatores de avaliagdo”, tratados na MGP-SISP, referente a complexidade e esforco de
manutencao de um item de configuracdo que ira depender da metodologia associada
versus o investimento da CONTRATADA em recursos humanos e/ou em solugdes. A USI
sera utilizada e consumida em todo Termo de Referéncia para todo o lote.

20.5. Os fatores de avaliacéo, que foram associados aos itens de configuracéo, definem a
USI (Unidade de Servicos de Infraestrutura) que sera consumida de forma rotineira e ou
eventual, de acordo com os servicos e as atividades a serem demandas por meio de Ordem
de Servigos. A sua importancia esté ligada diretamente ao nivel de investimento por parte
da empresa com o conhecimento aplicado para atender, manter, sustentar, suportar e
evoluir cada tipo de ativo por meio de conhecimento consolidado e existentes no mercado
de tecnologia e por meio de investimento em solugcdes e barramentos tecnoldgicos
agregados ou ndo aos servicos compartilhados realizados por profissionais, gerando
resultados aferiveis que coadunam com o disposto na Simula TCU n° 269, e em
atendimento as recomendagdes constantes do Acorddo n° 2.037/2019- TCU -
Plenério e Ac6rdéo n° 1.508/2020 — TCU — Plenario.

SUMULA TCU 269: Nas contratacdes para a prestacéo de servicos de tecnologia
da informagdo, a remuneracdo deve estar vinculada a resultados ou ao
atendimento de niveis de servi¢o, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada
ou por posto de servico somente quando as caracteristicas do objeto ndo o
permitirem, hiptese em que a excepcionalidade deve estar prévia e
adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos. (Acordédo
485/2012 - Plenéario)

20.6. A USI foi estabelecida com abrangéncia suficiente para abarcar a totalidade dos
servicos, atividades, tarefas, instrugées de trabalho e processos a serem executadas pela
empresa CONTRATADA, considerando todas as variaveis necessarias a adequada
execucgao dos servicos contratados, conforme os critérios a seguir:

20.6.1. Tecnologia principal;
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20.6.2.Relevancia;

20.6.3.Riscos;

20.6.4.Pacote minimo de servicos;

20.6.5. Tempo méximo para avaliagcdo, execugéo e conclusao;
20.6.6. Equipe envolvida;

20.6.7. Participacéo de recursos externos;

20.6.8.Interligagdo entre os projetos.

21. DA UNIDADE DE CONSUMO - USI (Unidade de Servicos de Infraestrutura)

21.1. Para calcular a quantidade de USI’s atribuidas a cada tipo de servigo disponivel neste
Termo de Referéncia e no Catélogo de Servigos foram analisados oito componente que
influenciam na criacdo da ponderacéo de cada tipo de servico, considerando as tecnologias,
relevancia ao negécio e servico prestado pela Departamento Estadua de Transito de Estado
de Mato Grosso, riscos envolvidos na prestacéo de servigo, ao pacote minimo de servigos
envolvidos e exigidos neste Termo de Referéncia, tempo de avaliagcdo, execugédo e
conclusao dos servigos, equipe envolvida, nos casos de intervencdo humana, participagao
de recursos externos e interligagéo entre os projetos, sendo que o numero de USI's é
resultado do nimero de USI multiplicado pelo fator de ponderagdo, conforme tabela abaixo:

Fator da Porderag s

[ 1] Fanorin die Avaliaglo

IC Usuidies IC Conporativa & DT IC G Espaaci
o Thecriclogfia peitaipal [ 1 i ia 2 v 3
oz Rl kv iaritian Pl 3o 1 mddia z e 3
oz R [ i middin I sl 3
os Patoi minimo &o seriped [ i middin I als 3
os Toaivi o MO e SmaCL (R [ i middin I als 3
o0& Evguigss i vilwida Pl o 1 middia x e 3
o7 Farticipagio dic Mo Sl [ 1 midia z v 3
oE T bgag s il o 0 pro e [ i middin I als 3
21.2. Os requisitos disponibilizados neste Termo de Referéncia permitem aos licitantes a

formacéo de seu preco com base na previsdo dos recursos técnicos necessarios e exigidos
pelas obrigacdes contratuais ou especificagdes. As licitantes deverdo considerar em seus
custos todos 0s recursos necessarios ao completo atendimento aos servigos.

21.3. A CONTRATANTE ira remunerar adicionalmente e/ou ir4 reduzir a Ordem de Servico,
sempre que houver alteracéo no ambiente computacional de acordo com o nimero de itens
de configuragdo que resultara no acréscimo e/ou redugéo do nimero de USI’s demandadas
mensalmente.

21.4. A CONTRATADA devera fornecer o CMDB atualizado mensalmente para a
CONTRATANTE e a lista atualizada de IC’'s que compde a Unidade de Servigos De
Infraestrutura de forma que a CONTRATANTE possa homologar mensalmente os nimeros
e atualizar mensalmente as ordens de servigo.

21.5. Nestes casos de aumento ou supressdo dos servicos, sera realizado por meio de
Ordem de Servigo, até o limite da demanda prevista anualmente em quantidade de USI’s.

22. DA ESTIMATIVA DO VOLUME DE SERVICOS
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22.1. Cada servico descrito neste Termo de Referéncia foi isolado e teve, com base em
dados o nimero de ativos existentes, que a partir de agora sera usado como como unidades
de referéncia basica e inicial.

22.2. Este dimensionamento compreende o nimero de unidades de Servico que podera
ser consumida e demanda.
22.3. O montante de USI’s dimensionadas para cada servigo servira de referéncia para

pagamento da CONTRATADA, sobre o qual incorrerdo as repercussdes consequentes a
avaliacdo da execucao dos servigos conforme o Nivel de Servigo.

22.4. A quantidade estimada mensal de US| é baseada neste levantamento realizado.
Abaixo, apresentamos o total mensal estimado de USI, baseado nos ativos atuais, a ser
contratado para cada servigo.

22.5. A DETRAN-MT nédo se compromete, em nenhum momento, a contratar um valor
minimo de USI’s mensais, ndo havendo garantia minima de execugao.

22.6. O Total de Unidade de Servicos de Infraestrutura esta baseado na soma do nlimero
de ativos disponiveis na DETRAN-MT a ser sustentado e suportado, conforme a seguir:

22.7. Os numeros da tabela acima referem-se ao consumo mensal, sendo que a previséo
anual é de 84.972 USI's.

23. DA ESTIMATIVA DE PRECO
23.1. O valor total da aquisicéo é de R$ 3.887.469,00 (trés milhdes, oitocentos e oitenta
e sete mil e quatrocentos e sessenta e nove reais).

Valor

o

el d~e Qtde do Valor Total N_ d_e. Maximo . aic aic

Prestagdo Servico Valor Mensal Periodicid Total do Projeto/ | Correspondente | Correspondente
de < Unitério ade Atividade | para o Periodo | para o Periodo

Servigo

(estimada) (Estimado) ) Servigo
(més/dia) G de 2023 de 2024

Item Servigo

SERVICOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS NA
AREA DE
TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO, EM
LOTE UNICO, DO
TIPO MENOR PREGO
GLOBAL, PARA
ATIVIDADES
CONTINUADAS  DE
ATENDIMENTO  E
SUPORTE  TECNICO
DE 12 E 22 NiVEIS,
SUPORTE A
INFRAESTRUTURA
DE REDES  E
1 |SEGURANCA DA | DETRAN | 84.972
INFORMAGAO DE 32
NIVEL, SUPORTE A
ADMINISTRAGAO DE
BANCO DE DADOS E
SUPORTE A ANALISE
DE BANCO DE
DADOS E BANCO DE
DADOS
GEOPROCESSADOS,
E  SUPORTE A
GOVERNANGA  DE
TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO.
UNIDADE DE
SERVICO DE
INFRAESTRUTURA.

RS RS
323.955,7 | 12 MESES | 3.887.469,0 3320
5 0

RS
45,75

RS R$
1.619.778,75 | 2.267.690,25
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24. DA DOTAGCAO ORCAMENTARIA
24.1. As despesas oriundas desta aquisicdo, objeto desta adesdo a ata de registro de
precos correrdo por conta dos recursos previstos para o exercicio de 2023.

DOTAGAO ORGAMENTARIA

Orgao/Entidade: DETRAN-MT Projeto/Atividade (Ag&o) 3320
Unid. Orgamentaria: 19301 Programa: 506

Nat. da Despesa: 3390.4000 Fonte: 15010000
Valor aplicado: 3.887.469,00

25. DO DIMENSIONAMENTO DE TECNOLOGIAS E PROFISSIONAIS.

25.1. A CONTRATADA fica responsavel de forma Unica e exclusiva pelo correto
dimensionamento de recursos, independente de solugBes tecnoldgicas e profissionais,
considerando de forma primaria 0 nimero de ltens de configuracéo a serem sustentados e
suportados no ambiente da DETRAN-MT em cada camada de atendimento ao ambiente.

25.2. A CONTRATANTE né&o ira responsabilizar-se de forma alguma, no caso de a
CONTRATADA errar no dimensionamento e na planilha de precificacéo, ficando sujeito a
glosa e multa, em caso de descumprimento das clausulas contratuais e no caso de nao
atingimento dos niveis minimos de servigos

25.3. Os recursos alocados e/ou disponibilizados nesta contratacdo deverdo conhecer o
funcionamento dos negdcios internos da DETRAN-MT, o que exige a disponibilizagcdo e a
autorizacdo na utilizagcdo de senhas privilegiadas para acesso a servicos criticos, mediante
a adogao de procedimentos em conformidade com as regras de seguranga estabelecidas,
independente se a prestagdo de servicos for realizada com e/ou sem interacdo e/ou
intervencéo humana.

25.4. Portanto, faz-se necessario a utilizacdo de ferramentas de automacgédo de
infraestrutura, processos e negdécios e de barramentos de inteligéncia artificial cognitiva
considerando um quadro de profissionais qualificados e especializados para execucao das
demandas e tarefas de suporte ao ambiente da DETRAN-MT, buscando assim, nédo sé a
prestacdo dos servicos com a qualidade e continuidade definida, como também a sua
perenidade, devendo a empresa determinar por meio de Plano de Execuc¢éo Mensal qual
sera a metodologia de entrega.

25.5. Adicionalmente a empresa devera avaliar a: cobertura horaria do servigo, o nimero
de usuérios atendidos, a disponibilidade dos itens de configuragéo, a capacidade de manter
0 ambiente 24x7x365, a volumetria de chamados por camada e por ativos, a capacidade
de atendimento de requisi¢bes simultdneas, a localizacdo e distancias geogréficas
percorridas para o atendimento dos prédios, usuarios e respectivos usuarios, volumetrias,
SLA e NMS, as especialidades técnicas e qualificacdes e as exigéncias trabalhistas e
sindicais em conjunto com a estratégia da licitante no uso e investimento de metodologias,
solugdes tecnologicas e industrializagdo de processos de otimizagdo no atendimento do
servigo.

25.6. Para o perfeito e o correto dimensionamento desta contratagdo de prestacéo de
servicos, a licitante devera considerar todos os aspectos previstos no Edital, neste Termo

Péagina 26 de 104
GOVERNO DO ESTADO DE Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https:/iwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136 SIGAx

DETRANDIC202339965


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

de Referéncia e seus ANEXOS e para assegurar um resultado que atenda a expectativa de

extrair desse processo o menor valor por item para atender ao Principio da Economicidade

e ao Principio da Isonomia quando da apresentagdo das propostas comerciais, ha exigéncia

de que todos os licitantes oferecam seus menores precos com base nos mesmos

pardmetros quantitativos e qualitativos de acordo com as especificagbes deste termo de
referéncia, de acordo com os seguintes itens abaixo:

25.6.1. numero de itens de configuracdo especificados a serem atendidos e suas
plataformas;

25.6.2. as volumetrias (histéricas, sazonais, picos);

25.6.3. numero de usuarios atendidos e de acesso as plataformas;

25.6.4. numero de unidades administrativas e pontos de atendimento;

25.6.5. as distancias geograficas percorridas em caso de atendimento humano e os
deslocamentos entre as unidades;

25.6.6. a cobertura horéria dos servigos contratados;

25.6.7. alocalizacdo da prestacéo de servico;

25.6.8. metodologias &geis de entrega, de qualidade e de curadoria;

25.6.9. tecnologias embarcadas de automacéo e inteligéncia artificial cognitiva;

25.6.10. barramento de Integragdo de Omnichannel aos canais ja existentes com 0s novos
canais contratados;

25.6.11. SLA dos servigos e do ambiente;

25.6.12. NMS — Niveis Minimos de Servi¢os;

25.6.13. exigéncias contratuais, especialidades e especificidades de cada servico;

25.6.14. nimeros de profissionais a serem alocados e/ou que atenderdo o contrato,
independente de atuac&o remota e/ou presencial;

25.6.15. plataformas e torres tecnoldgicas a serem atendidas;

25.6.16. condicdes de conectividade em caso de atendimento remoto e/ou robético;

25.6.17. as especialidades técnicas e qualificacdo dos colaboradores envolvidos e/ou da
CONTRATADA,;

25.6.18. as exigéncias trabalhistas e sindicais, nos casos de prever profissionais, somente
nos casos onde houver interven¢cdo humana por meio de atuacdo remota e/ou
presencial

25.7. E de responsabilidade da empresa interessada/vencedora do lote, realizar o
dimensionamento dos profissionais e das solu¢des tecnolégicas e aumentar o quantitativo
de profissionais e/ou da capacidade das solugfes, quando a demanda por servigos
aumentar e a quantidade minima de pessoal ndo conseguir atender dentro dos parametros
de niveis de servico, de modo que esta atividade seja executada de forma planejada,
sistemédtica, controlada e com processos padronizados, permitindo zelar pelo perfeito
funcionamento do seu ambiente, bem como, proporcionar a exceléncia nos servicos.

25.8. Essas quantidades servirdo para dar subsidios para elaboracdo de proposta,
devendo, quando da contratagéo, ser estruturada e dimensionada a equipe que prestaré os
servicos, de forma a atender a demanda, condic¢des e niveis de servico estabelecidos para
execucgdo dos servigos.

25.9. O tamanho atual da equipe de profissionais ndo pode ser considerado como
guantitativo necessario para a execugao dos servicos.
25.10. Os técnicos e prepostos alocados pela CONTRATADA deverao ter conhecimento e

capacitacdo técnica para prestar os servicos que poderdo ser demandados a qualquer
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tempo por meio das Ordens de Servigo e/ou dos Chamados, de acordo com o detalhamento
constante neste documento.

25.11. O dimensionamento de uma quantidade minima de profissionais sera feito de forma
gue seja garantido o adequado funcionamento da TIC, reagindo rapidamente a quaisquer
eventos, principalmente os potencialmente prejudiciais que demandam reac&o imediata.

25.12. Também sera considerado para o dimensionamento desta quantidade minima de
profissionais, que a disponibilidade destes deve assistir as demandas encaminhadas pelos
usuéarios finais a area de TIC, que ocorrerem em periodo e frequéncia incertos e néo
planejados.

25.13. Cabe a CONTRATADA manter, atualizar e prover as capacitagfes necessarias ao
seu corpo técnico, sem quaisquer dnus & DETRAN-MT, com o objetivo de manter a
gualidade e eficiéncia no atendimento as demandas dos usuarios.

25.14. Os requisitos disponibilizados neste Termo de Referéncia permitem aos licitantes a
formacéo de seu preco com base na previsdo dos recursos técnicos necessarios e exigidos
pelas obrigag6es contratuais ou especificaces.

25.15. A equipe devera estar distribuida conforme complexidades especificadas pelas
tarefas e em acordo com as especialidades profissionais que as tarefas requeiram.
25.16. Deverdo considerar ainda as manutenc¢des que, em sua maioria, serdo realizadas

fora do horario de expediente, em feriados e finais de semana.

25.17. A exigéncia de que todos os licitantes oferecam seus pre¢cos com base nos mesmos
parametros quantitativos e qualitativos de pessoal e equipamentos, tem por objetivo extrair
desse processo o menor valor possivel da USI e com isso atender ao Principio da
Economicidade e ao Principio da Isonomia quando da apresentacdo das propostas
comerciais.

26. DA ESPECIFICACAO TECNICA - Consideracdes Gerais Especificacdes Técnicas da

Solucéo de Tl

26.1. Contratacdo de pessoa juridica para prestacdo de servi¢os técnicos especializados
na area de Tecnologia da Informag&o para atividades continuadas de atendimento e suporte
técnico de 1° e 2° niveis, suporte a infraestrutura de redes e seguranca da informacgé&o de
3° nivel, suporte a administragao de banco de dados e suporte a analise de banco de dados
e banco de dados geoprocessados, e suporte a governanca de tecnologia da informagéo.

26.2. A execucdo das atividades, objeto desta andlise de viabilidade sera segmentada em
grupo Unico, descrito abaixo, e ocorrera de acordo com as especificagdes, padrdes técnicos
de desempenho e qualidade estabelecidos pela CONTRATANTE, mediante Ordens de
Servigos (OS).

26.3. Esta analise de viabilidade tem por objetivo definir a contrata¢éo de servi¢os técnicos
especializados aplicados em tecnologia da informacéo, para atender exigéncias legais e as
reais necessidades da DETRAN-MT.

26.4. O objeto a ser contratado compreende o desenvolvimento das seguintes atividades:

26.5. Central de Suporte (Service Desk), suporte técnico 1° e 2° niveis a usuarios de
solugcBes de TIC, bem como suporte especializado para sustentacdo de todo o
ambiente de TIC (3° nivel)

26.5.1.Refere-se aos servigcos de Central de Suporte — Service Desk. Estes servicos
envolvem planejamento, desenvolvimento, implantagéo, operagéo e gestdo continuada
de uma Central de Suporte (Service Desk), visando prover a DETRAN-MT e seus
usuarios de servigos técnicos de suporte técnico Nivel 1 e suporte técnico Nivel 2,
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incluindo a disponibilizagdo de instalagdes fisicas, infraestrutura de TIC e processos de
trabalho e, Servico de Suporte Especializado em administragdo, operacdo e
sustentacdo a redes de computadores, e Suporte Especializado em Sustentagéo de
Servidores e Operagao.

26.6. Central de Suporte ou suporte técnico nivel 1 com interven¢cdo humana

26.6.1. A Central de Suporte (Service Desk) executard os diversos servicos abaixo
detalhados com o objetivo de manter o ambiente de Tl da DETRAN-MT
operacional, de forma a garantir o atendimento as necessidades dos seus
usuarios.

26.6.2. O suporte técnico Nivel 1 serd o ponto Unico de contato dos usuérios de TIC da
DETRAN-MT para o registro de incidentes, problemas, duvidas e requisi¢cdes de
servico efetuando o primeiro nivel de diagnoéstico, atendimento e resolugédo dos
chamados, a partir de consultas a base de conhecimento e com o uso de
ferramentas de apoio, tais como software de controle remoto de estacao, dentre
outras. Esta ferramenta (Software) sera utilizada em todos 0s servigcos para
centralizacdo dos registros e chamados da DETRAN-MT.

26.6.3. A Central de Service Desk sera responsavel pelo suporte Nivel 1 aos usuarios da
DETRAN-MT de modo a garantir a disponibilidade dos servi¢cos de TIC por meio
da execucdo de procedimentos padronizados, evitando o repasse do incidente ou
requisigdo para outros niveis ou equipes de suporte.

26.6.4. Nos casos em que o atendimento ndo seja resolvido de forma remota, a equipe
de suporte Nivel 1 devera registrar todas as informagdes disponiveis e encaminhar
o chamado a equipe de suporte presencial (Nivel 2) para que o problema possa
ser resolvido no menor tempo possivel.

26.6.5. O servico de suporte Nivel 1 é a modalidade de atendimento a disténcia, a ser
realizado por profissionais da CONTRATADA qualificados e com perfil para esta
tarefa, que utilizardo a base de conhecimento informatizada, contendo as
questdes mais comuns e suas repostas para a resolucédo de problemas ou falhas
de sistemas e equipamentos.

26.6.6. Os chamados atendidos pelo servigo de suporte Nivel 1 devem ser fechados com
o registro detalhado da solugdo adotada, indicagéo de “script” utilizado, quando
aplicavel, e demais informacdes necessarias a geragao de estatisticas por tipo de
atendimento.

26.6.7. A Central de Atendimento registrara as requisi¢cdes, os registros de incidentes,
problemas, davidas e requisicGes de servigo, referente ao suporte e sustentacéo
de toda a infraestrutura objeto do contrato, utilizando a base de conhecimento
informatizada, contendo as questdes mais comuns e suas repostas para a
resolucdo de problemas e falhas.

26.6.8. Este servico devera resolver os incidentes no momento do atendimento
provisionando uma solugdo de imediato.

26.6.9. O atendimento e suporte técnico Nivel 1 deverd ser o primeiro contato com o
usuério, seja ele por telefone, e-mail ou qualquer outra ferramenta, cadastrando o
evento com a finalidade de ter todos os incidentes registrados.

26.6.10. O atendente de suporte técnico Nivel 1 podera buscar primeiramente solucionar o
incidente, caso, ndo seja possivel, encaminhar o evento ndo solucionado para
suporte técnico Nivel 2.
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26.7. Central de Suporte ou suporte técnico nivel 1 sem interven¢cdo humana com
atendimento robético cognitivo
26.7.1.0 Servico de Suporte Rohético — Nivel 1 sem intervengdo humana sera realizado por
meio do atendimento integrado, automatizado e robdtico e ndo contemplara
atendimento humanizado e deverd ser integralmente robético com evolugdo e
automacéo continua dos processos utilizando as solu¢des e barramentos tecnoldgicos
integrados com o conceito de Inteligéncia Artificial e exploracdo Automacédo Cognitiva
Robdtica e devera atender a um conjunto de funcionalidades que devem estar
disponiveis para quem utilizar as ferramentas que estdo separadas em modulos.
26.7.2.Para a perfeita execugéo do contrato, a CONTRATADA devera fornecer as seguintes
solugBes tecnolégicas de monitoramento, automacdo e de gerenciamento como
servico, e devera utilizar, instalar, parametrizar, configurar e dar os acessos aos
seguintes servigos de:
26.7.2.1.1.  Servico de Governanga de Processos de Tl (ITSM):
26.7.2.1.2.  Servicos de Central Telefénica com URA (Central de Servi¢os);
26.7.2.1.3.  Servigo de Gerenciamento de Exploracdo Cognitiva (Chatbot):
26.7.2.1.4. Servico de Gerenciamento de Hiper Automacdo Cognitiva e
Inteligéncia Artificial (Monitoramento, Governanga e Orquestracdo dos ativos
de infraestrutura);
26.7.2.1.5. Servico de Gerenciamento e Monitoramento de Performance de
AplicagBes e de Bancos de Dados:
26.7.2.1.6. Servico de Gerenciamento de Automacdo de Processos
Customizados e Geragdo de Telas;
26.7.2.1.7. Servico de Controle Patrimonial e Gerenciamento de Bens de
Consumo de Tl com inventarios do ativos e Integracdo com o CMDB;
26.7.2.1.8.  Servico de Gerenciamento de Gestao de Contratos/ Planejamento de
AquisicBes de TI;
26.7.2.1.9. Servigo de Gerenciamento de Projetos de T,
26.7.2.1.10. Servico de Gerenciamento e Controle de Documentos e Registros
Eletrdnicos da TI:
26.7.2.1.11. Servigo de Gerenciamento de Curadoria Digital e Ouvidoria de TI:
26.7.2.1.12. Servigo de Gerenciamento de Triagem de Tickets de Tl (NO / N1/ N2
IN3):
26.7.2.1.13. Servico de Gerenciamento do Atendimento de Campo — FIELD
SERVICE MANAGEMENT (N2)
26.8. A CONTRATADA devera prover as seguintes solugfes como servigo no seu
ambiente ou em nuvem publica, independente da infraestrutura da CONTRATANTE.

27. DO TIPO DE SERVICO
27.1. A Prestacgéo de Servico especializada sera realizado em duas modalidades, ambas
sem qualquer garantia de consumo minimo, conforme a seguir:
27.1.1.Servico de Manutencdo da Saude Operacional, que engloba os seguintes
servigcos

27.1.1.1.1. Canais de Atendimento, Barramentos e Plataformas
27.1.1.1.2.  Manutenc¢do Preditiva
27.1.1.1.3. Manutengé&o Preventiva (Sustentacdo de Niveis 1, 2)
27.1.1.1.4. Manutencao Corretiva (Suporte de Nivel 3)
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27.2. Servigo de Manutencédo Evolutiva, que engloba os seguintes servi¢os
27.2.1.Melhoria continua de governanca;

27.2.2. Arquitetura e Engenharia;

28. Servigcos de Governanca de processo de Tl (ITSM):

28.1.1. A CONTRATADA devera fornecer todo o servico de gerenciamento de Tl por meio
de uma plataforma e ou barramento que devera permitir a prestagdo de servico de
apoio as areas de negdcio por meio de uma solugdo de gestéo integrada, desenhada
para gerenciar qualquer servico, ticket ou situacdo de fluxo de trabalho por meio de
workflow digital inteligente (processos AM = Asset Management - Gerenciamento de
Ativos automatizados) e gestdo agil nos 05 (cinco) processos ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), de acordo com 0s seguintes processos:

28.1.1.1.1. AM = Asset Management - Gerenciamento de Ativos;

28.1.1.1.2. CHG = Change Management - Gestao de Mudangas;

28.1.1.1.3.  IM = Incident Management - Gerenciamento de Incidentes;

28.1.1.1.4. KM = Knowledge Management - Gestao do conhecimento;

28.1.1.1.5. PM = Problem Management - Gerenciamento de Problemas.

28.1.2.A certificacdo PinkVERIFY, concedida pela Pink Elephant, é requerida nesta

contratacao para assegurar que o gerenciamento e a governanga dos servicos seja por
um Uunico Front End e por meio de um Unico barramento integrado com todas as
disciplinas e de todos os ativos, eventos,incidentes, requisi¢des, problemas, mudancas
possam ser demandadas, criadas e gerenciadas por um Unica solu¢do que funcione
de forma orquestrada com as demais solu¢bes, de forma a garantir que a
CONTRATANTE use uma Unica solugdo para realizar a governanca de todos os
Servicos.

28.1.3.A solugdo de Governanga dos Servicos de TI da CONTRATADA que ser4 oferecida
como servico devera ser aderente a todos os processos ITIL, avaliada por uma
instituicio mundialmente consagrada por prestar consultoria, transferéncia de
conhecimento e servicos em metodologia ITIL.

28.1.4.0 PIinkVERIFY é uma certificagcdo que avalia objetivamente os recursos de
habilitagdo de uma ferramenta de software contra os requisitos de terminologia,
funcionalidade, integracéo e fluxo de trabalho dos Processos ITIL.

28.1.5.E considerado, portanto, um farol ou indicador de qualidade e confianca. A saber:
Sitio Oficial Orgdo Certificador “Pink Elephant”, disponivel em:
https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets

28.1.6.A CONTRATADA devera implementar os 05 (cinco) processos ITIL em até 90
(noventa) dias uteis sempre considerando os dias Uteis a partir da assinatura do
contrato, dentro do periodo de estabilizagdo, que podera ser prorrogado uma Unica vez
por até 30 dias.

28.1.7.A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrerd glosa por dia de atraso da
inexecucgado contratual.

28.1.8.A CONTRATADA fica obrigada apds a implementacdo da ferramenta realizar a
transmissdo de conhecimento dos 05 (cinco) processos ITIL e a capacitacdo dos
principais usuérios replicadores nas unidades administrativas e pontos de atendimento
do DETRAN-MT:

28.1.8.1.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orienta¢des basicas e essenciais aos
usuarios da CONTRATANTE;
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28.1.8.1.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 03 minutos por processo
ITIL, podendo ser individual ou pacotes ou um Unico video;
28.1.8.1.3. 01 (um) Webinar interativo e colaborativo de 30 minutos por processo
ITIL que deverd ser agendado ap6s a implementacao de cada disciplina.
28.2. Requisitos do sistema informatizado de gestdo de atendimento

28.2.1.0 sistema informatizado de gestao de atendimento da Central de Suporte (Service
Desk), devera ser disponibilizado pela CONTRATADA, facultada a CONTRATANTE a
disponibilizacao de ferramenta de ITSM - Information Technology Software Manegment
- para gerenciamento de demandas, sendo a CONTRATADA responséavel pela
parametrizacdo da ferramenta, deverd atender, no minimo, o0s requisitos e
caracteristicas técnicas detalhados neste termo de referéncia.

28.2.2. A solucéo para o gerenciamento de servigos de Tl (ITSM) a ser implantada devera
estar em sua Ultima verséo, oferecer o0 acesso a todas as disciplinas ITIL relacionadas
abaixo, na(s) licenga(s) de uso, assegurando que nenhuma licenca adicional devera
ser adquirida para o correto gerenciamento de todo o ciclo de vida da gestdo de
servicos de TIC, que por sua vez deverd ser certificada ITSCM = Gerenciamento de
Continuidade de Servicos de TI, devendo estar apta a realizar as seguintes atividades
descritas:

28.2.2.1. Registro e acompanhamento completo via WEB ou Mobile, por parte dos
atendentes e dos usuarios finais de cada chamado feito, incluindo a¢des tomadas
e escalonamento, sendo que o usuério poderd abrir e acompanhar o status do
chamado via URA e BOT,;

28.2.2.2. Acesso e acompanhamento de todos os chamados abertos e fechados por
um departamento ou grupo de pessoas pelo gerente ou responsavel do setor, de
forma a propiciar até 3 niveis hierarquicos de gerenciamento de chamados por
parte dos usuarios;

28.2.2.3. Propiciar o encaminhamento/escalonamento automatico e manual das
solicitagcbes de servicos e chamados para um técnico capacitado ou area
especializada, conforme o0 assunto ou para um grupo de trabalho responsavel;

28.2.2.4. Acompanhar o despacho de servicos encaminhados para outras equipes até
a sua conclusédo final com métricas detalhadas para cada fase deste processo;

28.2.2.5. Manter o histérico de todos os problemas e solu¢des encontradas para
pesquisa;

28.2.2.6. Permitir o cadastramento dos servigos orientados por classes, incluindo
scripts e sugestdes de procedimento e solucao;

28.2.2.7. Compativel com a linguagem XML, permitindo a integracdo com outros
sistemas por meio do padrédo XML;

28.2.2.8. Modulo de gerenciamento que permita a realizacao de "queries" (consultas)
“on-line” e as respostas sejam apresentadas de forma tabular e grafica com as
funcdes de Drill-in para detalhamento de cada gréfico;

28.2.2.9. Disponibilidade para abertura de chamados e solicitagdo de servigcos a partir
do recebimento de mensagens de correio;

28.2.2.10. 0 sistema devera possuir compatibilidade com ferramenta para
desenvolvimento de relatérios que possam ser emitidos via web, que permita
efetuar novas pesquisas a partir do mesmo relatério e possibilite o envio
automatico, em formato (pdf), para uma lista de usuarios definida;
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28.2.2.11. Facilidade para importagdo e exportacdo de informacdes na sua base de
dados, que deve ser baseada em SGBDs com formatos de arquivos para
importagdo e exportagdo padrdo de mercado. Existe também a possibilidade de
se utilizar a estratégia de replicagdo entre SGBDs para importacdo e exportacéo
de dados, usando-se apenas comandos SQL;

28.2.2.12. Permitir a parametrizacéo e customizacéo de indicadores de niveis servigos
(SLA’s) de acordo com as necessidades dos usuarios, departamentos, empresa
e assunto, sempre determinando de forma automatica 0s prazos previstos para
cada chamado;

28.2.2.13. Geragao de alertas automaticos baseados em eventos configurados, como
por exemplo, no momento da abertura de chamados ou o recebimento de um e-
mail;

28.2.2.14. O sistema devera possuir workflow (fluxo de trabalho) que permita o envio
automatico de e-mails e atribuicGes de designacdes aos usuarios, baseados nas
regras de negocios;

28.2.2.15. Permitir que nas tabelas de cadastros de empresa, usuério, tipos de chamado
e departamento seja possivel estipular uma prioridade“default” para abertura de
chamados;

28.2.2.16. Permitir a geracdo de atividades repetitivas e frequentes que facilitem a
criacdo de chamados por atendentes e pelos préprios usuarios via WEB;

28.2.2.17. Permite integragcdo com software de gerenciamento de Projetos;

28.2.2.18. Os tipos de chamados deverdo estar classificados numa hierarquia que
permita uma qualificagdo dos chamados que estiverem ocorrendo;

28.2.2.19. Permitir consulta, abertura de chamado, consulta de chamado e acesso a
base de conhecimento, acesso a uma base de FAQ (perguntas e respostas
frequentes), via browser pelo usuario;

28.2.2.20. Permitir ao usuario final acesso remoto tanto para a base de conhecimento
como para a criagdo e acompanhamento de chamados;

28.2.2.21. Permitir que o gerenciamento de crises administre um ndmero ilimitado de
chamados simultdneos com as caracteristicas semelhantes de forma a n&o exigir
o cadastramento individual de cada chamado e o fechamento automatico de todos
eles;

28.2.2.22. Possibilidade de verificagdo da abertura de mais de um chamado para o
mesmo usuario, evitando a criagdo de chamados em duplicidade;

28.2.2.23. Ser portavel para as bases de dados SQL Server 2012 ou superior e Oracle
10g ou superior, este podendo estar em Linux ou Windows 2000 ou superior;

28.2.2.24. Mecanismo de Sincronizacdo de Metadados - O produto proposto deve
trabalhar com o sistema de metadados e ter a habilidade para a sincronizacéo
automética dos dados entre as diversas aplicacbes e Web Servers, desta forma
garantindo que desde uma nova customizacao ou até a inclusédo de novas funcdes
possam ser disponibilizadas em segundos entre os servidores e aplica vos
conectados;

28.2.2.25. O produto devera estar baseado numa tecnologia 100% web para todas as
funcdes, utilizacbes e gerenciamento da ferramenta, sem que exista a
necessidade de instalagcdo de nenhum arquivo ou médulo nas estagdes que ndo
seja o browser;
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28.2.2.26. Permitir a customizacao de menus, formularios e telas de acordo com cada
usuario ou grupo de usuarios que acessa o sistema. Permitir a alteragc&o, inclusdo
ou subtracdo de qualquer tela ou barra de Menus automaticamente e publicar
todas as alteracdes automatica e imediatamente para todos 0s usuérios
conectados ou néo;
28.2.2.27. As barras de menu devem permitir a inclusdo de novos botdes com chamadas
para outros aplica vos internos ou externos ao Web Server;
28.2.2.28. Permitir a criacdo de perfis detalhados e diferentes para cada grupo de
usuarios com configuragdes sobre software, hardware e demais detalhes a serem
determinados antes de cada nova instalagéo;
28.2.2.29. Receber, analisar e tratar os alertas de sistemas de monitoramento do
ambiente de TI.
28.3. Servigo de Central Telefénica com URA (CENTRAL DE SERVICOS)
28.3.1.A CONTRATADA devera fornecer todo o servico de Central Telefénica por meio de
uma plataforma e ou barramento que devera permitir com que a CONTRATADA
forneca e mantenha o servigo de URA disponivel 24x7x365 de forma a garantir que os
usudrios corporativos e dos postos de atendimento possam abrir e consultar os
chamados a qualquer hora por meio deste canal.
28.3.2. A CONTRATADA deveré oferecer por meio da central telefénica a URA (Unidade de
Resposta Audivel), de acordo com as seguintes consideragées:
28.3.2.1. A CONTRATADA deveréa construir em conjunto com a CONTRATANTE toda
a navegacdo que deverd ser oferecida e implementar em até 45 dias da assinatura
do contrato;
28.3.2.2. A CONTRATADA devera implementar mensagem inicial no méaximo de 45
segundos a ser definido pela CONTRATANTE e implementada dentro do prazo
estabelecido;
28.3.3.A URA devera oferecer a possibilidade de navegacdo em no maximo 5 niveis para
classificar o tipo de atendimento, com as fun¢bes mais procuradas e ou mais
consumidas pelos usuérios corporativos e do DETRAN-MT de forma que em até 120
segundos o usuario tenha chegado a raiz de qualquer requisicéo.
28.3.4.A URA (Unidade de Resposta Audivel) deverad oferecer a possibilidade inicial de
atendimento automatizado, inicialmente das seguintes fun¢des:
28.3.4.1. Reset de Senha;
28.3.4.2. Desbloqueio do Usuario;
28.3.4.3. Abertura automatizada de chamado;
28.3.4.4. Consulta de Chamado.
28.3.5.A CONTRATADA fica obrigada ap6s a implementac@o da ferramenta realizar a
transmisséo de conhecimento do uso adequado da URA e a capacitagcdo dos principais
usuarios replicadores nas unidades administrativas e pontos de atendimento da
DETRAN-MT:
28.3.5.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orientagdes béasicas e essenciais aos
usuarios da CONTRATANTE;

28.3.5.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 05 minutos;
28.3.5.3. 01 (um) Webinar interativo e colaborativo de 02 horas apés a implementagéo
e funcionamento da URA.
28.4. Servigco de Gerenciamento de Exploragdo Cognitiva (Chatbot):
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28.4.1.A CONTRATADA devera fornecer todo o servigo de Chatbot por meio de plataforma
ja desenvolvida e ou adquirida que devera imprimir agilidade ao abrir solicitacdes,
permitindo atendimentos de carater informacional — modelo baseado em FAQ
(perguntas frequentes) e transacionais (modelo especifico), contemplando a integracéo
do website, aplicativo e mensageria com a solugéo tecnoldgica de integragdo e com a
ferramenta implementada.

28.4.2.Com o servico de Chatbot é possivel obter informacgdes, sanar dividas, realizar
consultas referente a um assunto especifico, solicitar orientagbes sobre um
determinado servico, assim como, abrir chamados por meio do chatbot integrado a
solucdo ESM.

28.4.3.A CONTRATADA devera implementar o Chatbot em até 90 (noventa) dias Uteis,
sempre considerando os dias Uteis a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo
de estabilizagdo que podera ser prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.

28.4.4.A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrerd glosa por dia de atraso da
inexecucao contratual.

28.4.5.A CONTRATADA devera oferecer por meio da central de servicos, o chatbot
integrado ao whatsapp corporativo da CONTRATANTE com mensagem inicial trazendo
as principais opg¢des e os atendimentos mais procurados.

28.4.6.A CONTRATADA devera construir em conjunto com a CONTRATANTE toda a
navegacao que devera ser oferecida e implementada em até 90 dias da assinatura do
contrato.

28.4.7.A Chatbot deveréa oferecer a possibilidade de navegacgdo para classificar o tipo de
atendimento, com as fun¢8es mais procuradas de atendimento.

28.4.8.Apos a implementacdo do Chatbot, a ferramenta deverd oferecer a possibilidade
inicial de atendimento automatizado, inicialmente das seguintes funcdes:

28.4.8.1. Reset de Senha;

28.4.8.2. Desbloqueio do Usuario;

28.4.8.3. Abertura automatizada de chamado;
28.4.8.4. Consulta de Chamados;

28.4.9.A CONTRATADA fica obrigada ap6s a implementacéo da ferramenta realizar a
transmissé@o de conhecimento do uso adequado do Chatbot e a capacitacdo dos
principais usuarios replicadores nas unidades administrativas e pontos de Atendimento
da DETRAN-MT.

28.4.9.1. (uma) Cartilha Digital com as orientagfes basicas e essenciais aos usuarios
da CONTRATANTE;
28.4.9.2. (um) Video Institucional de no minimo de 05 minutos;
28.4.9.3. (um) Webinar interativo e colaborativo de 02 horas apés a implementacéo e
funcionamento do chatbot.
28.5. Servico de Gerenciamento de Hiper Automacdo Cognitiva com Inteligéncia

Artificial:

28.5.1. A CONTRATADA devera fornecer todo o servi¢o de Hiper Automagao Cognitiva com
Inteligéncia Artificial por meio de plataforma e ou barramento ja& desenvolvido e ou
adquirido embarcado na solugdo proposta com o objetivo de prestar o servico
contratado por meio de Automacédo e Integracdo das operacdes de infraestrutura e
negocios, possibilitando os seguintes aspectos:

28.5.1.1. permitir que a ferramenta realize 0 monitoramento e o gerenciamento de
servigos publicos, (aplicacGes, sistemas e servigos) e orquestre automagdes na
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infraestrutura e que possa construir visdes gréaficas, dashboards, inclusive de
georreferenciamento e painéis para controle e geragdo de relatérios; e demais
recursos tecnoldgicos que acelerem a experiéncia digital do cidaddo e dos
colaboradores;

28.5.1.2. permitir que a ferramenta realize 0 monitoramento e o gerenciamento e
orquestre automagdes na infraestrutura a autenticagdo no ambiente
computacional e dos respectivos sistemas gerenciamento de identidade e de
biometrias (Multi Sign-On ou Single Sign-On”) e que possa construir visdes
graficas, dashboards e painéis para controle e geracéo de relatérios;

28.5.1.3. permitir que a plataforma mapeie o ambiente e os respectivos ativos, realize
o aprendizado e indique e possa implementar automaticamente as automagdes,
apontando riscos, erros ou possiveis vulnerabilidades e painéis que possam
avaliar métricas e a qualidade dos servigos contratados por terceiros.

28.5.1.4. permitir que a plataforma indique e possa implementar automaticamente as
automacdes a serem realizadas, trazendo riscos, vulnerabilidades e estatisticas
de ganho operacional e estratégico;

28.5.1.5. permitir que a plataforma possa realizar o servico de curadoria e piloto
automético junto aos processos automatizados e industrializados com o objetivo
de acelerar o aprendizado da inteligéncia artificial cognitiva referente a
infraestrutura e aos negdcios da Secretaria de Mobilidade;

28.5.1.6. realizar a predicéo de alertas e métricas;

28.5.1.7. monitorar de forma autdnoma em tempo real e ininterruptamente o ambiente;

28.5.1.8. possibilitar uma visdo 360° da infraestrutura de TIC;

28.5.1.9. identificar falhas, erros e alertas em aplicagfes, em banco de dados, na
seguranga de rede, no armazenamento e virtualizagdo e correlacionar com os
seus servicos e notificar a matriz de comunicagdo existente e cadastrada,
escalonar conforme SLA e tomar decisdes automaticamente;

28.5.1.10. corrigir, ativar, manter e sustentar de forma robdética os servigos, processos e
os ativos de infraestrutura e das areas negociais por meio de aprendizado e
cadastro prévio de tomada de decisdes robdticas;

28.5.1.11. possibilitar gestao fim a fim de aplicagfes da infraestrutura de Tl, deteccdo de
anomalias com base em padrdes aprendidos pelo processo de “machine learning”
e identificar problemas de forma proativa, permitindo uma andlise rapida da causa
raiz para reduzir o impacto para o negécio;

28.5.1.12. A solugédo devera oferecer uma forma de automacéao orquestrada, de ponta a
ponta, atuando de modo inteligente e orientada a dados, métricas e eventos, com
uma combinacéo eficaz de operacdo de infraestrutura, aplicacdes e servigos de
negocios para realizar a automacédo por aprendizado de maquina. Tal forma de
atuacdo € denominada de hiper automacdo, de acordo com as seguintes
funcionalidades:

28.5.1.13. Administragdo e Gerenciamento das consoles, usuarios, grupos, dashboard;

28.5.1.14. Instalagdo de Agentes;

28.5.1.15. Configuragéo de Ativos;

28.5.1.16. Configuragdo de Threshold’s / Alerts;

28.5.1.17. Configuragdo de Escalonamento e matriz de comunicag&o — aviso por usuario
/ grupo e agdes de escalonamento;

28.5.1.18. Criacao de Painéis e Dashboards;

Péagina 36 de 104
GOVERNO DO ESTADO DE Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https:/iwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136 SIGAx

DETRANDIC202339965


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

28.5.1.19. Configuragdo de Monitoramento de Processos de Negdcios;

28.5.1.20. Configuragdo de Monitoracd@o de Servigos e Aplicacdes;

28.5.1.21. Automacéao de Processos por meio do conceito de hiper automagéo

28.5.1.22. Integracao de Infraestrutura;

28.5.1.23. Provisionamento automatizado de infraestrutura por meio de catalogo de
servicos;

28.5.1.24. Tomada de decis6es baseado no aprendizado cognitivo da Inteligéncia
Artificial;

28.5.1.25. Implementa¢éo de Produtos;

28.5.1.26. Troubleshooting da infraestrutura e do ambiente.

28.5.2. A CONTRATADA devera implementar o servico de Gerenciamento Automacgéo de
Processos Customizados e Geragdo de Telas em até 90 (noventa) dias Uteis, sempre
considerando os dias Uteis a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo de
estabilizacdo que podera ser prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.

28.5.3.A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrerd glosa por dia de atraso da
inexecugao contratual.

28.5.3.1. A CONTRATADA fica obrigada apds a implementagdo da ferramenta
Gerenciamento de Hiper Automacg&o Cognitiva com Inteligéncia Artificial realizar
a transmisséo de conhecimento do uso adequado e a capacita¢cdo dos principais
usuarios replicadores nas unidades administrativas e coordenag¢des regionais de
ensino.
28.5.3.2. O servico de monitoramento, orquestragdo e governanca dos ativos de
infraestrutura deverda ser capaz de:
28.5.3.2.1. Distribuicéo e instalac@o de agentes de forma automatizada;
28.5.3.2.2. Coleta de todas as informagbes para populagdo do CMDB e do
controle patrimonial Manuteng&o das configuragdes dos ativos;
28.5.3.2.3.  Configuracéo de Escalonamento e matriz de comunicagéo — aviso por
usuario / grupo e agbes de escalonamento
28.5.3.2.4. Criacdo de Painéis e Dashboards de forma nativa e de forma e
disponibilizacado on line;
28.5.3.2.5.  Criacao de Relatérios Gerenciais de forma nativa e disponibilizagdo on
line;
28.5.3.2.6.  Monitoramento de Servicos e Aplicacbes (APM)
28.5.3.2.7.  Automacéo de Processos de Infraestrutura;
28.5.3.2.8.  Configuragéo para atendimentos a requisi¢des e incidentes de forma
automatizadas
28.5.3.2.9. Integracdo de Infraestrutura com integracdo de acbes automatizadas
entre ativos para atendimento de demandas e correcdo de incidentes
28.5.3.2.10. Provisionamento automatizado de infraestrutura por meio de catalogo
de servigos
28.5.3.2.11. Tomada de decisdes baseado no aprendizado da inteligéncia artificial
28.5.3.2.12. Implementacéo de Autenticacéo unificada
28.5.3.2.13. Troubleshooting do ambiente para apuracdo de incidentes, problemas
e crises.

28.5.4. A CONTRATADA fica obrigada apds a implementacéo da ferramenta Gerenciamento
de Hiper Automagdo Cognitiva com Inteligéncia Artificial entregar mensalmente o
relatério e apresentar o orgamento e cronograma, considerando o quadrante de
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beneficio a CONTRATANTE, as suas areas demandantes e ao cidaddo e a
complexidade e esforco de implantacéo, considerando os aspectos (tempo X recursos
envolvidos x custeio). Relatério devera considerar a automacao de:

28.5.4.1. Servigos e Politicas Publicas de Atendimento ao cidadé&o;

28.5.4.2. Processos (administrativos, tecnologia e negociais);

28.5.4.3. Rotinas e Instru¢des de Trabalho;

28.5.4.4. Integracdes de infraestrutura;

28.5.4.5. Dashboards e visibilidade do ambiente;

28.5.4.6. Padronizacao e consolidagao da arquitetura

28.6. Servigco de Gerenciamento Automagéo de Processos Customizados e Geragéo
de Telas:

28.6.1.A CONTRATADA devera fornecer todo o barramento e a plataforma tecnolégica e
todo o servico de mapeamento, gerenciamento e industrializagdo com o objetivo de
realizar as automacBes de processos que serdo essenciais no trabalho de
desenvolvimento de aplicages, adaptando mudancas de processos e negocios em
tempo real.

28.6.2.A automacdo deverd permitir a criacdo de padrGes de processos para serem
executados instintivamente, permitindo construir novas funcionalidades, aplicacbes e
integrag@es. Isso elimina, em partes, a acdo humana, pois a automacgéo implementa a
insercdo de comandos e, a partir disso, a solugéo executa sua (s) fungédo (s). A melhoria
continua dos processos é um dos objetivos de implementar a automacé&o e garantir que
a CONTRATANTE produza solug@es eficientes para os clientes.

28.6.3.0 Servico a ser ofertado por meio de uma solugcéo devera apresentar uma dindmica
inteligente de automagéo de processos de negdcio e construgdo de telas com recursos
de “drag and drop”, ou seja, pode-se arrastar elementos pré-definidos para criar as
telas de forma flexivel, segura e &gil. Além disso, possui um altissimo nivel de
interoperabilidade, permitindo integrar sua nova aplicagdo com qualquer outro sistema
legado.

28.6.4.A CONTRATADA devera implementar o servico de Gerenciamento Automacao de
Processos Customizados e Geragdo de Telas em até 90 (noventa) dias Uteis, sempre
considerando os dias Uteis a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo de
estabilizacdo que podera ser prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.

28.6.5.A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrerda glosa por dia de atraso da
inexecucao contratual.

28.6.6. A CONTRATADA fica obrigada apés a implementacéo da ferramenta Gerenciamento
Automacao de Processos Customizados e Geracao de Telas realizar a transmisséao de
conhecimento do uso adequado e a capacitagdo dos principais usuarios replicadores
nas unidades administrativas e pontos de Atendimento da Secretaria de Mobilidade

28.7. Servico de Gerenciamento e Monitoramento de Performance de Aplicacdes,
Bancos de Dados, negdcios e servigos:

28.7.1.A CONTRATADA devera fornecer todo o barramento e a plataforma tecnolégica e
todo o servico de monitoramento autbnomo inteligente de performance de aplicagbes,
banco de dados, negécios e servigos e sistemas com o intuito de disponibilizar o
mapeamento constante e automético de todas as interdependéncias entre aplicacdes,
servigos, processos e hosts. Correlacionando os componentes e alertando quando
existe um problema acontecendo.

Pagina 38 de 104
GOVERNO DO ESTADO DE Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https://lwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136

DETRANDIC202339965


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

28.7.2.A solugdo devera realizar o monitoramento constante dos sistemas e aplicages
permitindo o gerenciamento do desempenho e a disponibilidade dos aplicativos de
software reduzindo os tempos de resposta a incidentes, provendo processos de
computacdo aprimorados e usuérios satisfeitos.

28.7.3.A ferramenta de gerenciamento de desempenho de aplicativos devera ter papel
essencial na reducéo do esforco de interpretar eventos e alertas interdependentes por
conta prépria, apontando de modo rapido o componente que pode causar problemas
de desempenho ou problemas para o negdcio.

28.7.4.A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento e monitoramento de
performance de aplicacdes e de Banco de Dados de Tl em até 90 (noventa) dias Uteis,
sempre considerando os dias Uteis a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo
de estabilizacdo que podera ser prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.

28.7.5.A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrerd glosa por dia de atraso da
inexecucado contratual.

28.7.6.A CONTRATADA fica obrigada apés a implementagdo da ferramenta de
gerenciamento de projetos de TI realizar a transmissdo de conhecimento do uso
adequado e a capacitacdo dos principais usuarios replicadores nas unidades
administrativas e pontos de Atendimento do DETRAN-MT:

28.7.7.Servico de Gerenciamento de Gestéo de Contratos/ Planejamento de Aquisi¢cdes de
Tl

28.7.8.0 Servico a ser ofertado por meio de uma solucéo devera permitir:

28.7.9.A prestacdo de servigos de apoio as areas de negocio na gestdo do processo de
controle e gerenciamento de todo o ciclo de vida dos contratos, bem como a anélise e
melhoria de processos organizacionais e operacionais de aquisi¢des.

28.7.10. O planejamento de acdes referentes a gestao de contratos, do planejamento
até a gestao e fiscalizacdo por meio do controle e gerenciamento de todo o ciclo de
vida dos contratos. A solugcdo devera permitir o controle de alcadas de aprovagéo;
registro e acompanhamento de auditorias contratuais; vinculo de documentos aditivos
ao contrato; emisséo e adicdo de modelos de documentos; envio de e-mails, visando
alertar possiveis ocorréncias; extracdo de relatérios gerenciais, tais como contratos
firmados em cada més.

28.7.11. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento de gestdo de
contratos e planejamento de aquisi¢Ges de Tl em até 90 (noventa) dias Uteis, sempre
considerando os dias Uteis a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo de
estabilizacdo que podera ser prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.

24.7.11.1. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia de atraso
da inexecuc¢do contratual.

28.7.12. A CONTRATADA fica obrigada apés a implementagdo da ferramenta de
gestdo de contratos e planejamento de aquisi¢cdes de Tl realizar a transmissao de
conhecimento do uso adequado e a capacitagdo dos principais usuarios replicadores
nas unidades administrativas e pontos de Atendimento do DETRAN-MT:

28.7.12.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orientacdes basicas e essenciais aos
usuarios da CONTRATANTE;

28.7.12.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 10 minutos;

28.7.12.3. (um) Webinar interativo e colaborativo de 02 horas apés a implementacgéo e
funcionamento do servigo de gestéo publica.
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28.8. Servigo de Controle Patrimonial e Gerenciamento de Bens de Consumo de TI
com inventarios do ativos e Integragdo com o CMDB;
28.8.1.0 Servico a ser ofertado por meio de uma solucéo devera permitir a:
28.8.2.permitir a prestacdo de servicos de apoio & CONTRATANTE na gestdo dos
patriménios de bens moveis permitindo o cadastro de multiplas Unidades Gestoras;
28.8.3.prestagdo de servigos de apoio as areas de negécio na gestdo de todos os ativos
(bens de consumo) por meio do controle de entrada e saida de materiais; controle do
consumo interno; apropriacdo contabil e orgamentéria; controle de vencimentos de
materiais e extracé@o de relatdrios financeiros e gerenciais.
28.8.4.prestagdo de servigos de apoio as areas de negdécio no processo de inventario,
controle e gerenciamento da incorporacdo de bens, incluindo o saneamento de bens
por meio de leitura com cédigo de barras, QR Code e recursos de RFID, assim como,
ajuste dos dados escriturais com o saldo fisico; levantamento dos bens; ajuste
fisico/contabil dos bens inventariados pela comissao; Tecnologia Mobile; confiabilidade
dos dados coletados; e eficiéncia de gestao.
28.8.5.A CONTRATADA de forma a garantir o perfeito controle e realizar a governanca dos
ativos e a gestdo patrimonial de Tl devera entregar as seguintes funcionalidades por
meio do servigo de gerenciamento de gestéo publica integrado ao ITSM, conforme a
seguir:
28.8.5.1. Cadastro de bens;
28.8.5.2. Movimentagdes de bens;
28.8.5.3. Baixa/desfazimento de bens;
28.8.5.4. Saidas temporérias de bens;
28.8.5.5. Depreciacgdo de bens;
28.8.5.6. Reavaliac@o/reducéo de bens;
28.8.5.7. Emissdo de relatérios financeiros e gerenciais;
28.8.5.8. Inventéario mobile.

27.10.6. A CONTRATADA devera gerenciar e realizar o controle patrimonial e os bens de
consumo de TI junto a CONTRATADA devera implementar o gerenciamento de
ativos integrado com o CMDB de forma que o CMDB esteja sempre atualizado com
as informag6es consistentes.

27.10.7. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia de atraso da inexecugao
contratual.

27.10.8. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento de inventario e de gestao de
bens e consumo em até 90 (noventa) dias Uteis, sempre considerando os dias Uteis
a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo de estabilizacdo que podera ser
prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.

27.10.9. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia de atraso da inexecucao
contratual.

27.10.10. A CONTRATADA fica obrigada apds a implementacéo da ferramenta de gestao de
inventario e de Bens e Consumo realizar a transmissdo de conhecimento do uso
adequado e a capacitacdo dos principais usuarios replicadores nas unidades
administrativas e coordenagdes regionais de ensino:
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27.10.10.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orientagdes béasicas e essenciais aos
usuarios do DETRAN-MT;

27.10.10.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 30 minutos;

27.10.10.3.01 (um) Webinar interativo e colaborativo de 04 horas apds a
implementacgéo e funcionamento do servico.

27.11. Servico de Gerenciamento de Gestdo de Contratos/ Planejamento de Aquisicdes de TI:
27.11.1. O Servico a ser ofertado por meio de uma solucdo devera permitir:

27.11.1.2. A prestacdo de servicos de apoio as areas de negécio na gestdo do
processo de controle e gerenciamento de todo o ciclo de vida dos
contratos, bem como a andlise e melhoria de processos organizacionais
e operacionais de aquisicdes.

27.11.1.3. O planejamento de acdes referentes a gestdo de contratos, do
planejamento até a gestdo e fiscalizagdo por meio do controle e
gerenciamento de todo o ciclo de vida dos contratos. A solucéo devera
permitir o controle de algadas de aprovacgéo; registro e acompanhamento
de auditorias contratuais; vinculo de documentos aditivos ao contrato;
emisséo e adicdo de modelos de documentos; envio de e-mails, visando
alertar possiveis ocorréncias; extracéo de relatérios gerenciais, tais como
contratos firmados em cada més.

27.11.1.4. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento de gestdo de
contratos e planejamento de aquisi¢cbes de Tl em até 90 (nhoventa) dias
Uteis, sempre considerando os dias Uteis a partir da assinatura do
contrato, dentro do periodo de estabilizagdo que podera ser prorrogado
uma Unica vez por até 30 dias.

27.11.1.4.1. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia
de atraso da inexecucao contratual.

27.11.1.5. A CONTRATADA fica obrigada ap6s a implementagdo da ferramenta de
gestdo de contratos e planejamento de aquisicbes de Tl realizar a
transmissdo de conhecimento do uso adequado e a capacitagdo dos
principais usuarios replicadores nas unidades administrativas e
coordenacgdes regionais de ensino:

27.11.1.5.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orientacdes basicas e
essenciais aos usuarios do DETRAN-MT;

27.11.1.5.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 10 minutos;

27.11.1.5.3. 01 (um) Webinar interativo e colaborativo de 02 horas apos
a implementacé&o e funcionamento do servigo.

27.12. Servigo de Gerenciamento de projetos de Tl:
27.12.1. A CONTRATADA devera fornecer todo o barramento e a plataforma tecnolégica e
todo o servico de gerenciamento de projetos de Tl a ser ofertado por meio de uma
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solugdo gerencial e devera agregar a gestdo de um ou mais projetos do inicio ao fim,
permitindo simplificar o trabalho e manté-lo mais organizado. Devera conter todos 0s
dados centralizados a fim de planejar e organizar os recursos humanos e
or¢camentarios, prazos, planejamento, tarefas, documentos, status das entregas e
demais atividades relacionadas ao gerenciamento de um projeto. Devera auxiliar a
monitorar o progresso dos projetos e permite que se saiba se alguma tarefa ou
atividade requer atencdo imediata.

27.12.2. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento de projetos de Tl em até 90
(noventa) dias uteis, sempre considerando os dias Uteis a partir da assinatura do
contrato, dentro do periodo de estabilizagdo que podera ser prorrogado uma Unica
vez por até 30 dias.

27.12.3. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia de atraso da inexecugao
contratual.

27.12.4. A CONTRATADA fica obrigada, ap6s a implementacdo da ferramenta de
gerenciamento de projetos de Tl, a realizar a transmissdo de conhecimento do uso
adequado e a capacitacdo dos principais usuarios replicadores nas unidades
administrativas e pontos de Atendimento do DETRAN-MT:

27.12.4.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orientacdes basicas e essenciais aos
usuarios da CONTRATANTE;

27.12.4.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 15 minutos;

27.12.4.3. 01 (um) Webinar interativo e colaborativo de 2 horas ap6s a
implementacao e funcionamento do servigo de gestéo publica.

27.13. Servigo de Gerenciamento e Controle de Documentos e Registros Eletrénicos da TI:
27.13.1. O Servico a ser ofertado por meio de uma solucéo devera permitir a prestagdo de
servicos de apoio as areas de negdcio na gestdo e controle de documentos,
seguranca da informacao com uso de assinatura digital e o controle de temporalidade
de documentos, viabilizando ganho de produtividade, menor risco de extravio de
documentos, otimizacdo de espaco fisico, reducdo de gastos com impressdo e
malote, desenvolvido em conformidade com:

27.13.1.1. Resolu¢des do CONARQ (Conselho Nacional de Arquivos);

27.13.1.2. Baseado nas portarias Interministeriais que definem procedimento para
protocolo da ADF;

27.13.1.3. Baseado na Lei 12.527/2011 (Lei de acesso a Informacao);
27.13.1.4. Baseado no E-Arq Brasil (Modelo de requisitos para SIGAD);

27.13.2. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento e controle de documentos e
registros eletrénicos da Tl em até 90 (noventa) dias Uteis, sempre considerando os
dias Uteis a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo de estabilizacdo que
podera ser prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.
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27.13.3. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia de atraso da inexecugdo
contratual.

27.13.4. A CONTRATADA fica obrigada, ap6s a implementacdo da ferramenta de
gerenciamento e controle de documentos e registros eletrdnicos da TI, a realizar a
transmissdo de conhecimento do uso adequado e a capacitacdo dos principais
usudrios replicadores nas unidades administrativas e coordenagdes regionais de
ensino:

27.13.4.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orientagdes bésicas e
essenciais aos usuarios do DETRAN-MT;

27.13.4.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 5 minutos;

27.13.4.3. 01 (um) Webinar interativo e colaborativo de 01 horas apés a
implementacgéo e funcionamento do servico.

27.14. Servico de Gerenciamento de Servigo de Ouvidoria e CURADORIA Digital de Tl:

27.14.1. A CONTRATADA devera fornecer todo o barramento e a plataforma tecnolégica e
todo o servico de ouvidoria e curadoria de Tl. O Servico a ser ofertado por meio de
uma solucdo gerencial deverd permitir apresentagdo de sugestdes, elogios,
solicitacdes, reclamacdes e dendncias. O médulo de ouvidoria devera receber as
manifestacdes dos cidadaos e analisar, orientar, encaminhar as areas responsaveis
pelo tratamento ou apuracgéo, responder ao manifestante e concluir a manifestacgao.
Estas manifestacdes podem ser realizadas por qualquer pessoa, fisica ou juridica.
Neste moédulo deverd ser possivel realizar a gestdo de todo o processo de
manifestagdes, desde o seu registro até sua tramitagdo interna e resolugéo por parte
dos responsaveis.

27.14.2. Além do servigo de Ouvidoria, o servico e a plataforma tecnolégica devera fazer a
Curadoria envolvendo os processos de gestdo e de preservacdo de dados digitais a
longo prazo, por meio de diferentes atividades, desde o planejamento e a criacéo até
a selecdo das melhores praticas para a documentacado, possibilitando que esses
dados sejam acessados e reutilizados no futuro

27.14.3. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento de servigos de ouvidoria de
Tl em até 90 (noventa) dias Uteis, sempre considerando os dias Uteis a partir da
assinatura do contrato, dentro do periodo de estabilizac@o que podera ser prorrogado
uma Unica vez por até 30 dias.

27.14.4. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia de atraso da inexecugao
contratual.

27.14.5. A CONTRATADA fica obrigada, apés a implementagdo da ferramenta o
gerenciamento servigos de ouvidoria de Tl, a realizar a transmiss&o de conhecimento
do uso adequado e a capacitagdo dos principais usuarios replicadores nas unidades
administrativas e pontos de atendimento do DETRAN-MT:
27.14.5.1. 01 (uma) Cartilha Digital com as orientacdes basicas e essenciais aos
usuérios da CONTRATANTE;

27.14.5.2. 01 (um) Video Institucional de no minimo de 3 minutos;

27.14.5.3. 01 (um) Webinar interativo e colaborativo de 30 minutos apds a
implementacao e funcionamento do servigo de gestéo publica.
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27.15. Servico de Gerenciamento de Triagem de Tl — N1, N2, N3:

27.15.1. A CONTRATADA devera fornecer todo o barramento e a plataforma tecnolégica e
todo o servigo de triagem de TI, considerando todos os canais e 0s niveis de
atendimento (N1, N2, N3). O Servico a ser ofertado, por meio de uma solugdo
gerencial, devera realizar a classificagdo no tratamento de atendimentos em
qualquer area que necessite de identificacdo, classificacéo, triagem, priorizagéo,
urgéncia ou maior controle diante de situacBes especificas. Devera ser possivel
utilizar checklists, questionarios, sinalizar graus de urgéncia, gravidade, cuidados e
recursos que serao necessarios para otimizar o tempo de resposta ao atendimento
solicitado.

27.15.2. Essa solucdo gerencial refere-se a um canal utilizado para controle dos
atendimentos que possuam diferentes tipos de servico, como atendimento
prioritario, por meio de uma gestdo de senhas. E um modulo de organizacio,
controle e reducdo do tempo de espera, além de permitir o conhecimento do nivel
de satisfacdo dos clientes. Auxilia no monitoramento do nimero de usuarios que
cada profissional atende, quais foram os clientes atendidos (por meio da gestéo de
senhas), permite pausa e controle de niveis de servigo, entre outros.

27.15.3. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento de triagem de Tl em até 90
(noventa) dias Uteis, sempre considerando os dias Uteis a partir da assinatura do
contrato, dentro do periodo de estabiliza¢&o que podera ser prorrogado uma Unica
vez por até 30 dias.

27.15.4. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrer4 glosa por dia de atraso da
inexecugao contratual.

27.15.5. A CONTRATADA fica obrigada, apés a implementacdo da ferramenta de
gerenciamento de triagem de TI, a realizar a transmissdo de conhecimento do uso
adequado e a capacitacdo dos principais usuarios replicadores nas unidades
administrativas e pontos de Atendimento da Secretaria de Mobilidade.

27.16. Servigo de Gerenciamento do Atendimento de Campo de Tl — N2
27.16.1. A CONTRATADA deveré fornecer todo o barramento e a plataforma tecnolégica e
todo o servico de controle e gerenciamento de atendimento de campo,
considerando:

27.16.1.1. Localidades e areas geogréficas a serem atendidas trazendo o mapa
termal e concentracdo de requisi¢des e incidentes;

27.16.1.2. Tempo de Atendimento X Tempo de Solugéo;

27.16.1.3. Principais Demandantes e Setores;

27.16.1.4. Principais requisi¢oes e incidentes, considerando o catalogo de servico;
27.16.1.5. Principais Tecnologias atendidas;

27.16.1.6. Principais Servicos demandados e ou afetados;

27.16.1.7. Principais usuarios.
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27.16.2. A solucdo a ser ofertada devera atuar para criar um ambiente de auxilio para
execucgao das ordens de servico em campo, disponibilizando o acesso aos técnicos
de campo a solugdo de gestdo de servicos através de plataforma movel,
possibilitando ainda a criagéo de roteiros e rotas para facilitar o deslocamento para
o atendimento das demandas.

27.16.3. A solugdo devera realizar o monitoramento constante dos técnicos de campo
reduzindo os tempos de resposta a incidentes, provendo processos de computagao
aprimorados e usuarios satisfeitos. A ferramenta de gerenciamento de atendimento
de campo devera ter papel essencial na reduc¢do do esforco de deslocamentos
apontando de modo rapido o agente de campo mais proximo do local para
atendimento de cada solicitagao.

27.16.4. A CONTRATADA devera implementar o gerenciamento do atendimento de campo
(Field Service Management) em até 90 (noventa) dias Uteis, sempre considerando
os dias Uteis a partir da assinatura do contrato, dentro do periodo de estabilizagdo
gue podera ser prorrogado uma Unica vez por até 30 dias.

27.16.5. A partir do prazo final, a CONTRATADA sofrera glosa por dia de atraso da
inexecucao contratual.

27.16.6. A CONTRATADA fica obrigada apds a implementagdo da ferramenta gerenciamento
do atendimento de campo (Field Service Management) realizar a transmisséo de
conhecimento do uso adequado e a capacitagdo dos principais usuarios
replicadores nas unidades administrativas e pontos de Atendimento da Secretaria
de Mobilidade

27.17. Dos Requisitos Técnicos e Funcionais da Solugcdo Tecnoldgica de Integragao
27.17.1. A Solugdo Tecnoldgica de Integracdo para Governanca de Servicos da
CONTRATANTE, que sera CONTRATADA, consiste em uma plataforma por meio
da qual sera realizada a gestdo dos processos, o controle dos bens, as solicitagées
e 0 acompanhamento eletrénico dos servi¢os, bem como a avaliagdo da satisfagédo
dos usuarios em relagdo aos servigos prestados.

27.17.2. A utilizacdo da Solugdo Tecnoldgica de Integracdo tem por objetivo prover a
governanca do processo de atendimento negocial com qualidade e alinhado as
necessidades do negdcio, buscando reducéo de custos a longo prazo, ou seja, é
uma solucéo que sera utilizada para a automacao dos servigos publicos.

27.17.3. Os requisitos ndo funcionais impactam no esfor¢co da prestacdo de servicos
contratada e diretamente nos resultados entregues. Os requisitos ndo funcionais
estdo associados aos aspectos qualitativos de uma solugdo tecnolégica que tem
como escopo funcionar como barramento de orquestragdo, integracdo e
automacéo. Seguem abaixo alguns tipos de requisitos ndo funcionais, que devem
ser observados nesta solugéo que esta sendo contratada, tais como:

27.17.3.1. Usabilidade: a solucdo deve atender aos requisitos dos Padrbes Web
em Governo Eletrénico (e-PWG) — Cartilha de Usabilidade; a aplicacao
deve ter help on-line de sistema, tela e campo (sensivel a contexto); a
aplicacado deve ser disponibilizada nos idiomas Portugués.
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27.17.3.2. Seguranga: a aplicacéo deve realizar controle de seguranca dos dados
de acordo com politica de backup definida em conformidade com a
norma ISO/IEC 27002.

27.17.3.3. Acessibilidade: a solucdo deve ser aderente ao Modelo de
Acessibilidade de Governo Eletrénico (e-MAG).

27.17.3.4. Acessibilidade e Performance: a solugdo deve estar disponivel e estar
acessivel com o tempo de resposta que ndo exceda 15 devendo
suportar os usuarios da Secretaria de Mobilidade.

27.17.3.5. Interoperabilidade: a solu¢cdo deve ser aderente aos Padrdes de
Interoperabilidade de Governo Eletrdnico (e-PING).

27.18. Da descricdo da Solucgéo Tecnolégica de Integracéo

27.18.1. A disponibilidade da Solucdo Tecnolégica de Integracdo de Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informagdo com Inteligéncia Atrtificial Integrada (IA),
Gerenciamento de Servicos Administrativos e automacéo de Processos devera ser
em regime 24x7x365, ou seja, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana e 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano. Os servigos de Execugdo
de Teste de Desempenho, Andlise de Incidente e Andlise de Desempenho da
Aplicagdo poderdo ser executados fora do horario comercial, as expensas da
CONTRATADA.

27.18.2. Os servicos de mapeamento, desenho e automagdo de processos na solugdo
tecnol6gica de Gerenciamento de Servigos realizados através de Ordens de
Servicos deverdo ser executados em horario comercial, de segunda-feira a sexta-
feira, das 07:00 as 19:00h.

27.18.3. Todos os servigos serdo demandados através de Ordem de Servigo detalhando o
escopo do servigo, os prazos de atendimento, e a estimativa de pontos de
processos, customizacBes ou transferéncia de conhecimento. As Ordens de
Servigco serdo emitidas via sistema de gerenciamento de demandas de Ordens de
Servi¢o da Contratante.

27.18.4. Caso os produtos entregues ndo atendam aos critérios de aceite e qualidade
definidos, os mesmos serdo devolvidos & CONTRATADA para que realize os
ajustes necessarios e as sangdes previstas serdo aplicadas.

27.18.5. Apo6s os 90 (noventa) dias de garantia do produto, qualquer alteracdo ou adequagédo
ird se enquadrar nos requisitos de parametrizacéo e customizagao.

27.18.6. Para execucdo dos servicos, 0o CONTRATANTE podera indicar equipe técnica para
acompanhamento dos mesmos, objetivando a transferéncia de conhecimento.

27.18.7. A execucgdo do contrato sera acompanhada e fiscalizada pelo Gestor do Contrato,
Fiscal Técnico, Fiscal Administrativo e Fiscal Requisitante.

27.18.8. Na&o sera permitida a subcontratagcdo de servigos, nem total, nem parcial, sem a
prévia autorizacdo do CONTRATANTE.
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27.18.9. Pelo menos uma vez por semana, devera ser realizada uma reunido entre o
Preposto da CONTRATADA e o Gestor do Contrato com o objetivo de verificar e
alinhar questBes de execugdo do contrato, andamento do projeto e afericdo dos
resultados obtidos. Estas verificagbes podem ocorrer a qualquer momento por
solicitacdo do CONTRATANTE e deverdo ser formalizadas por atas de reuniéo.

27.18.10. A CONTRATADA ficara responsavel pela implantacdo das Solucbes de
Gerenciamento definidos e aprovados pela CONTRATANTE, conforme Termo de
Referéncia, incluindo a configuragdo, customizagdo e parametrizacédo da Solugao
fornecida, necessério para o pleno funcionamento da solugéo.

27.18.11. Estas atividades serdo realizadas sob demanda, com a OS - Ordem de Servico, a
partir da aprovagdo pela CONTRATANTE de cada funcionalidade/processo de
integracéo, gerada pela CONTRATADA, sem a qual ndo sera computado para o
devido pagamento.

27.18.12. Para as solucdes de Gerenciamento de Servigo de Tecnologia da Informagéo, como
sdo solucdes prontas a CONTRATANTE estabeleceu um prazo definido
observando o ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (SLA — Service Level Agreement):

27.19. Servigo de suporte técnico (nivel 2)
27.19.1. Este servigo consiste no atendimento presencial aos usuérios de TIC da DETRAN-
MT, visando a solu¢éo de incidentes que ndo puderam ser resolvidos pelo nivel 1,
recebidos pelos canais de interacao disponibilizados pelo suporte daquele nivel.

27.19.1.1. Realizar atendimento presencial aos usuérios de TIC da DETRAN-MT,
em todo territério de MT, a partir das solicitagdes recebidas pelo nivel 1
ou diretamente pelo Gestor do Contrato, via Sistema de Gestdo de
Atendimentos, respeitando os niveis de servico;

27.19.1.2. Executar outras atividades, de mesma natureza e complexidade,
inerentes ao servico de suporte nivel 1 pico, de acordo com as
necessidades do servigo;

27.19.1.3. Registrar, diagnosticar e solucionar problemas no escopo de hardware,
sistema operacional e areas correlatas, efetuando, inclusive, eventuais
manutencdes corretivas nos equipamentos de TIC junto ao nivel 1;

27.19.1.4. Registrar no Sistema de Gestdo de Atendimentos todos os
deslocamentos a mesa do usuéario;

27.19.1.5. Correlacionar incidentes de hardware ou sistema operacional a fim de
identificar sua causa raiz, soluciona-la e prevenir novas ocorréncias;

27.19.1.6. Minimizar o impacto dos incidentes de hardware ou sistema operacional
gue ndo podem ser prevenidos;

27.19.1.7. Efetuar andlise dos requisitos de hardware para instalacdo de
softwares;

27.19.1.8. Elaborar relatérios e pareceres técnicos sobre as questdes pertinentes
ao servico;
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26.19.1.9. Testar funcionalidades de novos equipamentos, componentes ou
periféricos, e elaborar guias ou manuais para 0s USUarios;

27.19.1.10. Reinstalar a imagem padrdo em estacdes de trabalho ou notebooks,
incluindo o processo de backup dos dados dos usuarios;

27.19.1.11.Instalar, desinstalar, e configurar equipamentos de TIC, seus
componentes e periféricos, tais como microcomputadores, notebooks,
impressoras, scanners, aparelhos de fax, monitores de video, teclado,
mouse, telefones celulares, modems 4G, etc.;

27.19.1.12.Garantir a consisténcia dos Itens de configuracdo relativos a
microinformatica e seus atributos no Sistema de Gerenciamento de
Configuracéo da DETRAN-MT;

27.19.1.13. Efetuar configuragGes basicas e prestar orientagées aos usuarios sobre
telefones celulares e ramais telefénicos, seguindo procedimentos
previamente definidos pela DETRAN-MT;

27.19.1.14. Ativacao, testes e desativagdo de pontos de rede, equipamentos e
instalagbes em geral;

27.19.1.15. Monitoramento, configuracao e substituicdo de componentes de voz de
rede.

27.19.1.16. Configurar agentes de monitoracdo em maquinas cliente;
27.19.1.17. Realizar certificacdo de cabeamento estruturado de rede;

27.19.1.18. Implementar solugbes e resolu¢cdo de problemas em ambientes
Windows e Linux.

27.19.2. Os servicos serdo executados por técnicos da CONTRATADA que deverdo estar
alocados nas dependéncias da CONTRATANTE, distribuidos de forma suficiente
para atender a contento, os Postos de atendimento da bilhetagem automatica,
Terminais do STPC e Sede Administrativa da DETRAN-MT, podendo haver
alteracdes para a insergcdo de novas unidades.

27.19.3. No caso de deslocamento do técnico para o atendimento aos Postos de bilhetagem
automética e Terminais do STPC a contratada arcara com todas as despesas com
deslocamento de seus profissionais, sem qualquer 6nus para a DETRAN-MT.

27.19.4. A CONTRATADA devera atender aos usuérios em todo territorio do Estado de Mato
Grosso e munir seus empregados de kits de ferramentas, necessario para a
prestacdo dos servigos, possibilitando a instalacdo, remocdo e reparo de
equipamentos e componentes, bem como utilizar de equipamentos de comunicagéo
via radio e/ou celular, de forma a possibilitar o contato.

27.20. Suporte especializado para sustentacédo de todo o ambiente de TIC (nivel 3)
27.20.1. Administracdo, Operagdo e Suporte ao Ambiente de Producéo Principais servi¢cos
do suporte especializado em sustentagdo de servidores e operagéo.
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27.20.1.1. Instalacdo e atualizacdo de servidores, sistemas operacionais,
pacotes, drivers, firmware, redes fibre channel, acompanhamento e
acionamento de servicos de suporte e garantia e quaisquer outros
componentes necessarios a correta operagdo dos servidores, storage
e servigos hospedados nos servidores da DETRAN-MT ;

27.20.1.2. Instalacéo, configuracdo e manutengdo dos ambientes de sistemas de
informac&o, aplicagbes e servicos em suas respectivas tecnologias,
mas nao se limitando a tais como TomCat (java), Django (python), IIS,
Apache e PHP;

27.20.1.3. Execucdo de testes de regressdo em sistemas quando houver a
necessidade de retornar a uma determinada versao de sistema, caso
algum deixe de funcionar ap6s uma mudancga no ambiente;

27.20.1.4. Execucdo de procedimentos necessarios & manutengdo do ambiente
de producéo, incluindo, monitoramento de servigos e logs de servicos,
andlise de desempenho, analise e configuracdo de desempenho;

27.20.1.5. Elaboracdo e manutencdo de scripts de logon e politicas de grupo
(Group Policies) com o objetivo de automatizar instalacdo, liberacao
ou restricdo de recursos nas estagfes de trabalho (desktops) da
DETRAN-MT;

27.20.1.6. Execucdo de atividades de operagdo e producdo de sistemas de
informagéo, tais como execucdo de rotinas de carga, exportagao,
backup e recovery, roll out de aplicagdes entre ambientes, etc. Para
tal atividade é imprescindivel manter atualizados os manuais de
producéo e as documentagfes dos procedimentos operacionais;

27.20.1.7. Manutencdo de servidores da rede da DETRAN-MT, livres de
contaminacdo de virus, spam, worms, etc;

27.20.1.8. Geracdao de relatérios de continuidade de neg6cios com indicadores de
capacidade e disponibilidade dos servidores e servi¢os tecnoldgicos,
além de projec¢8es de elevagdo do uso dos recursos computacionais;

27.20.1.9. Gerenciamento e monitoramento dos servidores, servigos e sistemas do
ambiente tecnolégico da DETRAN-MT. Além do tratamento de
incidentes, cabe a este servi¢co a comunica¢éo do incidente ao Suporte
Técnico para relato de indisponibilidades e abertura formal do
incidente;

27.20.1.10. Andlise sobre os indicadores de capacidade e disponibilidade dos
servidores, sistemas de informac&o, aplicativos e servicos. Elaboragéo
de diagndsticos apontando as causas e as acgdes necessérias a
resolucao dos problemas de desempenho que envolva a infraestrutura
de TIC;

27.20.1.11. Implementacdo e manutencao de ambientes de alta disponibilidade;
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27.20.1.12. Projeto, construgdo e gerenciamento das solugdes de infraestrutura de
Tl tolerantes & falha e de misséo critica. Utilizacdo de recursos como
consolidacéo e virtualizagdo de servidores e servicos com o intuito de
aumentar o desempenho e a disponibilidade dos servigos de TIC. As
tecnologias e arquiteturas a serem implementadas deverdo ser
formalmente aprovadas pela DETRAN-MT;

27.20.1.13. Elaboragéo de projetos e implementacéo de processos e solugbes de
Tl que reduzam a complexidade na administragdo dos servidores e
servicos, além de auxiliar a assessoria na elaboragdo de documentos
e especificacfes técnicas referentes aos projetos de TI;

27.20.1.14. Auxilio na criagao de scripts, nas especificagdes de arquitetura, anélise

de performance, entre outros assuntos ligados a infraestrutura
tecnologica;

27.20.1.15. Andlise de logs de processamento;

27.20.1.16. Andlise de logs de backup/restore;

27.20.1.17. Monitoragao de servigos on-line;

27.20.1.18. Emissao/recuperacao de relatorios;

27.20.1.19. Operacéao de software de backup/restore;

27.20.1.20. Operacao dos sistemas em producao;

27.20.1.21. Monitoragao/gerenciamento dos servidores;

27.20.1.22. Preparo e controle de rotinas de processamento batch;
27.20.1.23. Elaboracéo e implementagédo de scripts;

27.20.1.24. Monitoragao/gerenciamento dos servidores;

27.20.1.25. Preparo e controle de rotinas de processamento batch;
27.20.1.26. Elaboracéo e implementagédo de scripts;

27.20.1.27. Documentacgédo de rotinas operacionais;

27.20.1.28. Manutencao e aperfeicoamento dos processos de produc¢éo;
27.20.1.29. Geragdo e gravacgdo de arquivos em meios 6pticos e magnéticos.

27.21. Servigo de suporte especializado em sustentacéo de rede
27.21.1. Este servico consiste na administracdo, operacdo e suporte a redes de
computadores, aos ambientes de producédo e microinformatica com o objetivo de
prover a sustentagdo do ambiente de TI.

27.21.1.1. Monitoramento em tempo real dos ativos e servigos de rede, através
de ferramentas especificas;

27.21.1.2. Atendimento receptivo do suporte técnico nivel 2;
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27.21.1.3. Informe de falhas de Rede (ativo) e registros abertos (andamento);

27.21.1.4. Informe quanto & utilizac&@o e disponibilidade dos servigcos de rede da
DETRAN-MT;

27.21.1.5. Tratamento de registros abertos;
27.21.1.6. Relacionar registros abertos com outros registros;

27.21.1.7. Tratamento de incidentes através de scripts de resolucdo de
incidentes;

27.21.1.8. Escalonamento adequado de incidentes para os demais niveis de
suporte existentes na DETRAN-MT;

27.21.1.9. Suporte aos ativos de rede, protocolos de rede e de servigos de rede,
estabelecimento de limites (Thresholds), topologia de rede, check list,
controle de trafego, backup, relatérios e graficos, maquinas virtuais,
atualizacGes de sistema, base de monitoramento, links, roteadores,
portas, ERBSs, relatérios, trafego de rede;

27.21.1.10. Apoio na definicdo de normas e procedimentos de redes;

27.21.1.11. Instalacéo, configuragdo e manutencé@o dos servigos e equipamentos
da Rede Corporativa da DETRAN-MT;

27.21.1.12. Realizacdo de andlises de desempenho e de capacidade na Rede
Corporativa da DETRAN-MT, incluindo roteadores, circuitos de
transmissdo, servidores, softwares de apoio, softwares basicos e
sistemas aplicativos, apoiando na proposi¢do de medidas corretivas
necessarias ao perfeito funcionamento do ambiente;

27.21.1.13. Elaboracéo de estudos técnicos para maximizagdo do aproveitamento
dos recursos de rede, das melhores solu¢des de software basico e de
apoio;

27.21.1.14. Levantamento do trafego de redes, transagGes, tamanho e estrutura
de banco de dados com objetivo de avaliagdo de software, aplicativos
e componentes de rede;

27.21.1.15. Estudar pesquisar e adotar ferramentas de controle de trafego de rede
e de saturacéo de equipamentos;

27.21.1.16. Analise de logs de eventos/performance;

27.21.1.17. Apoio na elaboracdo de documentos de politica de seguranca da
informag&o, atuando na definigdo de politicas e perfis de acesso fisico
e légico e critérios de classificagédo de informagao;

27.21.1.18. Apoio na avaliagdo das instalacdes e na criacdo de dispositivos,
medidas e procedimentos de segurancga de informacao;
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27.21.1.19. Estabelecer medidas efetivas para tratamento dos riscos relacionados
a rede de computadores;

27.21.1.20. Instalacdo e manutencdo de ativos de rede tais como switches e
roteadores, executando a criagdo e manutencdo de regras e
configuracdes dos ativos para atender as necessidades de
conectividade e seguranga da DETRAN-MT;

27.21.1.21. Inclusdo e manutencdo de usuarios de rede e sistemas, além da
manutencao e criacdo de caixas postais, grupos de seguranca e listas
de distribuicao;

27.21.1.22. Configuracdo de rede LAN/WAN/MAN. Andlise e correcdo de
problemas em redes de transmissdo de dados, configuragdo de
equipamentos, ativos de rede, diagndstico e andlise de desempenho
das redes de dados da DETRAN-MT;

27.21.1.23. Sustentacdo de servicos basicos de rede, que provém acesso dos
usudrios a informacdes e recursos. Entre esses servigos, incluem se,
mas nao se limita aos servidores de DNS, DHCP, controladores de
dominio, bases de dados LDAP, Switches, fibre channel, storage,
roteadores, solugBes wireless switch, firewalls, servidores de arquivos
(Windows e GNU/Linux), e mensageria (e-mail e mensageria
instantanea);

27.21.1.24. Acompanhamento dos ativos de rede e servigos béasicos de rede,
andlise da capacidade e disponibilidade dos ativos e links de
comunicagdo da DETRAN-MT. Além do tratamento de incidentes,
cabe a este servigo a comunicagédo do incidente ao Service Desk para
relato de indisponibilidades e abertura formal do incidente;

27.21.1.25. Guardar as informacgdes no que tange a documentagéo e configuragdo
dos ativos de rede;

27.21.1.26. Geragéo de relatérios de continuidade de negécios com indicadores
de capacidade e disponibilidade dos ativos, além de projecdes de
elevacdo do uso dos recursos computacionais com as informagdes
geradas pela equipe de monitoramento;

27.21.1.27. Elaboracdo e implementacdo de processos e solu¢des de Tl que
reduzam a complexidade na administrac@o dos servidores e servi¢os
de rede, além de auxiliar na elaboragdo de documentos e
especificagdes técnicas referentes aos projetos de Tl relativos a rede
de comunicacao;

27.21.1.28. Projeto, construgdo e gerenciamento de servi¢cos de rede tolerantes a
falha, com o intuito de aumentar o desempenho e disponibilidade dos
servicos & DETRAN-MT;
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27.21.1.29. Auxilio a DETRAN-MT na criacdo de scripts para configuragédo
automdtica de ativos, consultoria sobre arquitetura, desempenho,
entre outros assuntos ligados a tecnologias de rede de comunicacgdes;

27.21.1.30. Deve proporcionar a automacdo inteligente para gestdo de
eventos/processos provendo uma estrutura de andlise preditiva para
oferecer aos usuarios a capacidade de resolver problemas
identificando a causa raiz dos problemas através da coleta de eventos
das solugdes e aplicativos de monitoramento da infraestrutura interna
do ambiente de TI.

27.21.1.31. Devera ser capaz de realizar, por meio de analise preditiva, o processo
de aprendizado de maquina utilizando algoritmos para coletar dados e
aprender com os dados, portanto deve ser capaz de analisar o
histérico dos eventos e fazer uma determinagédo ou predicao sobre
alguma coisa ou situacao do mundo real.

27.21.1.32. Deve solucionar e correlacionar problemas do ambiente de
infraestrutura de TI: coletando e correlacionando dados em toda a
pilha de infraestrutura, a solucdo deve indicar a causa raiz dos
problemas, através da andlise dos eventos coletados nas ferramentas
de monitoramento;

27.21.1.33. Na prestagdo desse servico a CONTRATADA devera ser capaz de
prevé as necessidades de capacidade atual e futura da infraestrutura
no que tange a analise de capacidade do ambiente através de sua taxa
de ocupagdo dos recursos computacionais  (memoria,
armazenamento, processamento) dos servidores fisicos e virtuais,
storages e switches. Ela também deve permitir que 0s usuarios
explorem cenarios usando modelos derivados por meio de
aprendizado da base instalada.

27.21.1.34. Deve possibilitar a resolucdo dos problemas atuais da infraestrutura
de Tl e permitir que os dados das analises preditivas geram alertas de
possiveis problemas futuros e propostas de melhorias por tipo de
servigo ou evento monitorado;

27.21.1.35. Deve permitir o cadastro e gerenciamento de diversos ambientes
distintos da DETRAN-MT utilizando o conceito de zonas (filiais,
datacenters, unidades remotas).

27.21.1.36. Deve permitir o cadastro de multiplas ferramentas de monitoramento,
sejam elas distintas ou ndo, de codigo aberto ou proprietaria. A
CONTRATANTE sera a responsavel pelo fornecimento das
ferramentas de monitoragdo com todos os servicos e hosts
cadastrados e os devidos acessos de leitura as ferramentas;

27.21.1.37. Devera implementar a funcionalidade de mapeamento de hosts e
dispositivos de rede por proximidade. A DETRAN-MT sera a

Péagina 53 de 104
GOVERNO DO ESTADO DE Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https:/iwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136 SIGAx

DETRANDIC202339965


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

responsavel por fornecer as informagBes da topologia de rede
necessarias para o inventario: rede IP, VLAN, roteadores e gateways.

27.21.1.38. Deve ser capaz de proporcionar o processo de aprendizagem
automatica através da andlise de eventos recorrentes do ambiente de
TI.

27.21.1.39. Deve armazenar todos os dados de eventos, aprendizagem e
customizagBes de usuérios em base de dados utilizando banco de
dados: Oracle, SQL Server ou PostgreSQL.

27.21.1.40. Devera automaticamente implementar o SLA apropriado baseado em
regras de negdcio pré-definidas pela CONTRATANTE;

27.21.1.41. O SLA deve poder ser alterado, de acordo com as permissfes do
usuario atual;

27.21.1.42. A solucdo deve permitir que um evento categorizado conforme
prioridade seja diretamente atribuido a um prestador de servico
externo, baseado nas suas caracteristicas;

27.21.1.43. Devera ser capaz de correlacionar os eventos classificando-os por:
tipo de ferramenta de monitoramento, tépico do evento monitorado,
criticidade, status do evento e tempo de duragdo do evento. A
criticidade devera ser apresentada da maior para a menor e de modo
que as mais criticas estejam sempre apresentadas no topo da lista de
correlagéo dos eventos.

27.21.1.44. Deve possuir a capacidade de selecionar automaticamente o
prestador de servico externo através da associacdo, também
automatica, do evento categorizado ao SLA apropriado;

27.21.1.45. Devera implementar a analise e processamento de padrbes de
comportamentos de eventos em tempo real;

76.21.1.46. Deverd realizar a correlagdo dos eventos e analisar a causa raiz de
cada correlagdo (RCA);

76.21.1.47. Devera implementar “datasets” para realizar o treinamento da
Inteligéncia Artificial através do processo de Machine Learning;

27.21.1.48. Devera selecionar automaticamente os melhores hiper-parametros
para treinamento da IA com base nos “datasets” estabelecidos;

27.21.1.49. A solucdo deve possuir integracdo com sistemas de monitoramento
padrdo de mercado, incluindo ferramentas Open Source para a
medigdo da disponibilidade e abertura automatica de tickets;

27.21.1.50. A solucdo deverd apresentar flexibilidade na personalizacdo e
integracdo de interfaces, fluxos de trabalho e a¢gbes de automacéo;
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27.21.1.51. A solucdo deve ser capaz de analisar e correlacionar diversos
sensores, eventos e processos distintos dos sistemas de
monitoramento do ambiente do cliente na qual listamos alguns, mas
ndo limitando a:

27.21.1.51.1.Zabbix, Nagios, CA OpsCenter, Splunk, CloudWatch,
AppDynamics, SolarWinds, Sensu, PingDom, DataDog,
New Relic, OpsView, Slack, Twilio, Centreon e
OCOMON/REDMINE.

27.21.1.51.2. A solugdo deve possuir integragdo nativa com o servico
de autenticacdo de usuarios baseado no protocolo
Lightweight Directory Access Protocol - LDAP
suportando Microsoft Active Directory e OpenLDAP.

27.21.1.51.3. Asolucdo deve permitir que os eventos correlacionados
sejam automaticamente direcionados as filhas
solucionadoras de cada area da infraestrutura de TI
provendo informacdes de possiveis causas raiz, das
areas afetadas e o tempo de vida do evento, apontando
as alteracdes de status dos eventos ocorridos por
periodo.

27.21.1.51.4. A solucéo deve ser capaz de integrar com o servigo de
envio de mensagens eletronicas, e-mail, suportando, no
minimo, Microsoft Exchange, PostFix e Zimbra.

27.21.2. Este servico consiste na administragao, operacao e suporte aos servidores de redes
de computadores, aos ambientes de produgdo e microinformatica com o objetivo de
prover a sustentacdo do ambiente de Tl e o0 apoio ao suporte técnico nivel 1 e nivel
2.

27.22. Seguranca da Informacgao
27.22.1. No que tange a Seguranca da Informagdo, as seguintes atividades estdo
contempladas, todas em conformidade com as normas 1SO 27001/27003.

27.22.1.1. Analise proativa sobre o relatério da equipe de monitoramento de rede;
27.22.1.2. Apoio no planejamento e implementacéo das regras de IPS/Firewall;

27.22.1.3. Realizacdo de andlises de seguranga dos sistemas de informagéo,
aplicativos e servicos de TIC;

27.22.1.4. Anélise de conformidade/aderéncia as politicas e normas de seguranca.
Esta atividade inclui a elaboracdo de relatérios técnicos indicando
praticas a serem aplicadas em cada servigo para atender as normas de
seguranca;

27.22.1.5. Realizacio de testes de invaséo;

27.22.1.6. Apoio na configuragdo dos servidores Windows/*nix da DETRAN-MT no
gue tange a seguranca;
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27.22.1.7. ldentificagdo dos incidentes abertos no Service Desk que representam
falhas de seguranca;

27.22.1.8. Diagnosticar processos relativos a seguranca de TIC em conformidade
com os padrfes ISO 27000 e correlatos;

27.22.1.9. Elaborar Plano de Melhoria dos Processos de seguranca de TIC em
conformidade com os padrées ISO 27000 e correlatos;

27.22.1.10. Planejar implanta¢@o de novos processos ou adaptacéo de processos
relativos & seguranca de TIC em conformidade com os padrdes 1SO
27000 e correlatos;

27.22.1.11. Verificar aplicagdo dos processos a segurang¢a de TIC de acordo com
plano aprovado e em conformidade com a familia 27000.

27.23. Servigos de Administracdo de Bancos de Dados, de Administragdo de Dados, de
Andlise de Dados
27.23.1. Servigo de Administracdo de Banco de Dados

27.23.2. Este servico consiste na administragéo dos bancos de dados da DETRAN-MT com
0 objetivo de gerenciar, instalar, configurar, atualizar e monitorar as bases de dados
ou sistemas de bancos de dados da DETRAN-MT. Os principais servigos de
Administracao de Banco de Dados sao:

27.23.2.1. Avaliar e definir o hardware necessério para instalacdo e configuragéo
de Banco de Dados;

27.23.2.2. Instalar o Software do Banco de Dados, instalar atualizacbes e
corregdes de bugs e tudo o que for necessario para manter a estrutura
fisica e l6gica do Banco de Dados;

27.23.2.3. Alocar 0 espaco do sistema reservado ao banco de dados e garantir
uma alocagéo futura no sistema;

27.23.2.4. Definir e criar tabelas, indices e outros objetos de Banco de Dados;

27.23.2.5. Garantir o maximo de desempenho para as consultas ao banco de
dados;

27.23.2.6. Auxiliar a equipe de desenvolvimento e a equipe de testes a maximizar
0 uso e desempenho do banco de dados;

27.23.2.7. Garantir que o Banco de Dados esteja disponivel para os usuéarios;
27.23.2.8. Verificar e zelar pela integridade do banco de dados;

27.23.2.9. Efetuar backups dos Bancos de Dados e garantir que eles sejam
recuperaveis;

27.23.2.10.Criacdo de testes de backup para garantir a recuperabilidade dos
dados em caso de falha de hardware ou outros problemas severos;
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27.23.2.11. Criar usuarios para os Banco de Dados e dar a eles privilégios de
acesso aos dados, priorizando sempre a seguranca dos dados, ou
seja, 0s usuarios devem ter o menor privilégio possivel de acesso aos
dados para evitar riscos desnecessérios e proteger o Banco de Dados
como um todo;

27.23.2.12. Definir e implementar estratégias e planos para recuperar o Banco de
Dados em caso de falhas;

27.23.2.13. Monitorar constantemente a performance do Banco de Dados para
identificar gargalos de desempenho e definirimplementar solu¢des
para o otimizar o seu desempenho;

27.23.2.14. Manter o tempo de resposta de acesso aos dados de acordo com as
expectativas dos usuarios;

27.23.2.15. Contatar suporte técnico em caso de certos problemas que fujam da
alcada de servicos de um DBA.

27.24. Servico de Andlise de Banco de Dados
27.24.1. Este servico consiste em administrar de modo centralizado as estratégias,
procedimentos e praticas para o processo de geréncia dos recursos de dados e
aplicativos, incluindo planos para sua definicdo, padronizac@o, organizagéo,
protecéo e utilizago.

27.24.2. Além de coletar, compilar, analisar e interpretar os dados com intuito de atender a
area finalistica da DETRAN-MT

27.24.3. Os principais servi¢os de Andlise de Dados séo:
27.24.3.1. Definir os dados necessérios a obtengao das informacdes solicitadas;
27.24.3.2. Elaborar, propor e manter os modelos de dados;

27.24.3.3. Definir os niveis de integridade e seguran¢a dos dados nos diversos
niveis em que a informagao solicitada;

27.24.3.4. Elaborar e promover padrées de dados como dicionarios, nomes, pos
etc;

27.24.3.5. Manipular dados com SQL (create, alter e drop, insert, delete e USlate,
select, begin transaction, commit e rollback) nos Banco de Dados da
DETRAN-MT :

27.24.3.6. Desenvolver/ manter/ alterar: tabelas, procedures, views, triggers e
functions;

27.24.3.7. Promover e manter rotinas de integracdo entre todos os bancos de
dados utilizados pela DETRAN-MT;

27.24.3.8. Realizar migracédo de dados entre banco de dados;

27.24.3.9. Realizar limpeza de dados;
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27.24.3.10. Dar conformidade aos dados;
27.24.3.11. Criar processos de melhoria da qualidade dos dados;
27.24.3.12. Buscar entendimento da area de Transporte Publico Coletivo;

27.24.3.13. Extrair dados que s&o Uteis e necessarios para fins de analise e
interpretacao;

27.24.3.14. Figurar a fonte dos dados a fim de verificar a sua autenticidade;

27.24.3.15. Simplificar o processo de andlise de dados, criando solugées efetivas
para o mesmo;

27.24.3.16. Realizar a integracéo de dados herdados entre os diversos bancos de
dados da DETRAN-MT;

27.24.3.17.Manipular consultas de dados com uso do SQL (Structured Query
Language) nos Banco de Dados da DETRAN-MT;

27.24.3.18. Criar relatorios, que cobrem todas as duvidas, consultas e problemas
imprevistos pelo usuario final;

27.24.3.19. Implementar solu¢Bes de andlise de dados com técnicas de business
intelligence;

27.24.3.20.Criar painéis (dashboards) com gréaficos e tabelas de apoio para
simplificar a apresentacéo de dados.

27.25. Servico de Governanca da Tecnologia da Informacgé&o (TIC) e Melhoria Continua
27.25.1. Servico especializado com intuito de analisar a capacidade dos ambientes de
tecnologia da informacéo, identificar, planejar e implementar mudancas nos
recursos e mapear processos e procedimentos a fim de garantir o controle das
praticas de governanga, otimizacdo e seguranga dos recursos e alinhamento aos
negoécios da empresa.

27.25.2. Prestacdo de servico com mado de obra especializada para Governanga e
Orquestracdo e Integracdo de Servigos e Processos Negociais com manutencao
Preventiva e Corretiva dos 05 (cinco) processos ITIL com lideranga e anélise de
praticas com foco no gerenciamento dos servigcos administrativos e oferecer apoio
as areas de negdcio por meio da implementacédo dos processos e gestdo integrada
de servicos, controle de todo o fluxo digital inteligente com automacéo de processos
e gestao agil, com uso de metodologias ageis como Six Sigma e Lean.

27.25.3. A prestacgédo de servico tem o foco de criar, controlar e avaliar todas as informagées
de forma a centralizar que o gerenciamento das informagdes seja integrado,
correlacionado de forma a subsidiar a tomada de decisdes.

27.25.4. A empresa CONTRATADA fica obrigada a alocar o nimero de analistas ITIL
FOUNDATION que for necessario para o atendimento da ordem de servigo, com o
objetivo de realizar a manutencao de praticas das disciplinas e realizar a andlise e
condugdo rotineira da governanga das disciplinas, sendo que o analista podera
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atender quantas disciplinas for necessario, desde de que ndo afete a governanca
de cada disciplina e os entregaveis previstos.

27.25.5. A empresa CONTRATADA fica obrigada a alocar o nimero de analistas ITIL
EXPERT e MASTER que for necessério para o atendimento da ordem de servigo
com o objetivo de corrigir, avaliar, desenhar processos e a arquitetura negocial de
atendimento ao cidaddo, sendo que o especialista podera atender quantas
disciplinas for necessario, desde de que ndo afete a governanca de cada disciplina
€ 0s entregaveis previstos.

27.25.6. A empresa CONTRATADA devera prover um servico de governanga com
entregaveis, baseado na melhoria continua de toda a operagéo, tendo como foco
de criar, controlar e avaliar todas as informacdes de forma a centralizar que o
gerenciamento das informacdes seja integrado, correlacionado de forma a subsidiar
a tomada de decisdes.

27.25.7. A Prestagdo de servico sera baseada nas seguintes disciplinas, conforme os 4
pilares a seguir:

27.25.7.1. Processos

27.25.7.2. Qualidade

27.25.7.3. Conhecimento

27.25.7.4. Transparéncia e Visibilidade

27.26. Melhoria continua dos processos
27.26.1. Mapear os processos produtivos de TIC que afetem os servigos contratado;

27.26.2. Criar, documentar e implementar os processos mapeados;
27.26.3. Monitorar e avaliar os processos e 0s resultados operacionais;

27.26.4. Elaborar planos de acédo corretivos, preventivos ou evolutivos, prestando
orientacdo, esclarecimentos e solucionando os problemas relativos aos processos,
utilizando as melhores praticas e metodologias ageis de mercado, considerando os
seguintes aspectos relacionados aos processos:

27.26.5. Definir procedimentos de gerenciamento de riscos;

27.26.6. ldentificar as fontes de riscos, avaliar a probabilidade e o impacto;
27.26.7. Validar a classificagdo dos riscos e os planos de agdo de mitigagao;
27.26.8. Monitorar e avaliar os resultados;

27.26.9. Consolidar e publicar as préticas, metodologias e planos de ac@o para mitigagéo
dos riscos;

27.26.10. Analisar “logs” e registros dos sistemas de monitoragédo e geragéo de relatérios
estatisticos de forma a garantir que os processos foram executados;

27.26.11. Identificar e reportar falsos positivos;
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27.26.12. Identificar e reportar principais ofensores;

27.26.13. Andlise de problemas recorrentes e apresentagdo de alternativas visando a sua
eliminacéo definitiva;

27.26.14. Provimento e/ou customizacao de recursos tecnoldgicos, operacionais e de gestao
sobre o tema;

27.27. Melhoria continua da qualidade
27.27.1. Acompanhar a execuc¢édo do conjunto de atividades do dia-a-dia necessarias néo s6
ao cumprimento contratual, mas que visam promover a melhoria continua da

qualidade das entregas;

27.27.2. Efetuar andlise da qualidade dos contelidos gerados nas atas e relatorios;

27.27.3. Com base nas andlises e acompanhamentos, gerar documento de orientagdo, com
recomendacdes de melhorias;

27.27.4. Produzir informagdes gerenciais, que suportem o processo de apoio a deciséo,
coletando resultados e calculando indicadores de desempenho;

27.27.5. Analisar, identificar e eliminar falhas ou erros nos processos, através de analise e
identificacdo da causa-raiz dos indicadores mensais que ndo atingiram o objetivo;

27.27.6. Reportar ao dono do processo sempre que uma falha for identificada;
27.27.7. Desenvolver plano de agéo corretivo e acompanhar a sua execucao e efetividade.
27.27.8. Satisfacdo do usuario.

27.28. Melhoria continua do conhecimento
27.28.1. Avaliar a eficiéncia dos profissionais, através do monitoramento das atividades,
utilizando métricas pertinentes (por exemplo: taxas de abandono, nimero de
eventos atendidos por profissional e por especialidade, etc.);

27.28.2. Fornecer treinamentos de processos, fluxos de trabalhos e melhores praticas para
0s novos profissionais durante o processo de integracgao, e realizar periodicamente
treinamentos para todos os profissionais alocados para o cumprimento do contrato,
conforme definido no plano de capacitacao e reciclagem dos profissionais;

27.28.3. Manter a base de conhecimento atualizada, registrando o conhecimento
operacional tacito, garantindo que a transferéncia do conhecimento ocorra através
de documentos técnicos e manuais especificos;

27.28.4. Elaborar e disponibilizar a documentacéo técnica dos processos e procedimentos
dos servigos realizados.

27.28.5. Elaborar mapa termal de atendimento por tipo de atendimento, por tipo de
profissionais e por tipo de tecnologias.

27.29. Melhoria Continua de Transparéncia e Visibilidade e (Painéis e Dashboards)
27.29.1. A CONTRATADA devera implementar a solugdo que ir4 permitir a Construcédo de
Painéis de Gestdo (Dashboards) interativos e com inteligéncia de negécio, correlata
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a padrées mercadoldgicos e de boas praticas de gestdo em atendimento as
premissas institucionais, de projetos, de acompanhamento da gestéo financeira e
de servicos em 5 niveis, sendo que a implementagdo dos itens sera remunerada
por item:

27.29.1.1. Institucional: contemplando infraestrutura, pessoal, estoque, processos
e exigéncias legais e regulamentares;

27.29.1.2. Negocial: envolvendo informagBes sobre o0 negécio da
CONTRATANTE, usuérios, regifes, atendimentos, processos, mapa de
riscos;

27.29.1.3. Financeiro: envolvendo custos e reducgdes da infraestrutura, das
operagBes e atendimentos, consumo de orcamento, previsdo
orgamentaria, rubricas, planejamento financeiro;

27.29.1.4. Estratégico: envolvendo os principais indicadores referente a operagéo,
tecnologias, negdcios e usuarios;

27.29.1.5. Tatico e operacional: envolvendo a visibilidade dos KPI's, SLA’s,
informagdes referentes aos atendimentos, backlog, painel diario, ticket
review emitindo ter a visibilidade em tempo real.

27.29.2. Cabera a CONTRATADA o levantamento dos dados e informacdes para as analises
e implementacdo em painéis de gestdo, resumos, estatisticas, dentre outros
aspectos de forma a auxiliar a CONTRATANTE e tratamento de dados
institucionais, produtividade, gastos, projecdes, necessidades e dar tais
informagdes de forma agil e rapida para a tomada de decisdo pela gestéo, através
de painéis e Dashboards, com as informagdes compiladas, considerando inclusive
0 mapeamento dos principais servicos que existem em nosso ambiente sob nossa
gestao completa ou compartilhada.

27.29.3. A CONTRATADA devera realizar o projeto de mapeamento de processos a serem
contemplados, atividades técnicas especializadas, apoio na implementagédo de
painéis de controle e acompanhamento, andlises e repasse de conhecimento
relativo a operacéo realizada.

27.29.4. A CONTRATADA devera elencar todas as possibilidades e os itens que séo
passiveis para serem incluidos nos painéis, uma que os painéis néo irdo comportar
todas as informacdes disponiveis na empresa, diante disto, € importante que sejam
objetivos, praticos e auto explicativos. Devera ser pensado que ao avaliar
rapidamente o painel podera se ter as informagdes mais relevantes sobre o negdcio.

27.29.5. A CONTRATADA devera apresentar propostas com Design intuitivo
com o objetivo de ser de facil visualizagdo, com objetividade onde os
resultados mostram claramente os seus significados, com integracéo de
fazer alertas visuais sinalizando os resultados positivos e negativos de
forma que seja possivel o perfeito entendimento das informagdes.

27.29.6. Com a implementagdo de um sistema de Service Level Agreement (SLA) serdo
objetivos a serem alcangados na prestacéo do servigo:
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27.29.6.1. Alnstituicdo ndo ter responsabilidade operacional direta sobre o projeto,
sendo parte demandada e apoiadora;

27.29.6.2. Permitir a Instituicdo concentrar seus esforcos em decisGes estratégicas
e operacionais do dia a dia;

27.29.6.3. Melhorar a eficiéncia dos servi¢os, produtos e recursos em relacéo ao
tema;

27.29.6.4. Melhorar a decisdo da gestdo fazendo através da qualidade das
informagdes recebidas, tratadas e controladas; e

27.29.6.5. Melhorar a qualidade percebida pelo usuério final e cumprimento com
obrigacdes institucionais e transparéncia.

27.29.7. Indicadores: Vitais na implementagdo de servi¢os para atividade de gestdo, com
mecanismos desenvolvidos para obter tais métricas e ajustados periodicamente
no ambito de fornecer o status do servico e permitir a tomada de medidas nas areas
de melhoria detectadas, que poderao ter reportes mensais.

27.29.8. A empresa CONTRATADA devera acompanhar, monitorar e ampliar continuamente
a implementagéo de servicos sob contrato de nivel de modo Servi¢o (que podera
ser adaptado em comum acordo a qualquer momento) com uma politica de melhoria
continua que permitird melhorar a prestagdo de servi¢co ao longo da execucéo do
contrato, contendo recomenda¢des mensais, anuais, tempestivas e/ou emergentes
gue possam surgir;

27.29.9. A empresa CONTRATADA devera utilizar ferramentas proprias projetadas e
desenvolvidas ja disponiveis e vigentes no ambiente da Instituicdo para suportar
este tipo de servico de gestdo para ambos os requisitos de gestdo, educacgdo e
outras, tais como ferramentas de medic¢&@o de produtividade de servi¢cos constantes
com o objetivo de realizar mapeamento de dados, fluxos de operacgdo, andlises,
estatisticas, controles gerenciais e dashboards estatisticos;

27.29.10. Os ambientes e recursos, servigos e contratos a serem considerados sdo dos
ambientes do Distrito Federal, podendo ser ampliadas e aditivadas para outras
localidades se alinhado em comum acordo entre as partes.

Principais entregaveds previsios:
Entregavets Foco
Relatdrio de estudo da principais indicadores & KPIs a automatizr e suas origens de dados

com referénda operacional & de beis que regulamentam o negicio com recomendagbes
priarizadas.

Operaconal para todas as dreas e
departamentos

Dashboard de contratos comelatos e suas propasigSes, com recomendagbes priorizadas e

Fara o5 itens apliciveis.
propasipbes de agbes ¢ inkiathas. ¥

Alinhamento de pribicas ¢ padrbes operacionads para e manter a compliance om | Operacional para todas as dreas e

necessidades institucionais de governanga e gestia. departamentos
Estruturagio e repasse de conhecimenta dos recursas providas. Usuirios
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27.30. Melhoria continua de Arquitetura e Engenharia de Tl
27.30.1. Planejamento: Projeto Especial de planejamento com entrega de planejamento
estratégico, tatico e operacional para a evolucéo solicitada;

27.30.2. Implementacao: Execucdo da Manutengdo Evolutiva pontual de uma funcionalidade
e ou inclusdo de um dispositivo, canal, processo e ou tecnologia, de forma a garantir
a evolugédo do processo, do ambiente computacional e da Solugdo Tecnoldgica;

27.30.3. Mudangas: Planejamento e execucao de alteragdo do ambiente computacional e ou
da solugéo tecnoldgica para automacéo;

27.30.4. Automacdo entre o ambiente legado e a solugdo tecnoldgica, dos canais,
tecnologias e do ambiente computacional e dos processos de forma a garantir que
0 ambiente seja automaticamente responsivo e implementacédo de rotinas preditivas
e preventivas automdticas com tomadas de decisdes e escalonamento
automatizado;

27.30.5. Customizagdo: Desenvolvimento de uma nova funcionalidade e ou requisito
funcional para automagé&o e processos e ou para inclusdo na solucéo tecnoldgica e
ou no sistema legado;

26.30.6. Parametrizacdo: Adequacdo, adaptagdo e configuracdo das funcionalidades e
requisitos funcionais pré-existentes para automacdo e processos na solugdo
tecnolégica e/ou no sistema legado;

27.30.7. Processos: Alteragdo, desenvolvimento e/ou desenho da arquitetura e engenharia de
Processos, instrugdes de trabalho e desenvolvimento dentro da solugédo tecnoldgica
e/ou dos sistemas legados de forma a garantir a seguranca légica evolutiva do
atendimento negocial e da Solugdo Tecnolégica de Governanca.

27.30.8. Arquitetura e Engenharia de Software e de Datacenter: Desenvolvimento de
arquiteturas e engenharia de Datacenter das solucdes de infraestrutura de Tl e de
negaocios.

27.30.9. De forma a dar previsibilidade das arquiteturas a serem desenvolvidas, a CLIENTE
lista requisitos técnicos a serem desenvolvidos dentro da contrata¢éo, mas néo esta
limitado a:

27.30.9.1. Armazenamento e Backup: Armazenamento priméario e secundério,
offine e online, archive, tierizagdo, dados estruturados e né&o
estruturados, classificacdo de dados, big data, anonimizacéo e pseudo
anonimizagéo, library, subsistemas low, middle e hiend.

27.30.9.2. Virtualizagdo: hipervisor, VDI, maquinas virtuais, capacity planning,
orquestracao;

27.30.9.3. Servidores, Sistemas Operacionais e Servicos: Diretério, Active
Directory, Autenticacdo Integrada, Hiperconvergente.
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27.30.9.4. Rede e Conectividade: Software Defined Network, Wifi6, Trafego Leste,
Oeste e Norte Sul, Postura e Intengéo, Microsegmentacéo, Spine Leaf,

27.30.9.5. Seguranca: Acesso e Segmentagdo; Anti-Malware; Autenticacao;
Backup e Disponibilidade de Dados; Criptografia; Plano de Resposta A
Incidentes; Prevencdo e deteccdo de Intrusos; Prevencdo de
Vazamento; Rastreabilidade; Varredura de Vulnerabilidade; Data
LossPrevention, Cofre de Senhas, Infraestrutura de DataCenter, Alta
Disponibilidade, Continuidade de Negdcios.

27.30.9.6. Banco de Dados: Analitcs, Mineracdo, Extracdo de Dados, Business
Inteligence.

28. PRAZOS DE ATENDIMENTO

28.1. As métricas previstas para os SLA’s foram definidas de forma a servir de insumo para o
processo de manutengdo da qualidade e aperfeigoamento do servigo prestado. Estas métricas
deverédo ser apuradas pela CONTRATADA e reportadas mensalmente a CONTRATANTE.

28.2. A CONTRATADA, sob pena de glosa, devera apresentar solugdo ou indicagéo da solugdo dos
problemas, ap6s o chamado acionado no horario comercial (08:00 as 18:00h, nos dias Uteis)
de segunda & sexta-feira, dentro dos prazos e condi¢bes estabelecidos na tabela a seguir:

28.2.1. O prazo em horas estabelecido para cada nivel sera computado somente nos dias
Uteis, ou seja, a contagem é encerrada as 18:00hs de dia e inicia-se novamente as
08:00hs do dia posterior, somente em casos de dias Uteis. Nos finais de semana os
chamados, a contagem é encerrada as 18:00h, na véspera do final de semana e/ou
do feriado e inicia novamente as 08hs do dia seguinte do término.

28.2.2. Caso a solicitacdo néo seja resolvida nos prazos em horas Uteis previstos nos 3
(trés) niveis acima, a CONTRATADA devera informar um prazo adicional para a
solucao do problema e em comum acordo com a CONTRATANTE.

28.3. A CONTRATADA devera fornecer os canais de comunicagdo necesséarios para o efetivo
contato por parte dos usuarios da solugdo ou pelo gestor responsavel da CONTRATANTE,
conforme a conveniéncia da CONTRATANTE, para realizar a abertura de chamados técnicos.

28.4. A CONTRATANTE podera realizar a abertura de chamados técnicos, em dias Uteis e horario
administrativo compreendido entre 8hs e 18:00h, devendo o suporte técnico a solugéo
funcionar dentro da mesma janela de atendimento.

28.5. A CONTRATADA devera informar, por meio de documento formal, todos os meios de
comunicagdo disponibilizados para os servicos devendo fornecer no minimo trés dos
seguintes canais:

28.5.1. ITSM via web e aplicativo, central telefénica (0800 ou 4004) e por meio de
mensageria roboética (whatsapp), entre outros, bem como dados e procedimentos
necessarios para abertura, acompanhamento e controle dos chamados técnicos.
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28.6. O atendimento sera realizado a partir dos chamados técnicos abertos pela CONTRATANTE,
sem limite de numero de chamados dentro do sistema ITSM, em lingua portuguesa (Brasil).

28.7. Os chamados deverdo ser registrados pela CONTRATADA em todos 0s casos de
atendimentos, informando o nimero do chamado gerado ao solicitante, bem como armazenar
para geracdo de relatérios periddicos, pelo menos, as seguintes informacdes sobre o
chamado:

28.7.1. Nimero do chamado;

28.7.2. Data e hora de abertura do chamado;

28.7.3. Dados do solicitante (home, e-mail, telefone);
28.7.4. Tipo do chamado;

28.7.5. Status atual do chamado;

28.7.6. Prioridade e/ou Severidade do chamado;
28.7.7. Descrigdo da solicitacdo.

28.8. A CONTRATADA devera informar o prazo de atendimento do chamado dentro do tempo
previsto conforme nivel minimo do servico estabelecido.

28.9. A CONTRATADA devera emitir relatérios estatisticos e gerenciais, ou conceder acesso a
CONTRATANTE para executar a emissao, com periodicidade mensal ou quando solicitado,
que permitam aferir o cumprimento de nivel minimo do servigo estabelecido e acompanhar o
andamento dos chamados.

28.10.A CONTRATADA devera prover todos 0S recursos necessarios para manter o
armazenamento, a disponibilidade, a integridade e a confiabilidade dos registros de chamados
técnicos durante a vigéncia do contrato e por um periodo minimo de cinco anos apds seu
encerramento.

28.11.A CONTRATANTE emitird uma ordem de servico - OS para cada solugdo de servico
contratada. A solugdo serd paga mensalmente apds calculada a quantidade de Ponto de
Processo e seus respectivos usuarios e demais variaveis.

28.12.Papéis e responsabilidades
28.12.1. Requisitante dos Servicos

28.12.2. O Requisitante dos servicos é o servidor do CONTRATANTE responséavel pela
solicitag&o dos servicos a CONTRATADA, com as seguintes atribui¢bes:

28.12.2.1. Emitir as Ordens de Servigos contendo todas as tarefas e informagfes
necessarias a realizagao do servigo;

28.12.2.2 Avaliar e aprovar, ou ndo, a estimativa do custo do servi¢co apresentada
pela Contratada para as Ordens de Servico demandadas;

28.12.2.3. Supervisionar a execuc¢do e implantagdo dos produtos e dos resultados
gerados para 0s servigos requeridos;

28.12.2.4. Proceder a validacdo dos servicos executados e o encerramento das
Ordens de Servico, conforme descrito neste Termo de Referéncia.

28.12.3. Fiscal do Contrato
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28.12.3.1. Além das atribuicBes regulamentares previstas para o exercicio da
funcdo, o Fiscal do Contrato é o responsavel por aferir se a
CONTRATADA esta executando nas condi¢cdes e métodos, de acordo
com a quantidade e qualidade que foram pré-estabelecidas neste
Termo de Referéncia.

28.12.4. Preposto da CONTRATADA

28.12.4.1. O Preposto da CONTRATADA sera o profissional designado pela
CONTRATADA para receber as Ordens de Servico, estimar o custo
para sua realizac@o e assegurar a execugao dos servicos requeridos.

2812.5. Deverdo ser alocados Lideres Técnicos em numero necessario e suficiente para
realizar a comunicagéo formal, planejamento e dar adequada vazao ao atendimento
as Ordens de Servico dentro dos prazos estipulados.

28.12.6. Os Lideres Técnicos ndo podem estar alocados a quaisquer servigos e atividades
técnicas desta contratacdo e deverdo estar disponiveis de forma tempestiva
24x7x365 durante toda a execugdo contratual, bem como estar acessiveis por
contato telefénico em qualquer outro horério, inclusive em feriados e finais de
semana.

27.12.7. Constitui encargo exclusivo da CONTRATADA, suportar todos os 6nus para a
remuneracao destes profissionais. Assim, 0o CONTRATANTE n&o remunerara em
nenhuma hip6tese, sob nenhuma justificativa ou fundamento, a CONTRATADA
pela atividade de Liderancga Técnica.

28.12.8. O Administrador e ou Preposto da CONTRATADA sera o responsavel por:

28.12.8.1. Planejar e acompanhar o trabalho dos profissionais da CONTRATADA
envolvidos na execucdo de cada Ordem de Servico, sendo o
responsavel pelo cumprimento integral de todas as atividades nos
prazos e qualidade exigidos.

28.12.8.2. Realizar o recebimento das Ordens de Servico dentro dos prazos
estabelecidos em cada tarefa.

28.12.8.3. Avaliar o prazo requerido e dimensionar a alocagéo dos profissionais
necessarios para a execugéo das Ordens de Servico.

28.12.8.4. Informar o(s) profissional(is) da CONTRATADA que sera(do) o(s)
responsavel(is) pelo atendimento da Ordem de Servico.

28.12.8.5. Negociar alterag8es nas Ordens de Servico, quando necessario.
28.12.8.6. Estimar o custo das Ordens de Servigo.

28.12.8.7. Acompanhar a execucado de todas as Ordens de Servico, garantindo o
cumprimento dos niveis de servigo.

28.12.8.8. Informar ao CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza
gue possam impedir o adequado atendimento das Ordens de Servico.
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28.12.8.9. Realizar a entrega dos servicos e devolver as Ordens de Servi¢co ao
CONTRATANTE.

28.12.8.10. Atuar como representante da CONTRATADA para solucdo de qualquer
davida, conflito ou desvio, em relac@o a questdes técnicas envolvendo
a prestacdo de servigo.

28.12.8.11.Assegurar que as determinacbes do CONTRATANTE sejam
disseminadas junto aos profissionais alocados a execuc¢édo dos servigos.

28.12.8.12.Prestar todas as informag¢des ao CONTRATANTE sobre as Ordens de
Servico em andamento ou concluidas.

28.12.8.13.Participar periodicamente, a critério do CONTRATANTE, de reunides
de acompanhamento das atividades referentes as Ordens de Servigo.

28.12.9. Administrador do Contrato

28.12.9.1. Além das atribuicBes regulamentares previstas para o exercicio da
funcdo de preposto, o Administrador do Contrato sera também
responsavel pela CONTRATADA por mensalmente, com base nas
informagdes estratificadas durante a vigéncia da contratagdo e enviadas
pela CONTRATANTE, validar, consolidar e:

28.12.9.1.1. Emitir e apresentar o relatério mensal com os indicadores
atingidos na prestacdo dos servicos com o objetivo de
validar os indicadores;

28.12.9.1.2. Emitir e apresentar o plano de execucdo mensal com
planejamento de corregéo, no caso de algum indicador n&o
tenha sido atingido;

28.12.9.1.3. Emitir e apresentar o planejamento de execuc@o dos
projetos especiais.

28.13. Matriz de Responsabilidade e Comunicagédo - RACI
28.13.1. A CONTRATADA devera reunir-se presencialmente por meio de reunides e
entrevistas com o objetivo de aprovar junto ao CONTRATANTE, em até 90 dias
apds a assinatura do contrato, sendo 45 dias para definicdo dos papéis nos
processos relacionados a MATRIZ RACI, os sistemas, aplicac¢des, infraestrutura e
negocios que precisardo estar contemplados e 45 dias para implementagdo em
todas as disciplinas ITIL, de acordo com os seguintes atores:

28.13.1.1. Responsavel pelo processo ou servico;
28.13.1.2. Dono do processo ou Servico;

28.13.1.3. Consultado antes de a¢8es e ou decisdes;
28.13.1.4. Informado sobre a¢des e ou decisdes.

28.13.2. A CONTRATADA devera reunir-se presencialmente por meio de reunides e
entrevistas com o objetivo de aprovar junto ao CONTRATANTE, em até 90 dias
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apos a assinatura do contrato, sendo 45 dias para definicdo dos papéis e processos
de ESCALONAMENTO. A CONTRATANTE devera indicar pelo menos uma pessoa
para atuar junto a CONTRATADA, os tempos e os métodos de acionamento, de
acordo com o:

28.13.2.1. Nivel Operacional;
28.13.2.2. Nivel Tatico;

28.13.2.3. Nivel Estratégico.

29. LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS

29.1. Os servigos preferencialmente serdo executados nas dependéncias da CONTRATANTE, em
Cuiab&/MT, nos enderecos previstos neste Termo de Referéncia, sempre que necessario a
interacao fisica com os usuarios, Tl e areas de negdcios para reunides de alinhamento e
entrevistas de levantamento de informagBes e sempre que for demandado pela
CONTRATANTE.

29.2. Quando do desenvolvimento das atividades e dos produtos a serem entregues a
CONTRATANTE, sera admitido trabalho remoto no endereco da CONTRATADA em
Cuiaba/MT.

29.3. No caso do servigco ser realizado remotamente, os acessos ao ambiente, sistemas e
aplicacdes devera ser liberado e providenciado pela CONTRATANTE, para a perfeita
realizagdo dos servigos.

29.4. Em casos de impedimento de acesso as dependéncias da CONTRATANTE e ou em casos
de problemas de logistica, em casos de contingéncia, desastres, greves, fechamentos dos
prédios e acessos, em casos de surtos de doencas infectocontagiosas ou em casos fortuitos
ou de forca maior, independente do motivo gerador, a CONTRATADA se obriga a
disponibilizar energia, esta¢des de trabalho, computador e conectividade em quantidade,
qualidade e especificidade de forma a atender as exigéncias deste Termo de Referéncia de
forma a garantir a continuidade dos servicos prestados e contratados, onde a
CONTRATANTE deverda providenciar 0s acessos.

29.5. Independentemente do local de prestacéo dos servigos, ndo havera diferenciacdo no prego a
ser pago para a sua execucdo, exceto se a prestacdo de servicos for realizada em outro
estado, onde todas os encargos de transporte, hospedagem e despesas adicionais de
refeicdo e deslocamentos deverdo ser realizados pela CONTRATANTE.

29.6. Infraestrutura e Recursos para Prestagéo de Servigo
29.6.1. Para os servigcos executados nas dependéncias CONTRATANTE, fica a cargo deste
providenciar os recursos necessarios ao bom desempenho do servigo, tais como:
local de trabalho, moveis e recursos computacionais (computadores, conexao a
rede local e licengas de softwares).

29.6.2. Para os servicos executados fora das dependéncias da CONTRATANTE, os
recursos de hardware e software, assim como quaisquer outros necessarios, sao
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de responsabilidade da CONTRATADA, incluindo a interconexdo com a rede de
informatica da CONTRATANTE, e demais custos associados.

29.6.3. No caso de acesso remoto, a CONTRATANTE sera responsavel por fornecer a
CONTRATADA somente 0s acessos necessarios para o acesso remoto, de forma
segura, a rede CONTRATANTE. A CONTRATANTE néo fornecera as estacdes de
trabalho, notebooks, telefones celulares e links de acesso a Internet a serem
utilizados nesses acessos remotos.

29.6.4. A CONTRATANTE fica obrigada a fornecer:
29.6.4.1. Acesso fisico ao ambiente computacional;
29.6.4.2. Acesso aos sistemas, aplicacfes e a infraestrutura;
29.6.4.3. Acesso as areas e responsaveis;
29.6.4.4. Acesso as informacgdes, dados e arquivos necessarios;

29.6.4.5. Acesso aos funcionarios, usudarios, clientes, fornecedores de forma a
realizar as entrevistas e reunides.

29.7. Cobertura Horaria e Jornada de Trabalho
29.7.1. As Atividades deverédo ser executadas presencialmente das 09:00 as 18:00h, todos
os dias, exceto finais de semana e feriados. As atividades remotas poderdo ser
executadas e entregues a qualquer momento no sistema, devendo a
CONTRATANTE liberar os meios de acesso légicos para acesso ao ambiente,
servicos, aplicagées e rotinas.

29.7.2. Caso seja necessario, a CONTRATANTE deverd abrir Ordem de Servigo para
realizacdo de atividades de projetos especiais e ou atendimento a incidentes,
mudangas e crises in loco.

29.7.3. As Ordens de Servico que demandarem projetos especiais e ou mudancas que
alterem a rotina produtiva do ambiente, deverao ser executadas nos dias e horarios
programados dentro da janela de manutencdo dos processos.

30. ORDEM DE SERVICO

30.1. O requerimento do objeto contratado se dard sempre por intermédio da Ordem de Servigo —
OS, a qual deve levar em consideracéo os itens de configuracdo existentes e o Catalogo de
Servigos, além de conter as seguintes informacdes:

30.1.1. Identificacéo do servico;
30.1.2 Volume de servicos demandados, quando couber;

30.1.3. Quantificagdo do servico mensal ou do servico eventual sob demanda em USI
(Unidade de Servicos de Infraestrutura);

30.1.4. Prazos de inicio e término da execugéo do servigo;

30.1.5. Local de execucao do servigo;
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30.1.6. Critérios de validagéo do servigo;

30.1.7. Niveis de servico a serem cumpridos de cada atividade prevista no Catélogo de
Servigos referente aquela Ordem de Servigo;

30.1.8. Responséaveis por parte da CONTRATADA e da CONTRATANTE (Solicitante,
Administrador do Contrato, Fiscal do Contrato e Preposto).

30.2. Os critérios de validacao serdo definidos pelo solicitante em cada Ordem de Servigo, podendo
ser de duas modalidades:

30.2.1. Conformidade das atividades realizadas com os procedimentos de execugéo
informados na Ordem de Servigo;

30.2.2. Testes que comprovem a conformidade entre o resultado esperado e o produto
entregue pela CONTRATADA.

30.3. A CONTRATANTE verificara, apés a entrega do servigo, o cumprimento pela CONTRATADA
dos critérios de validagao estabelecidos, validando ou rejeitando a Ordem de Servigo.

30.4. Ao final de cada més, sera definido o indice de Rejeicdo das Ordens de Servigo encerradas
no periodo, calculado conforme a férmula:

30.4.1. IR=NR/(NR + NV), onde:

30.4.1.1. IR: indice de rejeicdo, sendo que o valor do resultado sera apresentado
como indice percentual. (Ex: 0,9 = 0,9%);

30.4.1.2. NR: Nimero de rejeicdes em Ordens de Servigo no més;

30.4.1.3. NV: Numero de Ordens de Servi¢o validadas no més.

30.4.1.4. Este indice ser& utilizado para composi¢do do célculo do faturamento
mensal, conforme previsto neste anexo.

30.4.1.5. As Ordens de Servigcos, podem ser realizadas em duas modalidades.

30.5. Servigos Rotineiros de Manutencédo de Salde Operacional: compreendido pela demanda
mensal dos servicos de Manutencdo Preditiva, Sustentacdo e Manutencéo Preventiva e
Manutencdo Corretiva e realizagdo de todas as atividades previstas que podera ser demanda
mensalmente ao longo da vigéncia do contrato considerando todos os itens de configuragdo
existentes a serem mantidos, podendo estes itens de configuracdo ser acrescidos ou
alterados as atividades por meio da atualizacdo do catalogo de servicos, quando novas
implementagdes tiverem suas rotinas operacionais definidas.

30.6. Servigos Eventuais de Melhoria Continua de Governanca e de Arquitetura e Engenharia:
compreendidos por qualquer demanda por atividades eventuais que serdo solicitadas
exclusivamente para atendimento de necessidades especificas, € que ndo possuem
periodicidade de execucgéo estabelecida por meio de orgamentagéo de Ordem de servigo com
avaliacdo do numero de itens de configuragdo a serem criados e ou mantidos.

30.7. Modelo de Operagéo e Fluxo de Execucédo dos Servigos

30.7.1. Envio e Recebimento das Ordens de Servico;
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30.7.1.2. O envio das Ordens de Servico para a CONTRATADA sera realizado
de forma eletrdnica, por intermédio de aplicativo disponibilizado pela
CONTRATANTE.

30.7.1.3. As Ordens de Servigo serdo enviadas pelos demandantes dos servicos,
autorizados a solicitd-los a CONTRATADA, onde a mesma devera:

30.7.1.3.1. Ratificar e/ou retificar o nimero de Itens de Configuracéo e submeter a
CONTRATANTE para validar no caso dos Servicos Rotineiros de
Manutencdo de Saude Operacional;

30.7.1.3.2. Org¢ar o numero de ativos a serem criados e/ou mantidos no caso dos
Servicos Eventuais de Melhoria Continua de Governanca e de
Arquitetura e Engenharia e devolver a CONTRATANTE para validagao;

30.7.2.  Apds o envio de uma Ordem de Servico, a CONTRATADA devera efetivar o seu
recebimento e realizar a prestagdo de servicos, ndo sendo admitida a recusa
injustificada na realizagcao de qualquer dessas obrigacgdes.

30.8. Execucdo das Ordens de Servigo

30.8.1. Toda e qualquer atividade devera estar prevista no Catélogo de Servicos e realizada
Unica e exclusivamente por intermédio da Ordem de Servigo, a qual devera ser
encaminhada pela CONTRATANTE a CONTRATADA para execug¢édo dos servicos,
ndo podendo ser solicitada qualquer atividade adicional ou complementar apés a
execucgédo dos servigos.

30.8.2. Quando do recebimento da Ordem de Servico, a CONTRATADA devera realizar a
prestacéo de servigco, de acordo com o prazo estabelecido em cada atividade.

30.8.3. A CONTRATADA devera concluir a Ordem de Servigo somente ap6s a execugdo
completa de todas as atividades requeridas, dentro dos prazos estabelecidos.

30.8.4. Concluida a execugdo, a CONTRATADA devera encaminhar a Ordem de Servigo
ao CONTRATANTE para a validagéo do servico executado.

30.9. Validacéo e Encerramento das Ordens de Servico

30.9.1. Ao receber a Ordem de Servico da CONTRATADA, a CONTRATANTE devera, em
até 5 (cinco) dias Uteis, realizar a sua validagdo e encerramento.

30.9.2. Esta validacdo compreende a andlise dos produtos ou resultados gerados para os
servicos, com base nos critérios definidos em cada Ordem de Servico, e a
verificacdo do atendimento aos niveis de servico estabelecidos para cada tarefa,
com a confirmacdo ou ndo das reducdes previstas pelo ndo cumprimento destes
niveis.

30.10. A validagdo da Ordem de Servico podera gerar os seguintes resultados:

30.10.1. OS Validada: quando néo for necessario nenhum ajuste nos produtos e resultados
da Ordem de Servigo. A OS Validada sera considerada concluida, considerando-se
como data de entrega a data em que a CONTRATADA a disponibilizou para
validagdo pela CONTRATANTE.
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30.10.2. OS Rejeitada: quando forem identificados resultados que expressamente impecam a
validagdo, fundamentada em descumprimento de um ou mais itens amplamente
declarados na Ordem de Servico solicitada pela CONTRATANTE, demandando
correc@o para a CONTRATADA. A OS Rejeitada sera devolvida 8 CONTRATADA
para corre¢éo, sendo mantido 0 mesmo prazo para a execugao do servico.

30.10.3. Apo6s as corregdes na OS Rejeitada, a CONTRATADA novamente a entregara a
CONTRATANTE para validacdo. Sendo validada, a data de efetiva entrega da
Ordem de Servico correspondera a data do registro da Ultima entrega pela
CONTRATADA.

30.10.4. A reincidéncia de rejeicdes para uma mesma Ordem de Servico podera ensejar o
seu cancelamento por parte da CONTRATANTE, se assim julgar necessario. Neste
caso, a OS sera glosada em sua totalidade e ndo cabera qualquer 6nus a
CONTRATANTE sobre a Ordem Servigo cancelada.

30.10.5. A data solicitada para a entrega da Ordem de Servigo serd comparada com a Ultima
data de entrega do servico, para fins de verificagdo do cumprimento deste nivel de
servico.

30.10.6. As correcgOes realizadas pela CONTRATADA nas Ordens de Servigo validadas com
restricdes ou rejeitadas ndo geram O6nus adicionais para a CONTRATANTE e
deverdo ocorrer dentro dos prazos estabelecidos.

30.10.7. A validag&o individual da Ordem de Servigo pela CONTRATANTE ndo exime a
CONTRATADA da responsabilidade pela correcdo dos erros identificados dentro
do prazo de garantia do servigo.

30.10.8. Recebido e validado o servico, a Ordem de Servico sera encerrada pelo Solicitante.
30.10.9. Consolidagdo Mensal das Ordens de Servigo

30.10.10. Para cada Ordem de Servigo serd verificado o cumprimento dos niveis de servigo
estabelecidos, devendo ser aplicados, quando for o caso, 0s redutores
correspondentes.

30.10.11. Ao final de cada més sera apurado o indice de Rejeicéo das Ordens de Servico.

30.10.12. O Fiscal do Contrato efetuara a consolidagdo das Ordens de Servi¢o, elaborando o
Relatério Mensal de Servicos, que devera conter:

30.10.12.1. Relacéo das Ordens de Servi¢o encerradas ao final do més com os
respectivos redutores aplicados pelo ndo cumprimento dos niveis de
Servico;

30.10.12.2. indice de rejeicdo das Ordens de Servico apurado no respectivo més;
30.10.12.3. Valor da fatura apurado.

30.10.13. O Relatério Mensal de Servigos sera encaminhado a CONTRATADA para a
emissao da fatura referente aos servigos prestados.

30.11. Papéis e Responsabilidades do Modelo Operacional
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30.11.1. Solicitante das Ordens de Servigos

30.11.1.1. O solicitante dos servicos é o empregado da CONTRATANTE
responsavel pela solicitagdo dos servicos a CONTRATADA, com as
seguintes atribuigdes:

30.11.1.1.1. Emitir as Ordens de Servicos contendo todas as tarefas e
informacgfes necessarias a realiza¢édo do servigo.

30.12. Aprovar as Ordens de Servico demandadas;
30.12.1. Supervisionar a execugdo e implantagdo dos produtos e dos resultados gerados
para os servicos requeridos;

30.12.2. Proceder a validagdo dos servicos executados e o encerramento das Ordens de
Servico.

31. CATALOGO DE SERVICO

31.1. O Catalogo de Servicos é compreendido como lista de servicos e atividades, categorizados
de acordo com o escopo de atuacdo de cada Central e devera ser alimentado pela
CONTRATADA durante a vigéncia da contratacao.

31.2. Todas as atividades previstas inicialmente deverdo estar listadas neste Termo de Referéncia
e incluidas no Catalogo de Servicos no momento da sua criagao.

31.3. A CONTRATADA devera disponibilizar o Catalogo de Servicos em até 180 (cento e oitenta)
dias, contemplando as atividades e informag¢6es necessarias, de forma a permitir a emisséo
de novas Ordens de Servicos referente as atividades rotineiras e eventuais por parte da
CONTRATANTE e devera conter:

31.3.1. Identificador;

31.3.2. Nome da Atividade com Descri¢ao;
31.3.3. Detalhamento da atividade;

31.3.4. Central e Especialidade;

31.3.5 Servigo / Atuacéo / Modalidade;
31.3.6. Esfor¢o em horas;

31.3.7. Janela de atuacéo;

31.3.8. Grupo de Atendimento;

31.3.9. Acesso légico e fisico;

31.3.10. Infraestrutura disponibilizada.

31.4. O Catalogo de Servicos devera ser disponibilizado pela CONTRATADA para a
CONTRATANTE de forma eletronica via ferramenta ITSM.
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31.5. Os Indicadores e NMS - Nivel Minimo de Servico poderdo ser revistos, se necessario, no
decorrer da execugdo, em caso de necessidade e ou caso de comprovacdo de
inexequibilidade da atividade, mediante avaliacdo por parte da CONTRATANTE,
considerando a pertinéncia da aplicacdo da alteragao.

30.6. Depois do Catalogo entregue e aprovado, a CONTRATADA podera solicitar a revisdo do
Catalogo de Servigos caso exista alguma informacg&o que ndo esteja em conformidade técnica
com a respectiva prestacdo de servigo, caso exista alguma informagdo que ndo esteja em
conformidade técnica com a respectiva prestacéo de servigo, a ser realizada por meio de
oficio incluindo a comprovagédo por meio de pericia ou prova técnica para a devida andlise por
parte da CONTRATANTE.

31.7. A CONTRATANTE tera 20 (vinte) dias para analisar e aprovar/reprovar a solicitacdo da
CONTRATADA.

31.8. Qualquer alteracdo de informacao no Catélogo de Servigcos em relagcdo a uma determinada
atividade motivara a revisdo do Catédlogo de Servicos por ambas as partes, ficando a
CONTRATADA responsavel por todos os insumos e a CONTRATANTE pelas providéncias
necessérias para validacdo, homologacéo e aprovacéao.

31.9. O Catalogo de Servicos devera ser atualizado mensalmente de acordo com as atividades
constantes no modelo do ANEXO VIII.

32. RELATORIOS E DOCUMENTAGAO.

32.1. Na eventualidade de indisponibilidade de acesso ao repositério podera ser entregue em meio
de papel, devidamente assinado pelos representantes da CONTRATADA e/ou por outro meio
definido pela CONTRATANTE.

32.2. A Planilha Mensal de Indicadores (linha 6 da "Tabela 9", abaixo) devera ser entregue,
obrigatoriamente, em meio papel, devidamente assinada pelo (s) representante(s) da
CONTRATADA e da CONTRATANTE em fungdo de que servem de base a verificagdo dos
valores mensais a serem pagos a8 CONTRATADA.

32.3. Os relatérios de gerenciamento e acompanhamento dos servicos ndo sdo passiveis de
remuneracao (emissdo de OS).

32.4. Sangdes e Multas
32.4.1. Pelo ndo cumprimento dos niveis de servigos contratados, atraso na prestagao dos
servicos, inexecucdo, por culpa imputada & CONTRATADA, ou pela execugéo de
forma incorreta, serdo aplicados descontos e/ou multas sobre o valor mensal da
fatura, sem prejuizo de outras cominagdes cabiveis.

32.5. Periodo de estabilizagdo
32.5.1. Os primeiros 90 (noventa) dias ap6s a assinatura do contrato serdo considerados
como periodo de estabilizagdo no qual os resultados esperados e os niveis de
qualidade exigidos poderdo ser implementados gradualmente de modo a permitir a
CONTRATADA realizar as adequacdes progressivas de seus servigos e atingir, ao
término deste periodo, o desempenho requerido. Esta flexibilizagdo esta restrita aos
limites abaixo destacados:
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32.5.1.1. Para o primeiro més de execugdo, atingir, no minimo, 70% (setenta) dos
resultados esperados e niveis de qualidade exigidos. Quanto aos prazos
estabelecidos, os mesmos poderdo ser dilatados em até 30% (vinte por
cento);

32.5.1.2. Para o segundo més de execucdo, atingir, no minimo, 80% (oitenta por
cento) dos resultados esperados e niveis de qualidade exigidos. Quanto
aos prazos estabelecidos, os mesmos poderéo ser dilatados em até 20%
(quinze por cento);

32.5.1.3. Para o terceiro més de execucdo, atingir, no minimo, 90% (noventa e cinco
por cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos. Quanto
aos prazos estabelecidos, os mesmos poderdo ser dilatados em até 10%
(dez por cento);

33.5.1.4. A partir do quarto més de execucdo, atingir 100% (cem por cento) dos
resultados esperados/niveis de qualidade exigidos. Quanto aos prazos
estabelecidos, os mesmos ndo serdo dilatados;

32.5.2. Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual ndo haver4d novo periodo de

estabilizacao.

32.6. Descontos e Multas
32.6.1. O resultado do célculo do indice de Nivel de Servico sera utilizado para aplicagéo da

32

penalidade administrativa de multa, quando do descumprimento dos niveis de
servicos contratados.

.6.2. Obtido o Indice do Nivel do Servico, poderéo incidir sobre o valor da fatura mensal

multas que serdo calculadas conforme as faixas de enquadramento do indice de
Nivel de Servico, a seguir demonstrado:

Talla 9 = dos indicis de vl @ serdgo & mullag.

IS AALLTA
M5 5 15 P s aphica
1,5« ING 5 30 I8 dai Fatura iaisall do CONTRATD
3,0< NS 540 4% da Fatura mansal do CONTRATD
4,0 NG5 50 &8 da Fatura mansal do CONTRATD
E0«ikSsE0 M da fatura mansal do CONTRETD
M5 = 7O 108 da Fartira s 52l o CONTRATD

32.6.3. Considere que INS = } de ocorréncias de descumprimento. Ex: Meta Exigida:100%.

Regra para desconto: Para cada 2,5% porcentuais menores, serd descontado 0,5 %
na fatura, sendo o atingimento 90%. Neste caso houve 4 vezes as ocorréncias de
descumprimento.

32.6.4. O percentual de multa mensal fica limitado a 10% da fatura do més.
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32.6.5. Aincidéncia de multas nao se restringe aos Niveis de Servi¢os contratados e podera
ocorrer se descumpridas outras obrigacdes da CONTRATADA conforme previsdo
contratual.

32.6.6. Cada incidéncia de descumprimento sera considerada na soma do INS para
aplicacdo de multa, inclusive a soma de descumprimento das faixas percentuais:

32.6.7. Ex: Meta Exigida:100%. Regra para desconto: Para cada 2,5% porcentuais menores,
sera descontado 0,5 % na fatura, sendo o atingimento 90%. Neste caso houve 4
vezes 0 descumprimento.

32.7. Remuneracdo e Faturamento dos Servi¢os
32.7.1. Serdo consideradas no calculo do faturamento todas as Ordens de Servigos
concluidas no més.

32.7.2. O valor total do faturamento levara em conta a apuracéo dos niveis de servigo e do
indice de Rejeicéo das Ordens de Servigo.

32.7.3. O célculo do valor da fatura (VF) obedecera a seguinte formula:

32.7.3.1. VF = VS — [(3NMS + IR) x VS] +VSE é o valor total da fatura a ser
remunerado mensalmente pela CONTRATANTE a CONTRATADA,;

32.7.3.1.1. VS é o valor total das ordens de servigcos concluidas
mensalmente, calculado a partir da soma do total de USI consumidas,
multiplicado pelo valor unitario da USI em reais;

32.7.3.1.2. VSE é o valor total das ordens de servigos eventuais concluidas
mensalmente, calculado a partir da soma do total de USI
consumidas, multiplicado pelo valor unitario da US| em reais;

32.7.3.1.3. YNMS ¢é o somatério dos percentuais de desconto aplicados
em funcdo do descumprimento dos indicadores previstos no
Anexo IV - Indicadores, representado como indice percentual.
(Ex: 0,9 = 0,9%), que sera multiplicado pelo valor da fatura para
chegar ao valor financeiro da glosa;

32.7.3.1.4. IR: indice Percentual de Rejeicdo, calculado, representado
como indice percentual, (Ex: 0,9 = 0,9% sera multiplicado pelo
valor da fatura para chegar ao valor financeiro da glosa).

32.7.4. As aplicacBes das redug8es no valor dos servigos ndo isentard a CONTRATADA das
sancdes administrativas previstas no contrato.

32.7.5. Para a execugéo das Ordens de Servigo;
32.7.6. Negociar alterag6es nas Ordens de Servigo, quando necessario;

32.7.7. Acompanhar a execucdo de todas as Ordens de Servico, garantindo o cumprimento
dos niveis de servico;

32.7.8. Informar a CONTRATANTE sobre problemas de qualquer natureza que possam
impedir o adequado atendimento das Ordens de Servigo;
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32.7.9. Realizar a entrega dos servicos e devolver as Ordens de Servico a CONTRATANTE;

32.7.10. Atuar como representante da CONTRATADA para solugdo de qualquer davida,
conflito ou desvio, em relagdo a questdes técnicas envolvendo a prestagdo de
servico;

32.7.11. Assegurar que as determinacdes da CONTRATANTE sejam disseminadas junto aos
profissionais alocados a execug¢édo dos servicos;

32.7.12. Prestar todas as informag6es a CONTRATANTE sobre as Ordens de Servico em
andamento ou concluidas;

32.7.13. Participar periodicamente, a critério da CONTRATANTE, de reunides de
acompanhamento das atividades referentes as Ordens de Servico.

33. DO PAGAMENTO
33.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de
Referéncia, anexo a este Edital.

33.2. A prestacdo dos servicos sera remunerada a partir da garantia de disponibilidade,
manutencao, sustentacdo e atualizagdo dos servigos que compdem a infraestrutura de TIC
do CONTRATANTE.

33.3. O valor do pagamento mensal pelos servicos serd calculado de acordo com a efetiva
execucgdo dos servigos, aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos
niveis de servico e indicadores de desempenho minimos, bem como das demais obrigacdes
contratuais.

33.4. Na&o havera qualquer espécie de bdnus, premiagdo ou pagamento adicional para 0s casos
em que a CONTRATADA supere as metas de niveis de servico e indicadores de
desempenho minimo exigidos, ou caso seja necessaria a alocagdo de maior numero de
profissionais e outros recursos para alcangé-las.

33.5. O pagamento sera efetuado a empresa, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos contados a
partir da data de apresentacé@o das Notas Fiscais/Faturas, observado o Art. 40 Inc. XIV, “a”
da Lei 8.666/1993. As Notas Fiscais / Faturas serdo pagas apdés serem devidamente
atestadas pela equipe de gestéo contratual.

33.6. O valor do pagamento mensal pelos servicos seré calculado conforme a efetiva execugéo
dos servicos, aplicados os ajustes relativos a servigos ndo executados e aos eventuais
descumprimentos dos niveis minimos de servico e de desempenho exigidos, bem como das
demais obrigacdes contratuais — em obediéncia ao disposto nos artigos 15 e 17 da
IN/SLTI/MPOG n° 02/2008.

33.7. Os ajustes serdo aplicados mediante analise do Relatério Geral de Faturamento e dos
pareceres da Equipe de Fiscalizagdo, a partir dos quais sera calculado o valor mensal de
acordo com as respectivas adequacdes de pagamento pelo ndo atendimento das metas
estabelecidas nos referidos documentos.
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33.8. Dessa forma, os valores apresentados na proposta vencedora do certame de contratacdo
corresponderao aos valores maximos a serem faturados na hip6tese de a empresa
CONTRATADA prestar os servicos integralmente e alcancar éxito em todos os indicadores
de niveis minimos de servigo e desempenho.

33.9. Com respeito aos prazos de afericdo, contestacdo, emissdo de parecer e pagamento da
fatura, a CONTRATADA tera 05 (cinco) dias Gteis contados a partir do primeiro dia atil apos
o término do periodo de apuracdo mensal para conferéncia e envio do Relatério Geral de
Faturamento para 0 CONTRATANTE. O CONTRATANTE ter4 até 10 (dez) dias corridos
contados a partir do recebimento do Relatério Geral de Faturamento para aprovar o relatério
e autorizar a emissao da fatura ou para efetuar a contestacdo do relatério. Caso haja
contestacdo, a CONTRATADA tera 05 (cinco) dias Uteis contados a partir do recebimento
para realizar os reparos no relatério ou para se justificar. Somente apés a aprovagdo do
relatdrio e a assinatura do Termo de Recebimento Definitivo a CONTRATADA podera emitir
a fatura.

33.10. A Nota Fiscal de Servicos devera ser encaminhada ao Setor Administrativo da Coordenagao
Geral de TI, acompanhada de copias dos Relatérios de Fiscalizagdo e dos Termos de
Recebimento Provisdrio e Definitivo, para que seja feito o pagamento correspondente.

33.11. Havendo erro na Nota Fiscal ou circunsténcia que impeca a liquidacdo da despesa, ela sera
devolvida a Empresa pelo Fiscal Administrativo do contrato e o pagamento ficard pendente
até que sejam providenciadas as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para
pagamento iniciar-se-4 apos a regularizagdo da situagdo ou a reapresentagao do documento
fiscal, ndo acarretando qualquer énus para 0 CONTRATANTE.

33.12. Antes de efetuar o pagamento sera verificada a regularidade da CONTRATADA junto ao
Sistema Unificado de Cadastro de Fornecedores — SICAF, mediante consulta “on-line”, cujo
documento serd anexado ao processo de pagamento. O Fiscal Administrativo do
CONTRATO também sera responsavel pela verificacdo da manutengéo das regularidades
Fiscal, Previdenciaria e Trabalhista da CONTRATADA, conforme disposto no Art. 33 da
Instrugdo Normativa n® 01/2015 — SGD/SEDG/ME.

33.13. A CONTRATADA devera indicar na Nota Fiscal/Fatura o nUmero do Contrato firmado com a
DETRAN-MT e o periodo de faturamento ao qual a nota se refere.

33.14. Quando da ocorréncia de eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente pela
Administracdo, o valor devido devera ser acrescido de atualizagdo financeira, e sua
apuracdo se fara desde a data de seu vencimento até a data do efetivo pagamento, em que
os juros de mora serdo calculados a taxa de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por
cento) ao ano, mediante aplicagdo da seguinte formula:

33.14.1. EM =1 x N x VP, onde:
33.14.1.1 | = indice de atualizac&o financeira;
33.14.1.2. EM = Encargos moratorios;
33.14.1.3. N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do
efetivo pagamento;
33.14.1.4. VP = Valor da parcela em atraso.

33.15. O presente critério aplica-se aos casos de compensacdes financeiras por eventuais atrasos
de pagamentos e aos casos de descontos por eventuais antecipa¢des de pagamento.
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33.16. NMS - Niveis minimos de Servigos
33.16.1. Niveis de servigos sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos, com a
finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com o0s servicos
contratados.

33.16.2. Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores de desempenho
relacionados com a natureza e caracteristica dos servicos contratados, para o0s
quais foram estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela
CONTRATADA.

33.16.3. A frequéncia de afericéo e avaliacdo dos niveis de servi¢cos sera mensal, devendo
a CONTRATADA elaborar relatério gerencial, onde constem os indicadores/metas
de niveis de servicos alcangados, recomendagfes técnicas, administrativas e
gerenciais para o préximo periodo e demais informacdes relevantes para a gestao
contratual.

33.16.4. O inicio da medi¢&o dos indicadores ocorrera a partir da data de inicio da efetiva
execucgao dos servigos.

33.16.5. Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execugdo dos servicos serdo
considerados como periodo de estabilizagdo e ajustes dos servicos prestados,
desde que a CONTRATADA néo recuse o recebimento de nenhuma Ordem de
Servigo.

33.16.6. Neste periodo, os resultados esperados e os niveis de qualidade exigidos sofrerdo
a flexibilizagdo prevista.

33.16.7. A CONTRATANTE a qualquer momento pode ter acesso as ferramentas de
monitoracao, suporte, administracdo e gestdo do ambiente e dos servigos, sem que
isso gere 6nus para a CONTRATANTE.

33.16.8. Abaixo a tabela que seré utilizado para desconto na fatura mensal:

Ne | Sigla-ID Indicador Férmula de Calculo :Ir::;;ie ce g(?gt;a Regra para Desconto
Para cada 2,5%
INDN1-DIS- Indice de | Tempo de Disponibilidade da Solugdo % percentuais
1 ITSM Disponibilidade da | ITSM, dividido pelo tempo total de (Percentual) 100,00% menores, sera
Solugdo de ITSM operagdo destes servigos, vezes cem. desconto 0,5 % na
fatura
0,
Indice de | Tempo de Disponibilidade da Solugdo Par:rzzifué,iiﬁ
INDN1DIS- Disponibilidade da | Central Telefénica com URA, dividido % P .
2 N o 100,00% menores, sera
URA Central Telefénica | pelo tempo total de operagdo destes | (Percentual) desconto 0.5 % na
e URA servigos, vezes cem. 27 —
fatura ]
P 0, —
Indice de | Tempo de Disponibilidade da Solugdo a;fczii;f =
INDN1-DIS- | Disponibilidade do | de Atendimento via Chatbot, dividido % P . _
3 . R - 100,00% menores, sera —
BOT Atendimento  via | pelo tempo total de operagdo destes | (Percentual) desconto 0.2 % na —
Chatbot servigos, vezes cem. e —
fatura ]
P da 59 ——
Indice de | Tempo de Disponibilidade da Solugdo aerfcf;tZais/o =
INDN1-DIS- | Disponibilidade do | de Automagdo dividido pelo tempo % P .
4 K R - X 100,00% menores, sera
AUT Atendimento via | total de operagdo destes servigos | (Percentual) desconto 0.2 % na
Automagao implementados, vezes cem. e
fatura
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Indice de 9
Disponibilidade Tempo de Disponibilidade da Solugdo Parearzzti:uzalii/’
INDN1C-DIS- | das solugBes de | gerenciamento do SNOC, dividido pelo % P .
5 . - 100,00% menores, sera
GER Monitoramento tempo total de operagdo destes| (Percentual)
. . desconto 0,5 % na
gerenciamento do | servigos, vezes cem. fatura
SNOC
Indice de
Dlspon!bllldade Tempo de Disponibilidade dos ativos Para cada 2,5%
dos ativos rede e rede e seguranga referente a resposta percentuais
- - 0
6 INDN1C-DIS- | seguranca de incidentes e ataques, dividido pelo % 100,00% menores, sera
ATI referente a - (Percentual)
tempo total de operagdo destes desconto 0,5 % na
resposta de .
- servigos, vezes cem. fatura
incidentes e
ataques
0,
indice de Tempo | Tempo de Médio para abertura dos Pa;?cz?\(:zali:)
INDNOSNOC- | Maximo de | Incidentes de 15 minutos, divido pelo % P .
7 e . 100,00% menores, sera
INC Abertura de | tempo médio atingido dentro do més, | (Percentual)
. desconto 0,2 % na
Incidentes vezes cem fatura
i 0
:Zr)]i‘:m:nibilidade de Tempo de Disponibilidade da Solugdo Pa:ccei(:zasif
INDNO-DIS- P - de Atendimento via Chatbot, dividido % P )
8 das solugbes de 2z 100,00% menores, sera
GER X pelo tempo total de operagdo destes | (Percentual)
gerenciamento e . desconto 0,2 % na
= servigos, vezes cem.
automacdo fatura
0,
TME = Tempo de Médio de Espera das P;erfczanc':zasif
. L . o
9 INDN1-TME Inq|cg do Tempo | ligagdes em EISO' seg'un'dos, dividido % 100,00% menores, serd
Médio de Espera pelo tempo médio atingido dentro do | (Percentual)
o desconto 0,1 % na
més, vezes cem
fatura
P 0,
Tempo de Médio de Atendimento ;::ccei::zasif
" . . o
10| INDN1-TMA Temp(? Médio de | presencial em 900 seguﬁdos, dividido % 100,00% menores, serd
Atendimento pelo tempo médio atingido dentro do | (Percentual)
o desconto 0,1 % na
més, vezes cem fatura
Tempo de Médio de Atendimento de Para cada 1%
Tempo Médio de | Registro de Incidentes, Ocorréncias e % percentuais
11 Registro das | Requisicdes em 30 minutos dividido (Perce;tual) 100,00% menores, serd
Requisi¢es pelo tempo médio atingido dentro do desconto 0,1 % na
INDN1- TMRR més, vezes cem fatura
Tempo Médio de » - Para cada 5%
Resposta para | Tempo de Médio de Inicio de ercentuais
INDN2-TMR- | Inicio de | Atendimento presencial em 8 horas, % p .
12 . . . - 100,00% menores, sera
MOB Atendimento  da | divido pelo tempo médio atingido | (Percentual)
R desconto 0,1 % na
SEMOB e pontos | dentro do més, vezes cem
) fatura
de Atendimento
T Médi - . P 9
Solugso Palostg | T6TPO_de Médio e Inicio_de ercantunt
INDN2-TMS- ¢ o Atendimento presencial em 16 horas, % P .
13 MOB ou Definitiva da divido pelo tempo médio atingido | (Percentual) 100,00% menores, sera
SEMOB e pontos p N p g desconto 0,1 % na
. dentro do més, vezes cem
de Atendimento fatura
indice de Tempo de Disponibilidade das Para cada 5%
Disponibilidade do ferramentas e insumos de % percentuais —
14 INDN3-DIS p' Governanga, dividido pelo tempo total § 100,00% menores, sera —_—
ambiente de - . (Percentual) —
de operagdo destes  servigos desconto 0,2 % na =
datacenter . —_—
implementados, vezes cem. fatura =
. . Para cada 1%
Indice de Tempo | Tempo de Médio para abertura dos percentuais —
L . : L o —
15 INDN3-INC Maéximo de Incndente§ qe 1§ mAmutos, divido pehlo % 100,00% menores, serd —
Abertura de | tempo médio atingido dentro do més, | (Percentual) ——3)
) desconto 0,2 % na )
Incidentes vezes cem >
fatura >
1 P da 2,5% Q
Indice de Tempo izrzrztaan:ua,isﬁ Q
Médi T Médi ite d 9 =9
16 | INDN3-REQ efho para © empc.) ~de édio para aceite das % 100,00% menores, sera — 8
aceite das | requisi¢des de 2 horas (Percentual) ==
L desconto 0,2 % na Ia)
requisicdes
fatura Z
==
=
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Para cada 2,5%

indice de Tempo ;
percentuais

4 .- . o
17 | INDGSTI- Req | Meédio para o Tempo de Médio para aceite das % 100,00% menores, sera
aceite das | requisi¢des de 48 horas (Percentual)
. desconto 0,1 % na
requisicdes
fatura
Indice de | Tempo de Disponibilidade das Para cada 5%
Disponibilidade ferramentas e insumos de percentuais

%

18 | INDGSTI-DIS | dos Processos, | Governanga, dividido pelo tempo total 100,00% menores, sera
(Percentual)

Relatérios, Painéis |de  operagdo  destes  servigos desconto 0,2 % na
e Dashboards implementados, vezes cem. fatura
Para cada 10%

Indice de percentuais
atualizagdo das | Percentual de manutengdo das % .
19 | INDGSTI-ATU | ° “a . al de manutent % 100,00% |  menores, sera
informagdes informagdes disponibilizadas (Percentual)
. S desconto 0,2 % na
disponibilizadas
fatura

34. DO MODELO DE EXECUQAO DOS SERVICOS

34.1. Para a execuc¢édo do objeto sera implementado método de trabalho baseado no conceito de
delegacéo de responsabilidade. Esse conceito define a DETRAN-MT como responsavel pela
gestdo dos Contratos e pela atestac@o da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos
produtos e servigos fornecidos, e o Contratado como responsavel pela execugdo dos servigos
e gestdo dos recursos humanos, fisicos e tecnolégicos necessarios.

34.2. Nesse contexto, 0 valor a ser pago estara associado ao alcance de metas estabelecidas para
a prestacgéo dos servigos. As atividades serdo formalmente demandadas pela DETRAN-MT &
CONTRATADA por meio da emissdo de Ordem de Servigo (OS), na qual deverdo constar,
minimamente, as seguintes informacdes:

34.2.1. Contrato NUmero;

34.2.2. Lote;

34.2.3. Nimero da OS;

34.2.4. Nome do requisitante;

34.2.5. Matricula do requisitante;

34.2.6. Telefone do requisitante;

34.2.7. Data da Abertura;

34.2.8. Data de Encerramento;

34.2.9. Nome do técnico;

34.2.10. Descricao do Servico solicitado;
34.2.11. Descricao da Solucédo para resolugéo do servico;
34.2.12. Tempo para execug¢édo do servigo;
34.2.13. Tempo em que o servi¢o foi executado;
34.2.14. Hora inicial do Servico;

34.2.15. Hora Final do Servi¢o;

34.2.16. Local da Execugdo do Servico;
34.2.17. Assinatura do técnico;

34.2.18. Assinatura do requisitante.

34.3. A gestdo de abertura das Ordens de Servigcos e avaliagdo dos servigos prestados sera de
responsabilidade da DETRAN-MT , por meio do Gestor do Contrato.A contratagdo dos
servigos sera de forma padronizada pela area técnica responsavel da DETRAN-MT, adotando
o modelo de contratac&o de servigos especializados, continuos, com exclusividade, sendo a
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gestdo técnico-operacional integralmente de responsabilidade da CONTRATADA, além de
execucdo conforme Catalogo de Servigos, com afericdo e medi¢&o de qualidade por meio do
cumprimento dos Acordos de Niveis de Servicos, através de aquisicdo de Unidade de
Servigos de Infraestrutura — USI, conforme custo previamente definido.

34.4. As atividades a serem demandadas da (s) contratada (s) estardo definidas no Catalogo de
Servigos, que define os tipos de atividades, suas respectivas complexidades e o esforco para
realiza-las. O Catalogo de Servigos contempla todos o0s servigos previstos neste Termo de
Referéncia, entretanto podera haver ajustes de inclusdo ou excluséo de atividades, desde que
ndo ultrapasse 10% (dez por cento) do total das atividades existentes no catalogo.

34.5. Falhas e/ou atrasos na execucdo dos procedimentos implicara ajustes de pagamento,
conforme definidos no Acordo de Nivel de Servigo. O dnus de refazer ou reparar 0s servigos
prestados em ndo conformidade com os procedimentos sera da CONTRATADA.

34.6. Caso a DETRAN-MT identifique falhas nos servigos prestados ou na documentacéo produzida
pela Contratada ou, ainda, ndo tenham sido satisfeitos os critérios técnicos exigidos, solicitara
formalmente a adequacéo dos itens em desconformidade. A CONTRATADA devera proceder
com 0s ajustes necessarios em até 12 horas corridas, sem que isto enseje aumento no
quantitativo efetivo de informacdes a DETRAN-MT. A concessao de prazo para ajustes ndo
impede a instauracao de procedimento punitivo para aplicacéo de penalidade. N&o realizados
0s ajustes solicitados, o objeto sera rejeitado, podendo o Contrato ser rescindido pela
DETRAN-MT, sem prejuizo da instauragdo de procedimento punitivo para a aplica¢éo de
outras penalidades.

34.7. Uma vez aprovados os servigos, a documentagdo e o quantitativo efetivo de USI’s utilizadas,
a DETRAN-MT autorizara o fechamento da OS, facultando & CONTRATADA o seu respectivo
pagamento. A DETRAN-MT podera remanejar e/ou redistribuir as USI's entre os diversos
postos de servigos constantes neste Termo de Referéncia de acordo com suas necessidades
e objetivos pontuais, oriundas de mudancgas, evolucdes tecnolégicas de seu ambiente ou
outras quaisquer, apés entendimento prévio com a CONTRATADA, desde que respeitado o
valor global anual dos servigos.

34.8. A CONTRATADA devera seguir as melhores préaticas preconizadas pelo modelo Informa on
Technology Infrastructure Library - ITIL nos processos, garantindo a execu¢édo dos servicos.

33.9. A execucdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento
diario da qualidade e dos niveis de servigos alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes
e corre¢Bes de rumo.

34.10.Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o
alcance dos niveis de servicos acordados devem ser imediatamente comunicados a
CONTRATANTE.

34.11.0s servigos prestados serdo avaliados e homologados na reunido de entrega e analise do
Relatério Mensal dos Niveis de Servicos, onde serdo discutidos os assuntos relevantes a
adequada prestacgdo dos servigos, relacionados as melhorias a serem implementadas.
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35. DO PERIODO DE ESTABILIZACAO
35.1. Os primeiros 90 (noventa) dias ap6s o inicio da execugéo do servigo serdo considerados como

35.2.

periodo de estabilizagdo, durante o qual os resultados esperados nos indicadores e os niveis
de servigo e de qualidade exigidos poderdo ser implementados, gradualmente, de modo a
permitir @ CONTRATADA realizar a adequacao de seus servicos e alcancar, ao término desse
periodo, o desempenho requerido contratualmente.

35.1.1. 1° Més de Execucdo: Atingir, no minimo, 70% dos resultados esperados nos
indicadores/niveis de servi¢o e de qualidade exigidos;

35.1.2. 2° Més de Execucdo: Atingir, no minimo, 80% dos resultados esperados nos
indicadores/niveis de servi¢o e de qualidade exigidos;

35.1.3. 3° Més de Execucdo: Atingir, no minimo, 90% dos resultados esperados nos
indicadores/niveis de servi¢o e de qualidade exigidos;

35.1.4. A partir do 4° més de vigéncia contratual: A CONTRATADA deverd atingir 100% dos
resultados esperados nos indicadores/niveis servigco e de qualidade exigidos.

Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de estabilizagdo.

36. DOS DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

36.1.

36.2.

36.3.

36.4.

36.5.

36.6.

A CONTRATADA devera manter durante toda a vigéncia do contrato a solucdo de ITSM
em sua versdo mais recente e com o selo de qualificacdo exigido, conforme Termo de
Referéncia.

A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelo fiel cumprimento dos servigos
contratados, utilizando-se de empregados treinados e devidamente habilitados.

A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de
terceiros de que tomar conhecimento em razdo da execuc¢do do objeto, devendo orientar
0s empregados nesse sentido.

A CONTRATADA devera apresentar o TERMO DE CIENCIA E SIGILO, devidamente
preenchido por cada um de seus representantes, no ato da reunido inicial da execucéo do
contrato, antes da emisséo da primeira Ordem de Servico.

A CONTRATADA deve designar um preposto que sera responsavel pela solugcao de
qualquer ocorréncia relacionada ao fiel cumprimento do contrato, bem como pela
superviséo, orientagdo e acompanhamento dos trabalhos, devendo se reportar ao Executor
do Contrato, como representante da CONTRATADA, de acordo com o art. 68 da Lei n®
8.666/93.

O preposto devera estar apto a esclarecer as questdes relacionadas as faturas dos
servigos prestados. A empresa orientara o seu preposto quanto a necessidade de acatar
as orienta¢gfes da Administracéo, inclusive quanto ao cumprimento das Normas Internas e
de Seguranca e Medicina do Trabalho.

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO
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36.7. A CONTRATADA devera atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias do fiscal
do contrato, inerentes & execucao do objeto contratual.

36.8. A CONTRATADA devera reparar quaisquer danos diretamente causados a
CONTRATANTE ou a terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos
ou empregados, em decorréncia da relagdo contratual, ndo excluindo ou reduzindo a
responsabilidade da fiscalizacdo ou o acompanhamento da execucdo dos servigos pela
contratante.

36.9. A CONTRATADA devera propiciar todos os meios e facilidades necessarias a fiscalizagao
da Solucdo de Tecnologia da Informagdo pela CONTRATANTE, cujo representante tera
poderes para sustar o fornecimento, total ou parcialmente, em qualquer tempo, sempre
gue considerar a medida necessaria.

36.10. A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, por escrito, no prazo de 10 (dez)
dias uteis, quaisquer alteragdes havidas no contrato social, durante o prazo de vigéncia do
contrato, bem como apresentar os documentos comprobatérios da nova situagéo.

36.11. A CONTRATADA devera manter, durante a execugdo do Contrato, todas as condi¢des de
habilitagéo e qualificacéo exigidas e necessérias na habilitacdo da contratagdo e respectiva
assinatura do Contrato.

36.12. A CONTRATADA deverd manter, durante a vigéncia do contrato, as condi¢es de
habilitagéo para contratar com a Administra¢do Publica, apresentando os comprovantes de
regularidade fiscal, social e trabalhista.

36.13. A CONTRATADA devera, quando especificada, manter, durante a execuc¢do do contrato,
equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e
qualificados para fornecimento da Solugdo de Tecnologia da Informagéo.

36.14. A CONTRATADA devera ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da
Solucéo de Tecnologia da Informag&o sobre os diversos artefatos e produtos produzidos
ao longo do contrato, incluindo a documentacdo, os modelos de dados e as bases de
dados, & Administracédo

36.15. A CONTRATADA devera sempre zelar para que o TERMO DE CIENCIA E SIGILO se
mantenha atualizado, atentando especialmente nos momentos em que ocorrerem
alteracdes em sua forgca de trabalho.

36.16. A empresa CONTRATADA devera cumprir fielmente as condi¢gdes e exigéncias contidas
no contrato e neste Termo de Referéncia.

36.17. A CONTRATADA devera iniciar a prestagdo dos servigos em até 30 (trinta) dias corridos a
contar da data da reunido inicial entre as partes, apos a assinatura do Contrato.

36.18. A CONTRATADA devera orientar seus profissionais quanto a necessidade de preservar a
integridade e guardar sigilo das informagdes de que fazem uso bem como zelar e proteger
0s respectivos recursos de processamento de informacdes.

36.19. A CONTRATADA devera orientar seus profissionais quanto a necessidade de cumprir a
politica de seguranca da CONTRATANTE, sob pena de incorrer nas sang¢des disciplinares
e legais cabiveis.
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36.20. A CONTRATADA devera orientar seus profissionais quanto a necessidade de manter o
carater sigiloso da senha de acesso aos recursos e sistemas de informagdo da
CONTRATANTE.

36.21. A CONTRATADA devera orientar seus profissionais quanto & necessidade de nao
compatrtilhar, sob qualquer forma, informacdes confidenciais com outros que ndo tenham
a devida autorizagdo de acesso, nem realizar qualquer tipo de publicidade dos servigos
realizados.

36.22. A CONTRATADA devera orientar seus profissionais quanto a necessidade de responder
por todo e qualquer acesso aos recursos de informatica e dados da CONTRATANTE, bem
como pelos efeitos desses acessos efetivados através do seu codigo de identificagdo, ou
outro atributo para esse fim utilizado.

36.23. A CONTRATADA devera exercer controle de assiduidade e da pontualidade de seus
profissionais que estiverem prestando os servigos nas dependéncias da CONTRATANTE,
bem como respeitar 0 seu horario de expediente.

36.24. A CONTRATADA devera acatar as orientagfes do Gestor/Fiscal do Contrato ou de seu
substituto legal, sujeitando-se a mais ampla e irrestrita fiscalizagdo, prestando os
esclarecimentos solicitados e atendendo as reclamag@es formuladas no prazo fixado.

36.25. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos 8 CONTRATANTE sobre eventuais atos
ou fatos noticiados que a envolvam, bem como relatar toda e qualquer irregularidade
observada em fungdo da prestagdo dos servigos contratados.

36.26. A CONTRATADA devera substituir imediatamente o profissional que seja considerado
inapto, devidamente justificado pela CONTRATANTE, para os servigos a serem prestados,
seja por incapacidade técnica, atitude inconveniente ou falta de urbanidade ou que venha
a transgredir as normas da CONTRATANTE.

36.27. A CONTRATADA devera encaminhar a DETRAN-MT, mensalmente, os comprovantes de
quitacdo dos encargos fiscais, previdenciarios e demais obrigagdes previstas na legislacédo
social e trabalhista em vigor, relacionados ao (s) profissional (is) que executa (m) os
servicos. No caso de vale transporte e alimentagdo, os comprovantes deverdo discriminar
o valor, a quantidade e o funcionério beneficiado.

36.28. A CONTRATADA devera arcar, em relagdo aos seus funcionarios no que se refere ao
objeto da contratagdo, com todas as despesas relativas a: salarios, encargos sociais,
obrigacdes trabalhistas, seguros de acidentes, taxas, impostos e contribuicées,
indenizagbes, auxilios alimentagdo e transporte e demais beneficios previstos em
legislacdo especifica.

36.29. A CONTRATADA devera comunicar ao Executor do Contrato, com pelo menos 30 (trinta)
dias de antecedéncia, os afastamentos de seus funcionarios decorrentes de férias, por
funcionério e ocorréncia.

36.30. A CONTRATADA devera oferecer todos 0s meios necessarios aos seus empregados para
obtencdo de extrato de recolhimento do FGTS e do INSS sempre que solicitado pelo
executor do Contrato.
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36.31. A CONTRATADA devera acatar e obedecer as normas de utilizagdo e seguranga das
dependéncias da CONTRATANTE.

36.32. A CONTRATADA devera reportar a CONTRATANTE quaisquer anormalidades, erros e
irregularidades observados no desenvolvimento dos servigos contratados, causados por
acOes dos profissionais contratados, de servidores publicos ou de terceiros.

36.33. A CONTRATADA devera manter os seus profissionais informados quanto as normas
disciplinares da CONTRATANTE, exigindo sua fiel observancia, especialmente quanto a
utilizacdo e seguranca das instalagdes.

36.34. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a
CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes de sua culpa ou dolo quando da execucéo dos
servicos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo e/ou ao
acompanhamento realizado pela CONTRATANTE.

36.35. A CONTRATADA deveréa observar o horario de trabalho estabelecido pela DETRAN-MT,
em conformidade com as leis trabalhistas e manter disponiveis os servicos diariamente
(segunda-feira a sexta-feira).

36.36. A CONTRATADA devera indenizar os prejuizos e reparar os danos causados a
CONTRATANTE e a terceiros por seus profissionais, na execucao do contrato.

36.37. A CONTRATADA devera comunicar por escrito qualquer anormalidade, prestando a
CONTRATANTE os esclarecimentos julgados necessarios.

36.38. A CONTRATADA deveré prestar informag6es a qualquer tempo sobre fatos relevantes a
execucgao do contrato, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

36.39. A CONTRATADA devera indicar o representante legal perante o contrato através de oficio
enviado a CONTRATANTE.

36.40. A CONTRATADA devera, se houver necessidade de alteragdo do seu representante legal,
informar esta, através de novo oficio & CONTRATANTE, os dados do seu novo
representante legal.

36.41. E de responsabilidade da CONTRATADA manter atualizada, junto &8 CONTRATANTE, as
informac8es de contato do representante legal, tais como telefones celular ou fixo, e-mail.

36.42. Para comunicacdes oficiais, a CONTRATADA deve manter sempre atualizadas suas
informages corporativas junto a CONTRATANTE, tais como: endereco, telefone comercial
e endereco de e-mail.

36.43. A CONTRATADA devera recrutar e selecionar o (s) empregado (S) necessario (s) a
realizagdo dos servicos, de acordo com a qualificacdo minima prevista no subitem PERFIL
PROFISSIONAL EXIGIDO.

36.44. A CONTRATADA, nos termos da Lei Distrital n® 4.799/2012, fica obrigada a fornecer plano
de saude aos prestadores de servico empregados na presente contratagao.
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36.45. Na selecéo e contratacdo de empregados para a prestacdo dos servicos em questéo, fica
a CONTRATADA obrigada a observar as disposi¢Bes contidas nas Leis Distritais n.°:
4.794/2012 e 4.766/2012.

36.46. A CONTRATADA deve fornecer uniforme e cracha para seus funcionérios.

36.47. Servicos a serem realizados aos sabados, domingos e feriados nas instalacdes da
CONTRATADA néo implicardo em nenhuma forma de acréscimo ou majoragéo nos valores
dos servicos, razdo pela qual serd improcedente a reivindica¢éo de restabelecimento de
equilibrio econdmico-financeiro, bem como, horas-extras ou adicionais noturnos.

36.48. A utilizacdo de ferramentas adicionais ndo podera acarretar custos adicionais para a
CONTRATANTE.

36.49. A CONTRATADA deve responder integralmente por qualquer perda ou dano causado a
DETRAN-MT ou a terceiros em razdo de agdo ou omissao, dolosa ou culposa, sua ou de
seus profissionais, em raz&o da execucdo dos servicos contratados, independentemente
de outras cominacdes contratuais ou legais a que estiver sujeito.

36.50. A CONTRATADA deve zelar pelo bom funcionamento e manutencdo dos recursos
materiais oferecidos pela CONTRATANTE.

36.51. A CONTRATADA deve manter a DETRAN-MT formalmente avisada sobre demissées de
profissionais que lhe estejam prestando servigos, para fins de cancelamento da autoriza¢do
de entrada e acessos a recursos, sistemas e aplicativos da DETRAN-MT-

36.52. A CONTRATADA deve garantir a execucdo dos servicos sem interrupgdo, mantendo
equipe dimensionada adequadamente a execucdo dos niveis de servico adequados,
substituindo ou contratando profissionais sem énus para a DETRAN-MT.

36.53. Nao implicard em nenhuma forma de acréscimo ou majoracéo nos valores dos servicos e
em nenhum tipo de pagamento ou reembolso correspondente a horas-extras ou adicionais
noturnos caso haja o deslocamento do prestador de servico da CONTRATADA para a
realizacdo de: levantamento de requisitos, planejamento, revisdes, auditorias de qualidade
dos produtos/artefatos, reunides, pontos de controle previstos na MDS, homologac¢édo de
artefatos ou outras obrigacdes.

36.54. A CONTRATADA responsabiliza-se pelo transporte do seu pessoal até o local de trabalho,
por meios proprios ou mediante vale transporte, inclusive em casos de paralisacdo dos
transportes coletivos, bem como nas situa¢des onde se faga necesséria a execugédo dos
servicos em regime extraordinario.

36.55. Fica a CONTRATADA obrigada, no momento da assinatura do contrato, a autorizar a
CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia na forma prevista no instrumento de
ajuste.

37. DOS DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE
37.1. A CONTRATANTE obriga-se a cumprir fielmente as condi¢des e exigéncias contidas neste
Termo de Referéncia e no Contrato.
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37.2. A CONTRATANTE devera nomear Gestor e Fiscal Técnico, Administrativo e Requisitante
do contrato para acompanhar e fiscalizar a execu¢éo dos contratos, conforme o disposto
no art. 30 da IN 04/2014.

37.3. A CONTRATANTE deveréa designar um executor e respectivo substituto para acompanhar
e fiscalizar o ajuste, assim como para atestar a execucéo do objeto.

37.4. A CONTRATANTE deverd acompanhar e fiscalizar a prestacao dos servigos contratados.

37.5. A CONTRATANTE devera permitir acesso dos profissionais da empresa CONTRATADA
as instalacdes onde serdo executados os servigos, independentemente de permisséo
prévia, desde que estejam devidamente credenciados, portando crach& de identificagcdo e
exclusivamente para execugdo dos servicos necessarios.

37.6. A CONTRATANTE devera notificar a CONTRATADA, por escrito, de qualquer ocorréncia
considerada irregular, bem como qualquer defeito ou imperfeicdo observada na execugéo
dos servigos.

37.7. A CONTRATANTE devera encaminhar formalmente a demanda, preferencialmente por
meio de Ordem de Servico ou Fornecimento de Bens, de acordo com os critérios
estabelecidos no Termo de Referéncia ou Projeto Basico, observando-se o disposto no
arts. 19 e 33 da IN 04/2014.

37.8. A CONTRATANTE devera efetuar o pagamento mensal & CONTRATADA, devido pela
execugdo dos servigos, apos o "ateste" do Executor do Contrato, desde que cumpridas
todas as formalidades e exigéncias contratuais.

37.9. A CONTRATANTE deveré receber o objeto fornecido pela CONTRATADA, que esteja em
conformidade com a proposta aceita, conforme inspecfes realizadas, observando o
disposto no art. 21 da IN 04/2014.

37.10. A CONTRATANTE devera atestar a Nota Fiscal/Fatura.

37.11. A CONTRATANTE devera prestar as informagdes e os esclarecimentos pertinentes que
venham a ser solicitados pelos empregados da CONTRATADA ou por seus prepostos.

37.12. A CONTRATANTE devera exigir o imediato afastamento e substituicdo de qualquer
empregado ou preposto que ndo cumpra as normas da DETRAN-MT, na execucao dos
servicos, que produza complicagdes para a fiscalizagéo, que adote postura inconveniente
ou incompativel com o exercicio das fun¢des que Ihe foram atribuidas.

37.13. A CONTRATANTE devera rejeitar, no todo ou em parte, 0s servicos em garantia que sejam
executados em desacordo com o Contrato, aplicando as penalidades cabiveis.

37.14. A CONTRATANTE devera aplicar a contratada as sangdes administrativas regulamentares
e contratuais cabiveis, comunicando ao 6rgao gerenciador da Ata de Registro de Precos,
quando se tratar de contrato oriundo de Ata de Registro de Pregos.

37.15. A CONTRATANTE devera manter relatério de falhas detectadas no cumprimento das
clausulas contratuais pela CONTRATADA, notificando-a, por escrito, para as medidas
corretivas imediatas ou aplicando penalidades, quando necessario.
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37.16. A CONTRATANTE devera exigir da CONTRATADA, a qualquer tempo, a comprovagao
das condigdes de habilitagdo e qualificacé@o exigidas no edital de licitag&o.

37.17. A CONTRATANTE devera observar o cumprimento dos requisitos de qualificagdo
profissional exigidos para os postos de trabalho, solicitando & CONTRATADA as
substituicdes que se verificarem necessarias.

37.18. A CONTRATANTE devera liquidar o empenho e efetuar o pagamento & CONTRATADA,
dentro dos prazos preestabelecidos em Contrato, as vistas das Notas Fiscais e Faturas
devidamente atestadas.

37.19. A CONTRATANTE devera prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser
solicitados pela empresa CONTRATADA com relagdo a execugdo dos servigos.

37.20. A CONTRATANTE devera proporcionar 0S meios e acessos para que a empresa
CONTRATADA possa desempenhar seus servigcos dentro das normas deste Termo de
Referéncia e, respectivamente, da CONTRATANTE.

38. DA TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA E CONHECIMENTO

38.1. O termo “transferéncia de tecnologia” refere-se ao processo em que a CONTRATADA, quando
da execucdo dos servicos, repassara a equipe técnica da DETRAN-MT, que vier a ser por ela
indicada, os conhecimentos tedricos e préaticos que fundamentam a solu¢éo dos problemas,
possibilitando, em situagfes futuras, a participacdo direta na solucéo.

38.2. Transferéncia de conhecimento refere-se aos problemas vivenciados e as solugdes aplicadas
mediante realizagdo de treinamento dos servidores, oficinas e entrega de documentos.

38.3. O processo de transferéncia de tecnologia e de conhecimento sera obrigatoriamente realizado
por profissionais certificados e/ou que tenham atuado diretamente na conducgéo e solugéo dos
chamados.

38.4. Caberd & CONTRATADA submeter & aprovacdo da DETRAN-MT um programa de
transferéncia de tecnologia em que estejam definidos: metodologia, processos, sistema de
avaliacdo de resultados, material instrucional, etapas, prazos, elaboracéo e gerenciamento de
conteddos programaticos e demais condigfes aderentes aos objetivos deste Termo de
Referéncia.

38.5. A CONTRATADA sera responsavel por realizar treinamento relativo ao Processo de
Transicdo de Final de Contrato e a cada servigo constante deste Termo de Referéncia.

38.6. Em ocorrendo nova licitacdo, com mudanca de fornecedor dos servicos, a CONTRATADA
signataria do contrato em fase de expiragdo, assim considerado o periodo dos ultimos trés
meses de vigéncia, devera repassar para a vencedora do novo certame, por intermédio de
eventos formais, os documentos necessarios a continuidade da prestacdo dos servigos, bem
como esclarecer dividas a respeito de procedimentos no relacionamento entre a DETRAN-
MT e a nova CONTRATADA.

38.7. A DETRAN-MT podera solicitar, sem 6nus adicional, corre¢do ou repetigdo das oficinas ou
treinamentos que ndo estiverem de acordo com os programas definidos ou que ndo atinjam
0s objetivos propostos.
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38.8. Durante a vigéncia da contratacdo a CONTRATADA fica obrigada ao repasse de
conhecimento de:
38.8.1. Tecnologias envolvidas na contratagao;
38.8.2. Metodologias envolvidas na contratagéo;
38.8.3. Processos;

38.9. A transmissédo de conhecimento devera ser realizada aos usuarios replicadores dentro da Tl
por meio de:
38.9.1. Documentagéo dos processos;
38.9.2. Documentagéo das dos procedimentos operacionais padrdes;
38.9.3. Cartilhas, webinar, videos institucionais;
38.9.4. Palestras, workshops;
38.9.5. Treinamento aos usuarios replicadores;

39. DA FORMA E PRAZO DA EXECU(;AO
39.1. A prestagdo dos servigos devera ser iniciada em até 30 (trinta) dias ap6s a assinatura do
contrato.

39.2. Sera realizada uma Reunido Inicial nas dependéncias da DETRAN-MT, no inicio da execucao,
onde sera informado & CONTRATADA a forma de execugdo dos servigos, que sera de
responsabilidade da CONTRATADA, a qual fard o acompanhamento diario da qualidade e
dos niveis de servigo alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des de rumo.

39.3. Os dados relativos ao registro de requisicdes de servicos e atendimento de demandas de
usudrios deverdo ser mantidos atualizados na Ferramenta de Gestéo de Interag@es, definida
pela DETRAN-MT, a qual sera utilizada para obter informagdes para a emisséo dos relatérios
gerenciais mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagfes contratuais.

39.4. Qualquer problema que venha a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance
dos niveis de servico estabelecidos deve ser imediatamente comunicado ao gestor do
contrato.

39.5. A gestéo do contrato, atestacdo dos resultados esperados, homologagdo e acompanhamento
dos niveis de qualidade exigidos frente aos servigos entregues serdo de responsabilidade da
DETRAN-MT.

39.6. ACONTRATADA devera utilizar os canais de comunicagéo propostos pela DETRAN-MT para
0 seu relacionamento com a CONTRATANTE ou com empresa/érgédo por ela designada,
quando este relacionamento se fizer necessario durante a execug¢ao dos servigos.

39.7. Uma vez solicitado o servico, a CONTRATADA deveré alocar, imediatamente, o profissional
competente, de acordo com os perfis e servicos definidos neste Termo de Referéncia, o qual
devera ter sido aprovado, previamente, pelo gestor do contrato designado pela DETRAN-MT,
nos termos do art. 67 da Lei n° 8.666/93.

39.8. Nos casos de servigos cujos prazos de atendimento ndo estejam formalizados em acordos de
nivel de servico, a CONTRATADA dever4 apresentar prazo para execu¢do da atividade que
serd analisada e aprovada pela DETRAN-MT.
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39.9. O prazo para execucgao inicia-se quando do envio da solicitagdo de servico (Ordem de
Servigo). No caso de indisponibilidade de servigo ou nha realizacdo de operagdes rotineiras,
presentes no catalogo de servigo, ndo serdo encaminhadas solicitagées formais (Ordem de
Servigo) para execucdo da atividade, devendo utilizar a ferramenta de gestdo. Nestes casos
cabe ao gestor técnico da CONTRATANTE de cada servico acompanhar as falhas e iniciar as
corregoes.

39.10. Quando da execug¢éo dos servicos, a CONTRATADA devera devolver/finalizar a Ordem de
Servigo/Interagdo, devidamente assinada/preenchida, para que seja avaliada e aprovada a
qualidade do servico realizado e do produto entregue. O gestor do contrato, juntamente com
0s integrantes técnicos, serdo 0s responsaveis por avaliar e aprovar a qualidade dos servigos
realizados.

39.11. As Ordens de Servigos deverdo apresentar todas as informagdes contidas no Anexo | do
Termo de Referéncia, e serem preenchidas, gerando informag8es e dados para estrutura da
futura Base de Conhecimento e Catalogo de Servigos.

40. DA FORMA DE PAGAMENTO
40.1. Serdo faturadas somente as Ordens de Servicos efetivamente concluidas no més de
referéncia.

40.2. Os servigos técnicos objetos deste Termo de Referéncia seréo remunerados por USI (Unidade
de Servigos de Infraestrutura demandada e aferida mensalmente). Serdo remunerados pelo
somatério de USI’'s no ambiente da DETRAN-MT demandas mensalmente.

40.3. Serdo subtraidos os valores glosados pelo ndo atendimento dos servicos demandados e
aferidos de acordo com os Acordos de Niveis de Servigos, indicadores de qualidade e
pontuacéo atribuida a outras ocorréncias de acordo com o Termo de Referéncia e o Relatério
Mensal de Atividades apresentada pela CONTRATADA e aprovado pela DETRAN-MT.

40.4. A DETRAN-MT exigira da empresa CONTRATADA, por ocasido do pagamento, a
apresentacdo dos comprovantes de regularidade junto a SEFAZ-MT e da Secretaria da
Receita Federal do Brasil, por meio de Certiddes Negativas, ou Positivas com Efeitos de
Negativos, de Débitos Relativos aos Tributos Federais e Distritais, e a Divida Ativa da Unido
e da Certiddo Negativa, ou Positiva com Efeitos de Negativa, de Débitos Trabalhistas, de
Débitos Rela vos as Contribuicdes Previdenciarias e as de Terceiros e junto a Caixa
Econdmica Federal, por meio do CRF — Certificado de Regularidade do FGTS.

40.5. A Nota Fiscal/Fatura devera ser emitida com data a partir do 1° (primeiro) dia de cada més
subsequente ao da prestacéo dos servigos e apresentada imediatamente & DETRAN-MT.

40.6. Os servicos prestados serdo avaliados na reunido de entrega e analise do relatério gerencial
mensal com a Nota Fiscal/Fatura. A CONTRATADA devera apresentar os niveis de servico
alcancados, bem como as justificativas pelo ndo atendimento, caso existam. Todas essas
informag0des, assim como eventuais melhorias a serem implementadas dever&o constar do
Termo de Aceite.

40.7. Ap6s a emissdo do Termo de Aceite pela CONTRATANTE, a Nota Fiscal/Fatura sera objeto
de pagamento, a ser processado no prazo de até 30 (trinta) dias Uteis, exclusivamente,
mediante crédito em conta corrente, em nome do beneficiario, junto ao Banco do Brasil S/A.
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40.8. As glosas previstas para ndo atendimento dos indicadores dos Niveis de Servicos e
indicadores definidos, serdo aplicadas pelos Executores do Contrato, caso ocorra,
independentemente das demais penalidades previstas contratualmente, e informadas a
CONTRATADA que tera 05 (cinco) dias para contestacgao.

40.9. No caso de recorréncia mensal de novas glosas para o0 mesmo indicador de qualidade que
tenha sido alertado anteriormente, sera emitido documento de adverténcia, conforme previsto
nos subitens de Sanc¢des Administrativas.

41. DAS REUNIOES DE ALINHAMENTO, PERIODICAS E VALIDACAO REUNIAO DE
ALINHAMENTO

41.1. Sera realizada em até 05 (cinco) dias, a contar da data de assinatura do contrato, com o
objetivo de alinhar as expectativas, reafirmar as condigbes do contrato, do Edital e seus
Anexos, e esclarecimentos sobre 0s servigos.

41.2. Deverao participar dessa reunido, no minimo, o Gestor do Contrato da DETRAN-MT, e um
preposto representante dos servicos da CONTRATADA.

41.3. Todas as reunifes de alinhamento deveréo ser registradas em Atas a serem validadas pelo
Gestor do Contrato e assinadas por todos os participantes.

41.4. Reunifes Periddicas
41.4.1. As reunides periddicas serdo realizadas nas dependéncias da sede da DETRAN-MT,
em Cuiaba-MT, com a participa¢édo, no minimo, do Gestor do Contrato e do Preposto
representante da CONTRATADA.

41.4.2. A CONTRATADA disponibilizara um preposto representante da empresa e dos
servigos para as reunides periédicas nas dependéncias da sede DETRAN-MT, em
Cuiaba-MT, no minimo 01 (uma) vez por més, de acordo com 0 cronograma pré-
estabelecido pela DETRAN-MT.

41.4.3.Todas as reunides periddicas deverdo ser registradas em Atas a serem validadas pelo
Gestor do Contrato e assinadas por todos os participantes.

41.5. Reunides de validacéo
41.5.1. Quando solicitado pela CONTRATANTE, seréo realizadas reunifes com o objetivo
de validar as expectativas do Contrato, de identificar possiveis ocorréncias nao
desejaveis e de consolidar ligbes aprendidas.

412.5.2. A CONTRATADA disponibilizara um preposto representante da empresa e dos
servigos para as reunifes de validacdo nas dependéncias da sede da DETRAN-MT,
em Cuiaba-MT, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE.

41.5.3. Deverao participar dessa reunido, no minimo, o Gestor do Contrato da DETRAN-MT,
e um preposto representante dos servicos da CONTRATADA.

42. DA CONFIDENCIALIDADE DAS INFORMACOES
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42.1. A CONTRATANTE tera propriedade sobre todos os documentos, artefatos e procedimentos
operacionais produzidos no escopo da presente contratagao.

42.2. A CONTRATADA devera manter sigilo em relagcdo aos dados, informac¢des ou documentos
que tomar conhecimento em decorréncia da prestacdo dos servi¢os objeto desta contratacao,
bem como se submeter as orientagcBes e normas internas de seguranga da informacéo
vigentes, devendo orientar seus empregados e/ou prepostos nesse sentido. Toda informagao
que a CONTRATADA e seus empregados vierem a tomar conhecimento por necessidade de
execucdo dos servigos ora contratados ndo podera, sob hipétese nenhuma, ser divulgada a
terceiros sem expressa autorizacdo da DETRAN-MT, sob pena de responsabilidade civil,
penal e administrativa.

42.3. ACONTRATADA e seus funcionarios e/ou prepostos deverdo manter, em carater confidencial,
mesmo apdés o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacdes relativas
as politicas e processos internos da DETRAN-MT.

42.4. Os recursos de Tl ndo poderdo ser utilizados pela CONTRATADA ou seus empregados para
realizacdo de atividades alheias aos servicos previstos ou englobados por este item, exceto
quando autorizado pela DETRAN-MT.

43. DA COTA RESERVA E OU A SUBCONTRATAGAO COMPULSORIA

43.1. Tendo em vista a necessidade de contabilizacdo e uniformidade dos itens que compéem a
presente licitagdo, ndo é aplicavel cota reservada e nem subcontrata¢cdo compulséria para as
entidades preferenciais, conforme previsto nos artigos 26 e 27 da Lei Distrital n®. 4.611/2011.

44. DOS CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE

44.1. A contratada devera declarar que atende aos requisitos de sustentabilidade previstos no art.
2° da Lei Distrital n.° 4.770/2012, em conformidade com o Decreto n° 7.746/2012, que
regulamenta o art. 3° da Lei n°® 8.666/1993, que estabelece implementagdo de critérios,
praticas e acdes de logistica sustentdvel no ambito da Administragdo Publica do Distrito
Federal direta, autarquica e fundacional e das empresas estatais dependentes, devendo ser
observados os requisitos ambientais com menor impacto ambiental em relagdo aos seus
similares.

45. DA VALIDADE DO REGISTRO DE PRECOS
45.1. O prazo de validade deste Registro de Precos sera de 12 (doze) meses, improrrogaveis,
contados da data de sua publicacédo no Diario Oficial do Distrito Federal.

45.2. As adesdes a ata de registro de precos ndo poderdo exceder, na totalidade, ao quintuplo do
quantitativo de cada item registrado em ata para o 6rgao gerenciador e 6rgaos participantes,
independentemente do numero de 6rgdos ndo participantes que venham aderir, e as
aquisi¢cbes adicionais ndo excedam, por 6rgdo, a 100% (cem por cento) dos quantitativos
registrados na ata e deverdo ser realizadas em conformidade com o Decreto Distrital n.°
39.103/2018.
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46. DO CONTRATO E DA VIGENCIA

46.1. O contrato podera ser substituido pela Nota de Empenho, nos termos do § 4°, do art. 62 da
Lei n° 8.666/93: "E dispensavel o "termo de contrato” e facultada a substituicio prevista neste
artigo, a critério da Administracéo e independentemente de seu valor, nos casos de compras
com entrega imediata e integral dos bens adquiridos, dos quais ndo resultem obrigagfes
futuras, inclusive assisténcia técnica".

46.2. Para o fornecimento do objeto sera formalizado um Contrato Administrativo estabelecendo
em suas clausulas todas as condi¢des, garantias, obrigagfes e responsabilidades entre as
partes, em conformidade com este Termo de Referéncia e da proposta de precos da licitante
vencedora.

46.3. O prazo para assinatura do contrato sera de 05 (cinco) dias Uteis contados a partir da intimagéo
do adjudicatario, podendo ser prorrogado uma vez por igual periodo, desde que ocorra motivo
justificado e aceito pela administragéo.

46.4. O Contrato podera ser aditivado em até 25% (vinte e cinco por cento), conforme Art. 65, §1°
da Lei Federal n° 8.666, de 1993.

46.5. O Contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da sua assinatura,
podendo ser prorrogado conforme disposto no Inciso V, do artigo 57, da Lei n°® 8.666, de 1993,
a critério da Administracao.

47. DO REAJUSTE

47.1. O objeto do presente TR sera contratado pelo precgo ofertado na proposta da CONTRATADA,
que sera fixo e irreajustavel por um periodo de 12(doze) meses, quando entdo se promovera
a sua correcdo de acordo com a variacéo do indice de Pregos ao Consumidor Amplo — IPCA,
em conformidade com a legislagdo em vigor, tomando-se por base o indice vigente no més
de apresentacgdo da proposta ou do orcamento a que essa se referir.

47.2. Os pregos ajustados ja levam em conta todas e quaisquer despesas incidentes na prestagao
dos servigos contratados, tais como tributos, transporte, alimentagéo.

47.3. O preco ajustado também poderd sofrer correcdo desde que reste comprovada a ocorréncia
de quaisquer das hipoéteses previstas na alinea “d”, do inciso Il, do art. 65, da Lei n° 8.666/93.

48. DA REPACTUAGCAO
48.1. Sera admitida a repactuacdo do contrato, desde que observado o interregno minimo de um
ano das datas dos orgamentos aos quais a proposta se referir.

48.2. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacéo que trata o item 48.1. sera

contado a partir de:

I - da data limite para apresentagdo das propostas constante do instrumento convocatorio,
em relagdo aos custos com a execugao do servigco decorrentes do mercado, tais como o
custo dos materiais e equipamentos necessarios a execugao do servico; ou

Il - da data do acordo, convengéo ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, vigente &
época da apresentagdo da proposta, quando a variagdo dos custos for decorrente da
ma&o-de-obra e estiver vinculada as data-base destes instrumentos.
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48.2.1. nas repactuagfes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a partir da
data do fato gerador que deu ensejo a ultima repactuagéo ocorrida.

48.2.2. a repactuacdo para reajuste do contrato em razdo de novo acordo, dissidio ou
convengdo coletiva deve repassar integralmente o aumento de custos da méo de
obra decorrente desses instrumentos.

48.2.3. quando a contratacao envolver mais de uma categoria profissional, com datas-bases
diferenciadas, a repactuacéo deverd ser dividida em tantos quantos forem os
acordos, dissidios ou convencdes coletivas das categorias envolvidas na
contratagéo.

48.3. as repactuagfes a que o contratado fizer jus e ndo forem solicitadas durante a vigéncia do
contrato, serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogacdo contratual ou com o
encerramento do contrato, exceto se o contratado suscitar seu direito por ocasido da
assinatura de termo aditivo.

48.4. as repactuacfes serdo precedidas de solicitacdo formal da contratada, acompanhada de
demonstracao analitica da alteragdo dos custos do contrato.

48.4.1. na hipétese de repactuacdo decorrente de alteracdo de custo dos materiais e
equipamentos necessarios a execucao do servico, estes deverdo ser demonstrados
por meio de planilha de custos e formagao de precos, devidamente conferida e aceita
pela Administracéo.

48.4.2. em se tratando de variagao de custos relativos @ méo de obra vinculada a data-base
deverd ser apresentada planilha analitica de custos, com detalhamento dos reajustes
decorrentes do novo acordo convencdo ou dissidio coletivo que fundamenta a
repactuagao.

48.5. quando da solicitagdo da repactuacdo para fazer jus a variagdo de custos decorrente do
mercado, decorrente de alteracdo de custo dos materiais e equipamentos necessarios a
execucdo do servico, esta somente sera concedida mediante a comprovacéo pelo contratado
do aumento dos custos, considerando-se:
|- a demonstracdo objetiva dos pregos praticados no mercado e/ou em outros contratos
da Administracao;

Il - as particularidades do contrato em vigéncia;

Il - anova planilha com a variagédo dos custos apresentados;

IV - indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas
publicas ou outros equivalentes;

V - adisponibilidade orcamentéria do 6rgéo ou entidade contratante.

48.6. a repactuagdo para fazer face a elevacdo dos custos da contratagcdo de mao de obra,
respeitada a anualidade, e que vier a ocorrer durante a vigéncia do contrato, é direito do
contratado, e ndo podera alterar o equilibrio econdmico e financeiro dos contratos, conforme
estabelece o art. 37, inciso XXI da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, sendo
assegurado ao prestador receber pagamento mantidas as condi¢des efetivas da proposta.

48.7.  é vedada a inclusdo, por ocasido da repactuagdo, de beneficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forca de instrumento

Pdagina 95 de 104
GOVERNO DO ESTADO DE Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https:/iwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136 SIGAx

DETRANDIC202339965


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

legal, decisdo judicial, acordo, convengéo coletiva ou dissidio coletivo de trabalho,
ouvida a Procuradoria-Geral do Estado de Mato Grosso.

48.8. a decisdo sobre o pedido de repactuacdo deve ser feita no prazo maximo de sessenta dias,
contados a partir da solicitacdo formal e entrega dos comprovantes de variagdo dos custos.

48.8.1. o referido prazo ficard suspenso enquanto a contratada ndo cumprir os atos ou
apresentar a documentacéo solicitada pela contratante para a comprovagdo da
variacéo dos custos.

48.8.2. 0 6rgdo ou entidade contratante podera realizar diligéncias para conferir a variagdo de
custos alegada pela contratada.

48.9. as repactuagBes como espécie de reajuste poderdo ser formalizadas por meio de
apostilamento, exceto quando coincidirem com a prorrogacao contratual, quando
deveréo ser formalizadas por meio de termo aditivo.

48.9.1. quando formalizada por apostilamento, cabera ao ordenador de despesa, por meio de
despacho fundamentado e anuéncia do presidente do DETRAN-MT, autorizar a
repactuacao.

48.10. por ocasido da repactuacgéo, no caso de reajustes de insumos, materiais e/ou equipamentos
sera utilizada a variagdo do indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo — IPCA, mantido
pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE.

48.10.1. se, no momento da repactuacéo, a contratada ainda nao fizer jus ao reajuste, nos
termos do item 48.10, ocorrera somente a repactuagdo, podendo, a contratada, em
momento oportuno, apds o implemento da condi¢éo (interregno minimo de 12
(doze) meses), solicitar o reajuste de direito.

48.11.  Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacgdes terdo suas vigéncias
iniciadas observando-se o seguinte:

48.11.1. a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuagéao;

48.11.2. em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concesséo das proximas repactuagées futuras; ou

48.11.3. em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a
repactuacdo envolver revisdo do custo de mao-de-obra em que o préprio fato
gerador, na forma de acordo, convencdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho,
contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito
de compensacdo do pagamento devido, assim como para a contagem da
anualidade em repactuacdes futuras;

48.12. Os efeitos financeiros da repactuagéo deverdo ocorrer exclusivamente para os itens que a
motivaram, e apenas em relacdo a diferenca porventura existente.

48.13. A repactuagdo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessérias, em
respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos precos da contratacédo, podendo
ser realizada em momentos distintos para discutir a variacdo de custos que tenham sua
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anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da méo de
obra e os custos decorrentes dos insumos necessarios a execugdo do servigo.

48.14. As repactuagdes nao interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a
manutencao do equilibrio econdmico dos contratos com base no disposto no art. 65 da Lei
n° 8.666/93.

48.15. A empresa contratada para a execucdo de remanescente de servico tem direito a
repactuacdo nas mesmas condi¢cdes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente
contratada, devendo os seus prec¢os serem corrigidos antes do inicio da contragdo, conforme
determina o art. 24, inciso X| da Lei n°® 8.666/93.

49. DAS GARANTIAS GARANTIA CONTRATUAL

49.1. Garantia Contratual para assinatura do contrato, a LICITANTE vencedora, no prazo de 05
(cinco) dias, prestara garantia correspondente ao percentual de 5% (cinco por cento) do valor
global do contrato, em uma das modalidades definidas no § 1° do Art. 56, da Lei n°® 8.666/93.

49.2. A CONTRATANTE fica autorizada a utilizar a garantia para corrigir imperfeicdes na execucao
do objeto deste contrato ou para reparar danos decorrentes da a¢do ou omissdo da
CONTRATADA, ou de seu preposto, ou, ainda, para satisfazer qualquer obrigagéo resultante
ou decorrente de suas a¢des ou omissoes.

49.3. A CONTRATADA se obriga a repor, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas Uteis o valor da
garantia que vier a ser utilizado pela CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato.

49.4. A garantia serd restituida, automaticamente, ou por solicitagdo, somente apés o integral
cumprimento de todas as obrigagfes contratuais, inclusive recolhimento de multas e
satisfacdo de prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiros, na execuc¢do do objeto
deste contrato.

50. GARANTIA DA SOLUCAO DE Tl OU SERVICOS

50.1. Da Garantia da Solu¢@o de Tl ou Servico Para garantia da OS recebido em definitivo, fica
estabelecido o periodo de 180 dias ap6s o fechamento da OS, mesmo apds o encerramento
do contrato.

50.2. A garantia da OS compreende a manutencdo corretiva sem 0Onus adicional para a
CONTRATANTE.

50.3. Durante o prazo estabelecido no item anterior, a CONTRATADA deverd manter canal de
comunicacgdo por telefone, e-mail e/ou sistema de relacionamento disponibilizado.

50.4. No prazo estipulado para a realizacdo da correcéo, a CONTRATADA devera executar todas
as atividades previstas abaixo, bem como apresentar a CONTRATANTE todas as acdes de
contingéncia realizadas:

50.4.1. Diagnosticar o problema;
50.4.2. Analisar o escopo e criticidade do problema;
50.4.3. Identificar as alternativas de solucgao;
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50.4.4. Eliminar o problema detectado e disponibilizar para a CONTRATANTE as corre¢des
necessarias sem que estas comprometam qualquer outro sistema ou qualquer
funcionalidade do sistema;

50.4.5. Documentar as corre¢des implementadas.

50.5. A garantia de médulos ou funcionalidades legadas se inicia apés a primeira abertura de OS
para manutencgéo corretiva das mesmas, assim como a garantia dos servicos prestados.

51. DA TRANSICAO DE FINAL DE CONTRATO

51.1. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por rescisdo antecipada, a
CONTRATADA fica obrigada a promover a transicdo contratual com transferéncia de
tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informag6es e preservando o mesmo nivel
de disponibilidade dos sistemas e servigos de Tecnologia da Informacdo da DETRAN-MT,
capacitando, se solicitado, os técnicos da CONTRATANTE ou os da nova pessoa juridica que
continuard a execugao dos servigos.

51.2. O custo para a execugao desta transi¢cdo contratual devera estar incluido no valor da USI
proposta é determinada no Contrato assinado entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE.
Este processo sera executado conforme Plano de Transicdo de Final de Contrato e
Cronograma, elaborados pela CONTRATADA e aprovados pela DETRAN-MT.

51.3. O Plano de Transig&o de Final de Contrato deveréa ser apresentado pela CONTRATADA com,
no minimo, 90 (noventa) dias antecedentes ao encerramento do Contrato e conter, no minimo,
0s requisitos abaixo:

52. FASE E PLANO DE IMPLANTACAO DOS SERVICOS

52.1. Esta fase se inicia a contar da data de assinatura do contrato e se presta a permitir a
CONTRATADA se preparar para a contratacdo de profissionais a serem alocados na
prestacéo dos servigos nos termos dispostos, bem como para atender aos requisitos técnicos
e/ou determinacdes legais a que esteja sujeita.

52.2. O Planejamento dos servigos técnicos especializados a ser utilizado na transicdo e
implantacdo dos servicos devera ser detalhado pela CONTRATADA da seguinte maneira de
acordo com os seguintes objetivos:

52.3. Preparo da CONTRATADA para assungdo dos servigos;

52.4. Reunido de alinhamento de expectativas contratuais com o Gestor, Fiscal e a respectiva
equipe de técnicos da CONTRATANTE;

52.5. Vistoria nos ambientes computacionais da CONTRATANTE;

52.6. Apresentacdo do “Plano de Transigdo” de servigos para aprovagdo da implantacdo dos
Servicos e sua respectiva infraestrutura.

52.7. Plano de Transi¢cdo: devera registrar e detalhar o método de trabalho adotado no processo de
absorcao dos servigos e implantagdo dos novos, tratando, no minimo, os seguintes tépicos:
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52.7.1. Identificacdo dos recursos profissionais e respectivas solugfes, caso seja
necesséario, para a perfeita prestacdo do servico continuo, seus papéis,
responsabilidades, escopo de atuagdo e qualificacles técnicas;

52.7.2. Cronograma detalhado do plano de transicao, identificando: as tarefas, os processos,
0S recursos, 0s marcos de referéncia, o inicio, o periodo de tempo e a data prevista
para término;

52.7.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da transi¢cdo, as regras propostas de
relacionamento da CONTRATADA com a CONTRATANTE e com a atual empresa
prestadora do servico;

52.7.4. Continuidade dos servigos, contemplando gerenciamento de riscos, contingéncia,
execucdo e acompanhamento dos servigos;

52.7.5. Descricdo de como se dara a customizacdo de seus processos, metodologias,
ferramentas e fluxo de atendimento;

52.7.6. Adequacéo e disponibilizacdo da infraestrutura necessaria a prestacédo dos servigos.
52.7.7. Apresentac@o da CONTRATADA e de suas equipes na Tl da CONTRATANTE;

52.7.8. Entrega da documentagdo exigida para cadastramento dos profissionais nos
recursos computacionais da CONTRATANTE e providéncias de acesso fisico as
instalacdes da Centralizadora Nacional onde os servigos serdo prestados;

52.7.9. Realizacao de oficinas para apresentacdo dos processos a serem executados e uma
visdo geral da CONTRATANTE.

52.8. ACONTRATANTE analisara no prazo de 5 (cinco) dias Uteis o plano apresentado, aprovando-
o0 ou recusando-o, fundamentadamente. No caso de nédo aprovacdo, a CONTRATADA tera de
reapresentar o plano, com as devidas corre¢des, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis ap6s
o recebimento do comunicado formal, para nova analise da CONTRATANTE.

52.9. Duragéo da Fase: 30 (trinta) dias a contar da assinatura do contrato, podendo ser estendida
para 45 (quarenta e cinco) dias, caso a CONTRATANTE autorize e entenda que nao havera
prejuizo para a continuidade dos servigos.522.10. Realizagdo de oficinas para apresentagdo
dos processos a serem executados e uma visao geral da CONTRATANTE;

52.11. A CONTRATANTE se reserva o direito de reduzir ou dispensar qualquer fase do “Plano de
Transi¢cdo dos Servigos” caso o provedor contratado venha a comprovar que detém pleno
dominio sobre as atividades de operagdo tecnoldégica desenvolvidas na TI da
CONTRATANTE.

53. FASE E PLANO DE EXECUCAO
53.1. Esta fase se inicia com o encerramento da implantacdo dos servicos, onde a CONTRATADA
ja implantou todos os servigcos e assume integralmente 0s servigos.

53.2. A CONTRATADA fica obrigada a realizar:
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53.2.1. Apresentacdo do “Plano Mensal de Execugdo” de servicos para aprovacdo da
implantacdo dos servicos e sua respectiva infraestrutura;

53.2.2. Assunc¢do, pela CONTRATADA, da responsabilidade pela execucdo dos servigos em
sua totalidade;

53.2.3. Responsabilidade pela gestdo dos eventos, incidentes, servicos e mudancas da
CONTRATANTE e por descumprimento contratual dos niveis de servigo contratados
para que se mantenha a disponibilidade dos servigos.

53.3. A CONTRATADA devera entregar e apresentar o “Plano Mensal de Execugcdo” a
CONTRATANTE até a data de inicio efetivo da execug¢do dos servicos para aprovacao,
consolidacdo e integracdo aos demais servicos de Tecnologia da Informacéo, devendo
contemplar todos os profissionais alocados e respectivos turnos de trabalho, de forma que
haja uma concentragdo maior de profissionais nos horarios de maior pico, atingindo os niveis
de servigos estabelecidos.

53.4. O “Plano Mensal de Execugao” dos servigos devera registrar e detalhar o método de trabalho
adotado no processo de execucdo e implantagdo dos servicos demandados para o més,
tratando, no minimo, os seguintes tépicos:

53.4.1. Identificagcdo dos recursos profissionais para a perfeita prestagéo do servi¢o continuo,
seus papéis, responsabilidades, escopo de atuacéo e qualificagdes técnicas;

53.4.2. Identificac@o dos softwares que a CONTRATADA, a seu Unico e exclusivo critério,
podera utilizar dentro do ambiente computacional com o objetivo de realizar
automacéo de processos e melhoria na qualidade da prestagdo de servigos;

53.4.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da execugdo, as regras propostas de
relacionamento da CONTRATADA com a CONTRATANTE e fornecedores;

53.4.4. Continuidade dos servigos, contemplando gerenciamento de riscos, contingéncia,
execucdo e acompanhamento dos servigos;

53.4.5. Descricdo de como se dara a manutencdo e melhoria continua dos processos,
metodologias, ferramentas e fluxo de atendimento;

53.4.6. Adequacdo e disponibilizagdo da infraestrutura necessaria a prestagdo dos servicos.

53.5. A CONTRATANTE analisara o plano apresentado, aprovando-o ou recusando-o de forma
fundamentada. No caso de ndo aprovagdo, a CONTRATADA tera de reapresentar o plano,
com as devidas corre¢des no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis apds o recebimento do
comunicado formal, para nova analise do CONTRATANTE.

53.6. Qualquer alteragdo no “Plano Mensal de Execugdo” dos servicos € no quantitativo de
profissionais por parte da CONTRATADA devera ser justificada e comunicada a
CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias corridos, para que seja
realizada a previsdo e adequagéo da infraestrutura necessaria.
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54. FASE E PLANO DE ENCERRAMENTO

54.1. Fase de Encerramento: O plano de encerramento é fundamentado em uma Unica fase, a fase
de encerramento, que se refere a finalizacdo da prestagdo dos servicos por parte da
CONTRATADA.

54.2. A CONTRATADA fica obrigada a realizar:
54.2.1. Apresentacao do “Plano de Encerramento” da execugéo dos servigos.

54.2.2. Execucdo da transi¢do dos servigos ao futuro provedor ou a quem a CONTRATANTE
indicar.

54.3. A CONTRATADA devera entregar e apresentar e entregar o “Plano de Encerramento” dos
servicos a CONTRATANTE no prazo de 60 (sessenta) dias corridos anteriores ao término do
contrato, ficando a CONTRATADA obrigada a apresenta-lo sempre que houver alteragdo de
um item.

54.4. O “Plano de Encerramento” deve detalhar o processo de repasse integral e irrestrito dos
conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes para promover a continuidade dos
servigos, tratando, no minimo, dos seguintes topicos:

54.4.1. ldentificacdo dos recursos profissionais e respectivas solu¢es, caso seja necessario
para a perfeita prestagdo do servico continuo, seus papéis, responsabilidades,
escopo de atuacéo e qualificacdes técnicas;

54.4.2. Cronograma detalhado identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de
referéncia, inicio, periodo de tempo e data prevista para término;

54.4.3. Estruturas e atividades de gerenciamento da transi¢do, as regras propostas de
relacionamento da CONTRATADA com a CONTRATANTE e com a futura prestadora
de servigos;

54.4.4. Continuidade dos servigos, contemplando gerenciamento de riscos, contingéncia,
execucdo e acompanhamento dos servigos;

54.4.5. Descrigdo de como se dara o repasse de seus processos, metodologias, ferramentas
e fluxo de atendimento.

54.5. A CONTRATANTE analisard, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, o plano apresentado,
aprovando-o ou recusando-o fundamentadamente. No caso de ndo aprovacdo a
CONTRATADA tera de reapresentar o plano, com as devidas corre¢des, no prazo maximo de
5 (cinco) dias Uteis apds o recebimento do comunicado formal, para nova analise do
CONTRATANTE.

54.6. Duragao da Fase: A execugao do “Plano de Encerramento” devera ser iniciada em no maximo
30 (trinta) dias corridos anteriores ao término do contrato.

54.7. Em ndo havendo previsdo de prorrogagédo contratual,a CONTRATANTE poder4, a seu critério,
comunicar a CONTRATADA que serd iniciado o processo de encerramento do contrato, apos
o repasse dos conhecimentos especificos relacionados aos servicos objeto do contrato ao
futuro provedor ou a quem a CONTRATANTE indicar.
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54.8. Preparacgéo da Infraestrutura
54.8.1. Caso as atividades estejam sendo executadas no ambiente da CONTRATADA, esta
devera acompanhar e apoiar a montagem ou adequacdo da infraestrutura do
ambiente na DETRAN-MT ou em local por este designado. A DETRAN-MT ir4
acompanhar a CONTRATADA nas atividades, visando o conhecimento do ambiente
e a preparagdo para o0 processo para absor¢do dos sistemas da DETRAN-MT que
estejam sob a responsabilidade da CONTRATADA.

54.8.2. A partir do momento da comunicagdo da rescisdo do contrato, entre a DETRAN-MT
e a CONTRATADA, para os servigos especificados neste Termo De Referéncia,
todas as informagdes para criagdo da infraestrutura necessaria para a montagem de
uma nova area de prestacdo desses servicos deverdo ser viabilizadas pela
CONTRATADA.

54.8.3. A infraestrutura mencionada envolve tanto as instalac¢des fisicas como as instalagdes
de TI, envolvendo os hardwares, softwares e redes de dados e telefonia. O
estabelecimento desta infraestrutura sera de responsabilidade da DETRAN-MT,
sendo que a CONTRATADA fornecera, formalmente, toda e qualquer informacéo
necessaria para que esta atividade transcorra normalmente.

54.9. Montagem da Equipe de Transi¢cao de Final de Contrato
54.9.1. Em paralelo com a preparacao da infraestrutura, deverd ser montada, por parte da
CONTRATANTE, a Equipe de Transi¢éo que ir4 participar do processo de transi¢éo
dos sistemas do ambiente da CONTRATADA para o novo ambiente, e da transi¢do
da execucdao das atividades dos servigos especificados nesse Termo de Referéncia.

54.9.2. Esses profissionais irdo participar do Plano de Transicdo de Final de Contrato em
todas suas etapas até a absorcao total dos sistemas e servigos.

54.10. Gestdo
54.10.1. Durante a Transi¢cdo de Final de Contrato, ficardo sob a total responsabilidade da
Equipe de Transicdo as atividades dos servigcos especificados nesse Termo de
Referéncia, devendo a CONTRATADA assistir plenamente essa equipe de transi¢do
nessas atividades e responsabilizar-se por preservar o mesmo nivel de
disponibilidade dos servi¢os de TI da CONTRATANTE até 60 (sessenta) dias apds a
data de encerramento do contrato.

54.11. Concluséo da Transicdo de Final de Contrato
54.11.1. A CONTRATANTE e a CONTRATADA estardo atuando plenamente nas atividades
dos servigcos especificados nesse Termo de Referéncia, sendo que a
CONTRATANTE acompanhara as atividades monitorando todos os atendimentos
dentro dos niveis de servico estabelecidos.

54.11.2. Serd gerada a Declaracdo de Transferéncia Final dos Servicos, onde a
CONTRATANTE ird liberar a CONTRATADA da responsabilidade da garantia de
continuidade, disponibilidade e sustentabilidade de seus sistemas de informagéo
relativos ao contrato encerrado.
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54.11.3. Caso a CONTRATADA descumpra o planejamento aprovado da Transi¢do de Final
de Contrato ou infrinja alguma determinac&o contida neste Termo de Referéncia,
poderéo, a critério da CONTRATANTE, serem aplicadas as penalidades.

55. DISPOSICOES GERAIS -
Este TERMO DE COMPROMISSO é parte integrante e inseparavel do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste
instrumento ou quanto a execugdo das obriga¢6es dele decorrentes ou constatando-se casos
omissos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa
fé, da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de
davida e, salvo expressa determinagédo em contrario, sobre eventuais disposi¢des constantes
de outros instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tais
como aqui definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia no sentido de que:

1. A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e
monitorar as atividades da CONTRATADA,;

2. A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela
CONTRATANTE, todas as informag¢des requeridas pertinentes ao CONTRATO
PRINCIPAL;

3. A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢gbes
estabelecidas neste instrumento, ndo constituira inovagdo ou rendncia, nem afetara os
direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo;

4. Todas as condi¢cdes, TERMOS e obrigacdes ora constituidos serdo regidos pela legislagao
e regulamentacao brasileiras pertinentes;

5. O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas
partes;

6. Alteracdes do numero, natureza e quantidade das informagbes disponibilizadas para a
CONTRATADA nao descaracterizam ou reduzirdo o compromisso e as obrigagdes
pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em
qualguer uma das situag®es tipificadas neste instrumento;

7. O acréscimo, a complementacgéo, a substituicdo ou o esclarecimento de qualquer uma das
informaces disponibilizadas para a CONTRATADA, seréo incorporados a este TERMO,
passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a
mesma prote¢do descrita para as informacdes iniciais disponibilizadas, sendo necesséria
a formalizac@o de TERMO aditivo a0 CONTRATO PRINCIPAL;

Péagina 103 de 104
GOVERNO DO ESTADO DE Av. Dr. Hélio Ribeiro, n® 1000, Res. Paiaguas — Cuiaba-MT — CEP 78048-910

MATO GROSSO Fone: (65) 3615-4811 - cti@detran.mt.gov.br - www.detran.mt.gov.br

DETRAN
DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO
DE MATO GROSSO

Assinado com senha por DANILO VIEIRA DA CRUZ - COORDENADOR / CTIN - 01/09/2023 as 09:34:08,
PAULO HENRIQUE LIMA MARQUES - DIR ADM SISTEMICA / DAS - 01/09/2023 as 09:37:47 e GUSTAVO
REIS LOBO DE VASCONCELOS - PRESIDENTE AUTARQUIA / GABPRES - 01/09/2023 as 10:33:24.
Documento N°: 11417772-136 - consulta a autenticidade em
https:/iwww.sigadoc.mt.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=11417772-136 SIGAx

DETRANDIC202339965


https://linksiga.trf2.jus.br

Governo do Estado de Mato Grosso
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

8. Este TERMO néo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das partes, ou suas
filiadas, nem em obrigacéo de divulgar Informacdes Sigilosas para a outra parte, nem como
obrigacéo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

56. DO FORO
A CONTRATANTE elege o foro de Cuiabd/MT, onde esta localizada a sede da
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com
rendncia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigbes, o presente TERMO DE
COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual
teor e um so efeito.

57. DATA DE FINALIZAGAO DO TERMO DE REFERENCIA

Cuiaba-MT, 01 de setembro de 2023.

58. DO RESPONSAVEL PELA DEMANDA E PELO TERMO DE REFERENCIA
58.1. Atesto para os devidos fins que o Termo de Referéncia foi elaborado observando as
normas pertinentes, sendo definido o objeto de forma precisa, suficiente e clara, sem
especificagcdes que vedem ou limitem o carater competitivo, com previsdo na LOA e PPA
para fazer frente as despesas.

Responsavel pela demanda e TR: Anderson Freitas de Magalhdes
Matricula: 129252

59. DA DIRETORIA DE ADMINISTRACAO SISTEMICA
59.1. Atesto para os devidos fins que dispomos de capacidade or¢gamentéria e financeira
para fazer frente as despesas desta contratagao.

Diretor de Administragdo Sistémica: Paulo Henrique Lima Marques
Matricula: 127001

60. DO ENCAMINHAMENTO A AUTORIDADE COMPETENTE
60.1. Finalizado a presente pega técnica, em disposigfes com as normas vigentes,
submete-se a aprecia¢éo da Autoridade Competente para sua deliberagdo.

Autoridade Competente: Gustavo Reis Lobo de Vasconcelos
Matricula: 291272
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