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Escola Nacional de Administracdo Publica

CONTRATO N° 01/2023

CONTRATO N° 01/2023 QUE ENTRE SI CELEBRAM A FUNDACAO ESCOLA
NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - ENAP E A EMPRESA CENTRAL
IT TECNOLOGIA DA INFORMACAO S/A.

PROCESSO N° 04600.003192/2022-11

A FUNDACAO ESCOLA NACIONAL DE ADMINISTRACAO PUBLICA - Enap, instituida por forca da Lei n° 6.871, de 03 de dezembro de
1980, e alterada pela Lei n° 8.140, de 28 de dezembro de 1990, vinculada ao Ministério da Gestdo e da Inovacdo em Servicos Publicos, com sede no Setor de
Areas Isoladas Sudoeste n° 02-A, nesta capital, inscrita no CNPJ sob o n° 00.627.612/0001-09, neste ato representada pelo seu Presidente Substituto, o
Senhor Paulo Marques, CPF n° **%.793.318-** carteira de identidade sob o n° x.x40.1xx SSP/DF, residente nesta capital, designado pela Portaria n° 8, de 03 de
janeiro de 2023, com atribui¢cdes conferidas pelo Estatuto aprovado pelo Decreto n° 10.369, de 22 de maio de 2020, e com competéncia delegada pela Portaria
ME n° 7.081, de 9 de agosto de 2022, a seguir denominada simplesmente CONTRATANTE ¢ a empresa CENTRAL IT TECNOLOGIA DA INFORMACAO
S/A., inscrita no CNPJ n° 07.171.299/0001-96, sediada na SHN - Quadra 02 - Bloco F - Ed. Executive Office Tower - 17° Andar — Asa Norte. CEP: 70702-906 —
Brasilia/DF, neste ato representada por seus Administradores/Vice-Presidentes, Antonio Jorge Soares de Souza, Carteira de Identidade sob o n°® x.048.xxx SSP-
DF, CPF sob o n° xxx.912.807-xx e Elton Eduardo de Lima, Carteira de Identidade sob o n° xx43440xx, DETRAN-RJ, CPF n° xxx.726.147-xx, doravante
denominada CONTRATADA, tendo em vista o que consta no Processo n° 04600.003192/2022-11, em observancia as disposicdes da Lei n° 8.666, de 21 de junho
de 1993, da Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002, da Lei n° 8.248, de 22 de outubro de 1991, do Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n°
7.174, de 12 de maio de 2010, da Instru¢do Normativa SGD/ME n° 1, de 4 de Abril de 2019 e da Instrucdo Normativa Seges/MP n° 5, de 26 de maio de 2017 e
suas alteracdes, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregdo n°® 15/2022(Sei - 0635374), mediante as seguintes cldusulas e condigdes:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento € a contratacdo da prestagdo de servigos técnicos de atendimento remoto e presencial aos usudrios da Enap,
compreendendo planejamento, desenvolvimento, implantacéo e execucdo continuada de servigos relacionados a atendimento ao usudrio, operagio, monitoramento,
suporte, sustenta¢@o e projetos de infraestrutura de TI, por posto de servico, com desconto por niveis minimos de servigo, sem garantia de consumo minimo, com
fornecimento de plataforma omnichannel para controle do atendimento, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas no Termo de Referéncia e
Seus anexos.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregéo, identificado no predmbulo e a proposta vencedora, independentemente de transcri¢o.
1.3. Objeto da contratacio:
. . . Valor Estimado | Valor Estimado | Valor Estimado 30

Item Descri¢iio Unidade | Quantidade Mensal Anual Meses

Servigos continuados de atendimento remoto a usudrios internos e externos (1°
1 | Nivel), com fornecimento de plataforma omnichannel para controle do Més 30 R$57.642,90 R$691.714,80 R$1.729.287,00

atendimento

2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA

2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é de 30 (trinta) meses, com inicio na data de sua assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das

partes até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizagdo formal da autoridade competente e seja observado o disposto no Anexo IX da IN Seges/MP
n° 05, de 2017, atentando, em especial para o cumprimento dos seguintes requisitos:

2.1.1. esteja formalmente demonstrado que a forma de prestacéo dos servigos tem natureza continuada;
2.1.2. seja juntado relatdrio que discorra sobre a execug@o do contrato, com informagdes de que os servigos tenham sido prestados regularmente;
2.1.3. seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém interesse na realizagdo do servico;
2.14. seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso para a Administracao;
2.1.5. haja manifestacdo expressa da Contratada informando o interesse na prorrogacao;
2.1.6. seja comprovado que a Contratada mantém as condi¢des iniciais de habilitacdo.
22. A Contratada ndo tem direito subjetivo a prorrogagio contratual.
2.3. A prorrogagdo de contrato deverd ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
3. CLAUSULA TERCEIRA - PRECO
3.1. O valor total da contratacdo é de R$1.729.287,00 (um milhdo, setecentos e vinte e nove mil duzentos e oitenta e sete reais).
32. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordindrias diretas e indiretas decorrentes da execuc@o do objeto, inclusive tributos e/ou impostos,

encargos sociais, trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragao, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do
objeto da contratag@o.

3.3. O valor acima ¢ meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a Contratada dependerdo dos quantitativos de servicos efetivamente
prestados.
4. CLAUSULA QUARTA - DOTACAO ORCAMENTARIA
4.1. As despesas decorrentes desta contratacio estdo programadas em dotacéio or¢amentdria propria, prevista no or¢amento da Unido, para o exercicio de
2022, na classificacdo abaixo:

4.1.1. UGR: 110788 - DGI

4.12. Fonte: 0100 - Recursos do Tesouro - exercicio Corrente/Recursos Ordindrios

4.13. Programa de Trabalho: 04.122.0032.2000.0001 - Administra¢do da Unidade/Nacional.
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4.14. Elemento de Despesa: 3.3.90.40 - Despesas Correntes/Outras Despesas Correntes/Aplicacdes Diretas/Servigos de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo - Pessoa Juridica.
4.15. Plano Orcamentdrio: 0002 - Despesas Gerais da Administragdo.
4.1.6. Nota de Empenho: 2023 NE 400014 (Sei - 0658485).
42. No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrdo a conta dos recursos proprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja

alocagdo serd feita no inicio de cada exercicio financeiro.

5. CLAUSULA QUINTA - PAGAMENTO
5.1. A emiss@o da Nota Fiscal/Fatura serd precedida do recebimento provisdrio e definitivo do servico, nos seguintes termos:
5.1.1. No prazo de até 5 (cinco) dias tteis ap6s o adimplemento da parcela (prestacdo do servico mensal), a contratada deverd entregar relatério dos

servicos prestados e toda a documentagdo comprobatdria do cumprimento das obrigacdes contratuais, inclusive as previdencidrias, fiscais e trabalhistas
previstas na IN SEGES/MPDG n° 05/2017, quando serd realizado o recebimento provisorio .

5.1.2. Para efeito de recebimento definitivo, o Fiscal Técnico do Contrato deverd apurar o resultado das avaliagdes da execugdo do objeto e, se for o
caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que poderd resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatdrio a ser encaminhado ao Gestor do Contrato.

5.1.3. A contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucdo, cabendo a fiscalizacdo indicar, caso necessdrio, redimensionamento de pagamento
conforme o cédlculo do indicador de resultado da contratada.

5.14. O montante a ser pago serd calculado com base no valor total para prestacdo dos servicos, deduzidos os descontos por desempenho, conforme
os Niveis Minimos de Servico. Os indicadores de desempenho atuardo como fator redutor do valor total a ser pago, caso ndo sejam atingidas as metas
definidas. As informagdes da medi¢do mensal deverdo ser previamente repassadas pela CONTRATADA via relatério mensal, em formato a ser pactuado com
a Enap.

5.1.5. Para efeito de pagamento, a CONTRATADA encaminhard a Enap, apds cada periodo mensal de prestacdo, um relatério com descritivos dos
servicos executados, o qual deverd ser aprovado pela equipe de fiscalizacdo contratual. Somente apdés aprovacdo do relatério, através do Termo de
Recebimento Definitivo, a contratada poderd emitir a Fatura.

5.1.6. A deducdo de valores decorrentes do ndo atingimento das metas ndo coincide ou prejudica a aplicagdo de sangdes a CONTRATADA, pela ndo
execucdo ou falha na prestacdo dos servicos.

5.1.7. O Fiscal Administrativo deverd verificar as rotinas previstas no Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n° 5/2017, no que forem aplicdveis a presente
contratagdo, emitindo relatério que serd encaminhado ao Gestor do Contrato.

5.1.8. Até o décimo quinto dia ttil de cada més, a CONTRATADA deverd emitir nota fiscal referente a todos os Termos de Recebimento Definitivo
das Ordens de Servico ja emitidas e ndo pagos nos meses antecedentes.

52. O pagamento ocorrerd em até dez dias a contar do recebimento da nota fiscal pela equipe de fiscalizacdo do contrato, devidamente atestada por
servidor designado para acompanhar e fiscalizar o contrato, conforme o disposto no art. 67 da Lei n° 8.666/93.

53. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA ndo tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado
que a taxa de compensagdo financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é calculada mediante a
aplicacdo da seguinte férmula:
EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratdrios;
N = Niuimero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento; e
VP = Valor da parcela a ser paga.
I = Indice de compensagio financeira = 0,00016438, assim apurado:
I=(TX) 1= (6/100) 1=0,00016438
365

TX = Percentual da taxa anual = 6%.

54. No caso de incorrecdo nos documentos apresentados, inclusive na Nota Fiscal/Fatura, serdo os mesmos restituidos a CONTRATADA para as
corregdes necessdrias, ndo respondendo a Enap por quaisquer encargos resultantes de atrasos na liquidagdo dos pagamentos correspondentes.

6. CLAUSULA SEXTA — DA REPACTUACAO

6.1. Visando a adequagdo aos novos pregos praticados no mercado, desde que solicitado pela contratada e observado o interregno minimo de 1 (um) ano
contado na forma apresentada no subitem que se seguird, o valor consignado no Termo de Contrato serd repactuado, competindo a contratada justificar e
comprovar a variacdo dos custos, apresentando memoria de célculo e planilhas apropriadas para andlise e posterior aprovacio do contratante, na forma estatuida no
Decreto n° 9.507, de 2018, e nas disposicdes aplicdveis da Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 5, de 2017.

6.2. A repactuagdo poderd ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessarias, em respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos pregos
da contrata¢do, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais
como os custos decorrentes da mao de obra e os custos decorrentes dos insumos necessarios a execugao do servigo.

6.3. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuagio serd contado:

6.3.1. Para os custos relativos 2 mdo de obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir dos efeitos financeiros do acordo, dissidio ou
convencdo coletiva de trabalho, vigente a época da apresenta¢io da proposta, relativo a cada categoria profissional abrangida pelo contrato.

6.32. Para os insumos discriminados na Planilha de Custos e Formacdo de Precos que estejam diretamente vinculados ao valor de prego ptiblico
(tarifa): do ultimo reajuste aprovado por autoridade governamental ou realizado por determinagdo legal ou normativa.

6.3.3. Para os demais custos, sujeitos a variacdo de precos do mercado (insumos ndo decorrentes da mio de obra): a partir da data limite para
apresentacdo das propostas constante do Edital.

64. Nas repactuacgdes subsequentes a primeira, o interregno de um ano serd computado da dltima repactuagdo correspondente a mesma parcela objeto de
nova solicitacdo. Entende-se como ultima repactuacdo, a data em que iniciados seus efeitos financeiros, independentemente daquela em que celebrada ou
apostilada.

6.5. O prazo para a contratada solicitar a repactuagdo encerra-se na data da prorrogacdo contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou convengado
coletiva que fixar os novos custos de mio de obra da categoria profissional abrangida pelo contrato, ou na data do encerramento da vigéncia do contrato, caso ndo
haja prorrogacéo.

6.6. Caso a contratada ndo solicite a repactuagdo tempestivamente, dentro do prazo acima fixado, ocorrerd a preclusiio do direito & repactuagdo.

6.7. Nessas condigdes, se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuacio s poderd ser pleiteada apés o decurso de novo interregno
minimo de 1 (um) ano, contado:

6.7.1. Da vigéncia do acordo, dissidio ou convengao coletiva anterior, em relag@o aos custos decorrentes de mao de obra.
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6.7.2. Do dltimo reajuste aprovado por autoridade governamental ou realizado por determinagdo legal ou normativa, para os insumos discriminados
na planilha de custos e formagao de precos que estejam diretamente vinculados ao valor de preco publico (tarifa).

6.7.3. Do dia em que se completou um ou mais anos da apresenta¢io da proposta, em relacdo aos custos sujeitos a variacdo de precos do mercado.
6.74. Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido celebrado o novo acordo, dissidio ou convengao coletiva da categoria, ou ainda

ndo tenha sido possivel ao contratante ou a contratada proceder aos célculos devidos, deverd ser inserida cldusula no termo aditivo de prorrogagdo para
resguardar o direito futuro a repactuacdo, a ser exercido tdo logo se disponha dos valores reajustados, sob pena de preclusao.

6.8. Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas base diferenciadas, a repactuacdo deverd ser dividida em tantas
parcelas quantos forem os acordos, dissidios ou convengdes coletivas das categorias envolvidas na contratacio.

609. E vedada a incluso, por ocasido da repactuacio, de beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forca
de instrumento legal, sentenca normativa, Acordo, Convencao e Dissidio Coletivo de Trabalho.

6.10. O contratante ndo se vincula as disposi¢cdes contidas em Acordos, Dissidios ou Convengdes Coletivas que tratem do pagamento de participacdo dos
trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa contratada, de matéria ndo trabalhista, de obrigacdes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a
Administragdo Piblica, ou que estabelecam direitos ndo previstos em lei, tais como valores ou indices obrigatdrios de encargos sociais ou previdencidrios, bem
como de pregos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

6.11. Quando a repactuagdo se referir aos custos da mao de obra, a contratada efetuard a comprovagdo da variag@o dos custos dos servicos por meio de
Planilha de Custos e Formagdo de Precos, acompanhada da apresentacdo do novo acordo, dissidio ou convencido coletiva da categoria profissional abrangida pelo
contrato.

6.12. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:
6.12.1. A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuag@o.
6.12.2. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade para concessdo das proximas repactuagdes
futuras.
6.12.3. Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacdo envolver revisdo do custo de mdo de obra em que o

proprio fato gerador, na forma de acordo, dissidio ou convencdo coletiva, ou sentenga normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser
considerada para efeito de compensagio do pagamento devido, assim como para a contagem da anualidade em repactuacdes futuras.

6.13. Os efeitos financeiros da repactuagdo ficardo restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, e apenas em relacdo a diferenca porventura
existente.
6.14. A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deve ser feita no prazo miximo de sessenta dias, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos

comprovantes de variacdo dos custos.

6.15. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a contratada ndo cumprir os atos ou apresentar a documentacdo solicitada pelo
contratante para a comprovacao da variagdo dos custos.

6.16. As repactuagdes serdo formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando coincidirem com a prorrogacdo contratual, caso em que deverdo ser
formalizadas por aditamento ao contrato.

6.17. A contratada deverd complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo que se mantenha a propor¢io de 5% (cinco por cento) em
relagdo ao valor contratado, como condi¢do para a repactuagio, nos termos da alinea K do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n° 5/2017.

7. CLAUSULA SETIMA - GARANTIA DOS SERVICOS

7.1. A CONTRATADA devera prestar a garantia técnica dos servigos entregues pelo periodo de doze meses durante a vigéncia do contrato, incluindo
possiveis renovagdes contratuais. O prazo sera contado a partir do aceite definitivo do produto, o que engloba todos os seus entregdveis.

7.1.1. Por entregdveis entendem-se os produtos e artefatos entregues na execugdo dos servigos, necessdrios a instalacdo e execucdo perfeitas da
solugdo objeto da OS.

72. Caso a vigéncia do contrato finalize e ndo haja renovacdo, a CONTRATADA serd obrigada a prestar garantia por até noventa dias corridos, contados
do dia posterior ao ultimo dia de vigéncia do contrato, a todos os produtos entregues e que ainda se encontram em garantia, desde que ndo seja ultrapassado o
limite de doze meses de garantia total.

7.3. A identificac@o e a comunicagio de defeitos dos produtos deverdo ser efetuadas dentro do periodo de garantia, devendo a totalidade dos defeitos
reportados ser corrigida pela CONTRATADA, ainda que a conclusdo do servigo extrapole esse periodo.

74. Durante o periodo de garantia técnica, caberd 8 CONTRATADA a manutencdo corretiva de defeitos originados de erros cometidos durante o
desenvolvimento dos servigos contratados ou decorrentes de integragdo as solugdes de software e ao ambiente computacional da Enap, sem 6nus adicional para a
Escola.

75. Para o caso de eventuais defeitos introduzidos pelas manutencdes corretivas previstas no item anterior, mesmo os apresentados em outras partes da
solugdo de software, serdo aplicados os mesmos critérios quanto a garantia e a correcao.

7.6. A CONTRATADA também respondera pela repara¢do dos danos causados a Enap devido aos defeitos nos produtos, se for o caso.

7.7. O direito da Enap a garantia cessard caso o software ou artefato seja alterado pela prépria Enap ou por empresa por este autorizada. Caso a prépria

CONTRATADA realize manutencdes no software ou no artefato, permanece o direito da Enap a garantia.

8. CLAUSULA OITAVA - GARANTIA CONTRATUAL

8.1. Serd exigida da contratada, no momento da assinatura do contrato, a prestacdo de garantia contratual pela execuc@o das obrigacdes assumidas, no
valor de 5% do valor contratado, cabendo & contratada optar por uma das modalidades previstas em lei: caug¢do em dinheiro ou titulo da divida publica, fianca
bancdria e seguro-garantia.

8.2. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deverd abranger um periodo de 90 dias apés o término da vigéncia contratual,
conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n° 5/2017.
8.3. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
83.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigacdes nele previstas.
8.3.2. Prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugio do contrato.
8.3.3. Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragio a contratada.
8.34. Obrigacoes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela contratada, quando couber.
84. Se a garantia for utilizada em pagamento de qualquer obrigacdo, a contratada se obrigard a fazer a respectiva reposi¢do, no prazo maximo de 10

(dez) dias tteis, a contar da data em que for notificada pela contratante.

8.5. Quando se tratar de cau¢do em dinheiro, a contratada fard o devido recolhimento em entidade bancdria e conta indicada pela contratante. Em se
tratando de fianca bancdria, deverd constar do instrumento a rentincia expressa pelo fiador dos beneficios previstos nos arts. 827 e 836 do Cédigo Civil.

8.6. Serd considerada extinta a garantia:
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8.6.1. Com a devolugdo da apdlice, carta fianca ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia,
acompanhada de declara¢@o do contratante, mediante termo circunstanciado, de que a contratada cumpriu todas as cldusulas do contrato.
8.6.2. No prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administra¢do ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o
prazo serd ampliado, nos termos da comunica¢do, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n° 05/2017.

8.7. A contratada autoriza o contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista no Edital e no Contrato.

8.8. O garantidor ndo € parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes

a contratada.

89. A garantia da contratacio somente serd liberada ante a comprovacio de que a empresa pagou todas as verbas rescisorias decorrentes da contratagdo,
e que, caso esse pagamento ndo ocorra até o fim do segundo més apds o encerramento da vigéncia contratual, a garantia serd utilizada para o pagamento dessas
verbas trabalhistas, incluindo suas repercussdes previdencidrias e relativas ao FGTS, conforme estabelecido no art. 8°, VI do Decreto n° 9.507, de 2018, observada
a legislacdo que rege a matéria.

8.10. Também poderd haver liberacdo da garantia se a empresa comprovar que os empregados serdo realocados em outra atividade de prestacao de
servicos, sem que ocorra a interrup¢io do contrato de trabalho.
8.11. Por ocasido do encerramento da prestacdo dos servicos contratados, a Administragdo Contratante poderd utilizar o valor da garantia prestada para o
pagamento direto aos trabalhadores vinculados ao contrato no caso da ndo comprovagio:
8.11.1. Do pagamento das respectivas verbas rescisorias.
8.11.2. Da realocagio dos trabalhadores em outra atividade de prestacdo de servigos, nos termos da alinea j do item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MPDG n° 5/2017.
9. CLAUSULA NONA - REGIME DE EXECUCAO DOS SERVICOS
9.1. Local de execucao dos servicos
9.2. A prestacio dos servicos ocorrer nas dependéncias da ENAP: SAIS AREA 2A, Setor Policial Sul, Brasilia/DF, CEP 70.610-900
93. Poderd ser permitida a execucdo dos servi¢os de forma remota, em cardter excepcional, quando no interesse da Enap.
94. Requisitos de Atendimento Remoto (N1)
94.1. O servigo deverd ser prestado através dos canais de acesso ao atendimento descritos no Contrato, Termo de Referéncia e Anexos, com o apoio

de consultas a base de conhecimentos e com a utiliza¢do de ferramenta de acesso remoto.

94.2. Todas as solicitacdes recebidas pela central de atendimento, por meio dos canais de acesso, deverdo ser cadastradas na ferramenta de
requisi¢des de servigo e gerenciamento de TI.

9423. Chamados atendidos pelo servigo de suporte remoto de primeiro nivel somente devem ser fechados com o registro detalhado da solugdo
adotada, indicacdo de “script” utilizado, quando aplicdvel, e demais informacdes necessdrias a geracdo de estatisticas por tipo de atendimento.

94.4. Caso a demanda ndo possa ser encerrada no atendimento de primeiro nivel, o atendimento deverd escalar o chamado para o atendimento
presencial ou para alguma das equipes especializadas de infraestrutura, desenvolvimento ou gestdo, seguindo os scripts pré-definidos.

945. O escalamento do chamado deverd ser registrado na ferramenta de requisi¢do de servico e gerenciamento de TI. Os prazos totais para
atendimento de cada chamado néo deverdo exceder os determinados nos niveis minimos de servi¢o. Independentemente de qual drea solucionou o chamado, o
feedback ao usudrio serd de responsabilidade da equipe da central de atendimento ao usudrio.

94.6. A equipe de atendimento remoto deverd manter continuamente atualizada a base de conhecimento integrada a plataforma de requisicdo de
servico e gerenciamento de TI, com os roteiros de atendimento (scripts) pré-definidos para as requisi¢des ja conhecidas.

94.7. Os chamados serdo classificados na propria ferramenta de requisicdo de servico, de acordo com os requisitos definidos no Termo de
Referéncia. A CONTRADA deverd seguir a defini¢do da equipe de fiscalizagdo da Enap. Estas informagdes, em conjunto, determinardo a prioridade de
atendimento de cada chamado escalado.

95. Ferramenta de ITSM
95.1. Para apoiar os servigos de Gerenciamento, a CONTRATADA do Grupo 01 deverd disponibilizar ferramenta de Gerenciamento de Servigos de
TI ITSM). A versio a ser implantada da ferramenta para o gerenciamento de servicos de TI (ITSM) devera ser em sua tltima versdo (versdo atualizada).
952. A ferramenta a ser disponibilizada devera atender todos os requisitos descritos neste Contrato, Termo de Referéncia e Anexos.
9.53. A ferramenta para o gerenciamento de servicos de TI deverd permitir a customizacdo de todos os processos e fluxos de trabalho do 6rgédo,

permitindo ainda sua configuracdo e parametrizacio de forma que os mesmos sejam adequados as necessidades e regras de negécio da Enap.

954. A implantagdo, parametriza¢do e operacao da ferramenta de gerenciamento de servigos de TI (ITSM) deverdo ser realizados em conformidade
com as definicdes da Enap e de acordo com as boas prdticas preconizadas pelos principais modelos de mercado, como: biblioteca ITIL (Information
Technology Intrastructure Library), NBR/ISO 20.000 (Gerenciamento de Servigos de TI) e NBR/ISO 38.500 (Governanga de TT).

9.55. A CONTRATADA terd o prazo de 45 dias, a partir da assinatura do contrato, para implantagdo da ferramenta, considerando esse periodo
como de estabilizacdo, durante o qual os resultados esperados nos indicadores e os niveis de servico e de qualidade exigidos, poderdo ser implementados
gradualmente, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a adequacdo de seus servigos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho requerido
contratualmente.

95.6. A CONTRATADA deverd implantar ferramenta de Assistente Virtual inteligente (chatbot), com as especificagdes contidas no Contrato, Termo
de Referéncia e Anexos, configurada, treinada, mantida atualizado pela CONTRATADA e capaz de responder as mais variadas perguntas referentes aos
servicos e informagdes disponiveis no sitio da Enap e em sua base de conhecimento, sem a interferéncia humana, integrado e interagindo com os sistemas
legados utilizados pela Enap, inclusive no que tange acolhimento de solicitagdes (registro), encaminhamento, tratamento, reiteracdo, reabertura e
complemento de solicita¢do, registro de consumidores no sistema, alteracdo de dados cadastrais, reenvio de senhas e esclarecimento de dividas em geral,
estando integrada a ferramenta de ITSM.

9.6. Horérios e prazos de execucio dos servicos
9.6.1. A defini¢do do hordrio de trabalho para a execugdo das atividades nas instalacdes da Enap deve ser acordada com a equipe de fiscalizagdo.
9.6.2. Como padrio e quando ndo especificado em contrério, considerar-se-d4 como dia ttil o periodo de 10 horas tteis, das 8h00 as 18h00, nos dias
em que houver expediente na Enap. Considerar-se-4 hora titil o intervalo de uma hora dentro de um dia til.
9.6.3. Os servigos eventualmente realizados fora do hordrio de expediente, aos sdbados, domingos e feriados, seja no ambiente da CONTRATADA ou
no ambiente da Enap, ndo implicardo nenhum acréscimo ou majorac@o nos valores pagos a CONTRATADA.

9.7. Inicio do Contrato
9.7.1. Ap6s a assinatura do Contrato e a nomeagdo do Gestor e Fiscais do Contrato, serd realizada a Reunifo Inicial de alinhamento com o objetivo

de identificar as expectativas, nivelar os entendimentos acerca das condi¢des estabelecidas no Contrato, Edital e seus anexos, e esclarecer possiveis dividas
acerca da execucdo dos servicos.

9.72. A reunido serd realizada em conformidade com o previsto no inciso I do Art. 31 da IN n° 01/2019 SGD/ME e ocorrerd em até 10 (dez) dias
uteis da assinatura do Contrato, podendo ser prorrogada por igual periodo a critério da Contratante.
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9.7.3. Nesta reunido a Contratada deverd entregar a carta de apresentacdo do Preposto, o Termo de Compromisso e Sigilo (ANEXO VII) assinado
pelo representante legal da Contratada e o Termo de Ciéncia das Normas de Seguranca Vigentes na Contratan

9.74. te (ANEXO VIII), assinado por todos os empregados da Contratada diretamente envolvidos na Contratagdo, conforme alineas 'a' e 'b', inciso
V do art. 18 da IN n° 01/2019 SGD/ME.

9.75. A Contratante realizard a apresentacdo do Plano de Inser¢do, contendo o detalhamento das informagdes e esclarecimentos expostos nesta
reunido, assinado por representantes da Contratada e Contratante.

9.7.6. Defini¢do do cronograma de atividades de repasse de conhecimento disponivel, para o periodo de ambienta¢do. Esclarecimentos relativos a
questdes operacionais, administrativas e de gestdo do contrato e defini¢do do prazo para apresentacdo da documentacdo comprobatdria da qualificagdo e
experiéncia profissional da equipe.

9.8. Ambientacio

9.8.1. O periodo de ambientacdo compreende os 30 (trinta) primeiros dias de execucdo do contrato, a contar do primeiro dia util apds a realizacdo da
Reunido Inicial. Tal periodo visa assegurar que a empresa promova a alocac@o otimizada dos seus recursos para a execucdo dos servigos, além de tomar
conhecimento dos sistemas, portais e ambientes de sistemas. Este prazo poderd ser prorrogado a critério exclusivo da Contratante, em face de eventual
necessidade operacional.

9.8.2. Neste periodo, a Contratada devera:
9.8.2.1. Estabelecer os ambientes de sistemas apropriados, como o ambiente de desenvolvimento para novos sistemas e novas funcionalidades.
9.8.22. Estabelecimento de VPN (Virtual Private Network) para comunicacdo de dados entre a Contratada e Contratante.
9.8.23. Internalizar todo o conhecimento de negdcio necessario execugio do objeto do contrato.
9.8.24. Internalizar todo o conhecimento tecnolégico relacionado a plataforma, procedimentos, padrdoes e ambientes adotados e mantidos pela
Contratante.
99. Execucio dos Servicos

99.1. A execugdo de todo e qualquer servico devera ser precedida da solicitagdo formal por meio de Ordens de Servigo (OS) com a aprovacdo do
Gestor do Contrato.

992. A contratada deverd, em até 15 (quinze) dias corridos, apresentar os profissionais com o perfil requisitado na ordem de servigo.
99.3. A Enap poderd, a seu critério, prorrogar este prazo, mediante solicitacdo da CONTRATADA devidamente justificada.

994. A Enap, a seu critério, em virtude de fatores como prazo do projeto, volume e ritmo de demandas, podera solicitar a redu¢@o ou o acréscimo de
postos de trabalho na OS, por meio de aditivo a Ordem de Servico, respeitando os limites maximos permitidos.

994.1. Realizada a solicitag@o de aumento ou reducdo dos postos de trabalho da Ordem de Servigo, o prazo que a CONTRATADA terd para efetuar a
alteracdo demandada serd o mesmo previsto para ocupagdo inicial dos postos de trabalho quando da abertura de Ordem de Servigo.

995. A Contratada deverd produzir toda a documenta¢io em conformidade com os critérios de aceitacdo previstos neste Contrato.

9.9.6. A Contratada deverd apresentar justificativa formal sobre eventuais atrasos ou paralisacdo dos servigos, cabendo ao Gestor do Contrato acatar
ou ndo a justificativa.

99.7. A Contratada ndo poderd se negar ou deixar de executar nenhuma Ordem de Servigo demandada que esteja prevista no escopo da contratagio.

99.8. Caso a Contratada ndo consiga executar a Ordem de Servico conforme as condi¢des demandadas, deverd comunicar ao Gestor do Contrato por
escrito e com antecedéncia, justificando os fatos e motivos que impedirdo sua execugao, cabendo ao Gestor do Contrato acatar ou ndo a justificativa.

999. A Contratante poderd convocar reunides com o preposto para tratar de problemas na execucdo do objeto, melhoria da qualidade dos servicos e
produtos, dirimir conflitos, apontar licdes aprendidas e melhores priticas, promover a melhoria continua e ajustar processos de trabalho.

9.9.10. Ap6s execucdo dos servigos, a Contratada comunicard a Contratante sobre a conclusdo dos mesmos por meio do sistema de gerenciamento de
Ordens de Servico, com a documentagdo produzida, para que seja avaliada e aprovada a qualidade dos servigos prestados no més.

99.11. No interesse da Administragdo, a Enap poderd antecipar ou prorrogar o término da Ordem de Servico, devendo comunicar a CONTRATADA
com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos.

99.12. A Ordem de Servico devera conter no minimo:
99.12.1. Descri¢ao do Servigo.
99.12.2. Data de Abertura.
99.12.3. Data Prevista de Término.
99.12.4. Quantidade de Meses em que o posto de trabalho serd mantido.
99.125. Quantitativo de postos de trabalho.
9.9.12.6. Especificacdo dos postos de trabalho.
9.9.12.7. Valor total.

10. CLAUSULA DECIMA - REQUISITOS TECNICOS

10.1. A Central de Servicos, também conhecida em inglés como Service Desk, ¢ uma fun¢do dentro da TIC que tem como objetivo ser o ponto tnico de
contato entre os usudrios/clientes e o departamento de TI, sendo diretamente responsavel pela percep¢do e satisfagdo dos mesmos quanto a qualidade e efetividade
dos servicos de TIC da organizagdo.

10.2. O conjunto de servicos que integram a estrutura do Service Desk € indissocidvel e, irdo garantir a disponibilidade, seguranca e a preservacio dos
dados de execugdo, além de manter a operacionalidade, os padroes técnicos e normativos estabelecidos para a estrutura fisica e 16gica.

10.3. Neste modelo, as solicitagdes de usudrios chegam no 1° (primeiro) nivel e, na medida do possivel, sdo atendidas. Se for o caso, sdo escaladas para o
2° (segundo) nivel, que, se for caso, sdo escaladas para quem de direito dentro do processo, mas sempre que solucionados, voltam até o 1° (primeiro) nivel para
encerramento e avalia¢@o da satisfacdo do usudrio.

10.4. Haverd casos em que determinadas dreas se comportam como usudrios e suas solicitagdes seguirdo o fluxo determinado, porém, sempre passando
pelo ponto tnico de contato, para que haja registro das requisi¢cdes, monitoramento e geragdo de conhecimento. Ou seja, um fluxo processual, com indicadores,
capaz de apoiar a gestdo no esfor¢o de garantir o equilibrio entre a demanda e capacidade.

10.5. O item 01 da contratac@o inclui o fornecimento, pela CONTRATADA, durante a vigéncia do contrato, de ferramenta de Gerenciamento de Servigos
de TI (ISTM), de ferramenta de Assistente Virtual Inteligente (chatbot) e de profissionais qualificados de modo a executar os servicos de suporte técnico, pautados
nas boas prdticas, procedimentos de qualidade, andlises e especificagdes técnicas, de modo a garantir que os servigos entregues agreguem valor ao negécio.

10.6. Para operar e melhorar tanto os servigos como as tecnologias de apoio, bem como quaisquer outros recursos necessdrios para viabilizar os servicos,
a CONTRATADA dever4 instalar e hospedar a ferramenta de ISTM, no ambiente da Enap (on-premises ou em nuvem), garantindo a segurancga, a privacidade e a
confidencialidade.
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10.7. O modelo escolhido para a presente contratagdo € baseado no Valor Fixo Mensal. Sendo assim, os servicos previstos para operacionalizacdo de
Central de Servicos, serdo realizados em regime de pagamento mensal fixo baseado no cumprimento das metas estipuladas nos Niveis Minimos de Servigos
(NMS) previstos no Anexo I, com gestdo técnico-operacional sob responsabilidade da CONTRATADA.

10.8. A proposta dos servigos a serem contratados, combinada com o modelo de remuneragdo proposto de contratagdo por resultado, corroborado pelas
premissas defendidas, por exemplo, pela ITIL, proporcionam a possibilidade de remunerac@o por resultado. Todos os servicos deverdo ser prestados de acordo com
as boas praticas de mercado e baseados na ITIL.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - FISCALIZACAO DOS SERVICOS

11.1. Os servigos prestados serdo acompanhados e fiscalizados por servidores designados pela CONTRATANTE, que atestardo o exato cumprimento de
todas as cldusulas e condi¢des contratuais, inclusive quanto a qualidade dos produtos gerados ao longo da contratagdo, conforme prevé o art. 67 da Lei n° 8.666/93,
além de atestar as faturas apresentadas pela CONTRATADA, devendo, ainda, fazer anotagdes e registros de todas as ocorréncias, determinando o que for
necessdrio a regularizagdo das falhas ou defeitos observados.

11.2. A fiscalizagdo de que trata o item anterior ndo exclui nem reduz a responsabilidade da licitante vencedora, inclusive perante terceiros, por qualquer
irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢des técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia
desta, ndo implica em corresponsabilidade da Enap ou de seus agentes, em conformidade com o art. 70 da Lei n°® 8.666/93.

11.3. O contrato serd conduzido pelos seguintes atores da Enap:

11.3.1. Fiscal Técnico do Contrato — Servidor representante da Area de Tecnologia da Informagdo, indicado pela autoridade competente dessa drea
para fiscalizar tecnicamente o contrato. Tem a func¢@o de encaminhamento da demanda, andlise de contagem de PF estimada e detalhada, provocagdo de
reunides junto a requisitantes, contratada e gerente de projetos, sobre assuntos atinentes ao objeto contratado. Recebimento provisério dos produtos. Apuracdo
mensal de indicadores dos niveis minimos de servigo. Controle de Termos de Recebimento Provisério (TRP), Termos e Recebimento Definitivo (TRD) e
Relatério Mensal de Fiscaliza¢do a serem encaminhados ao gestor do contrato mensalmente. Acompanhamento da entrega das demandas e a corre¢do dos
defeitos de codificacdo.

11.3.2. Fiscal Administrativo do Contrato — Representante da drea administrativa, indicado formalmente pela autoridade competente dessa drea para
fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos e aderéncia aos termos contratuais. Tem a func@o de verificar as qualificacdes dos funciondrios da
contratada. Verificagdo das regularidades fiscais, trabalhistas e previdencidrias para fins de pagamento. Apoiar o Gestor do Contrato quanto as questdes
administrativas contratuais.

11.3.3. Fiscal Requisitante do Contrato — Servidor representante da Area Requisitante da Solugdo, indicado pela autoridade competente dessa drea
para fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional da Solucéo de Tecnologia da Informacao. Tem a fungdo de apoiar na abertura de Ordens de Servico e
participar das fases do processo de software relacionadas ao fornecimento de dados e informacdes para a constru¢cdo/manuteng@o do sistema (requisitos).
Avaliar a funcionalidade e a qualidade do servigo prestado (homologagdo) e realizagdo do recebimento definitivo, bem como, apoio na implantagdo com os
usudrios finais do sistema.

11.34. Gestor do Contrato — Servidor com atribui¢des gerenciais, designado para coordenar e comandar o processo de gestdo e fiscalizagdo da
execucdo contratual, indicado por autoridade competente. Tem a funcdo de encaminhar a Ordem de Servico que foi elaborada em conjunto com a drea
requisitante para execucdo. Receber e repassar para a CONTRATADA todas as ocorréncias de desconformidade levantadas. Autorizar a emissdo/pagamento
de Notas Fiscais.

114. Principais Marcos da Gestao Contratual

114.1. A seguir s3o enumerados os principais marcos da gestdo contratual, com respectivas entradas, objetivos e saidas.
11.5. Plano de Insercao

11.5.1. Reuniao inicial

a) Entradas: Edital, termo de referéncia, contrato e outros documentos da licitagdo.
b) Envolvidos: Deverdo participar dessa reunido, no minimo, os fiscais do contrato, o preposto e seus substitutos.

¢) Requisitos: Serd realizada uma reunido de alinhamento com o objetivo de identificar as expectativas, nivelar os entendimentos acerca das
condigdes estabelecidas no contrato, edital e seus anexos, e esclarecer possiveis dividas acerca da execucdo dos servigos, em conformidade com
o previsto na IN 01/2019.

d) Objetivos: Apresentacdo dos prepostos da CONTRATADA e da equipe de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato pela Enap, validacdo
dos requisitos contratuais, definicdo do cronograma de inser¢@o, assinatura dos termos de compromisso e sigilo e apresentacdo da estrutura
organizacional da Enap.

e) Local e periodo: A reunidio realizar-se-4 no ambiente da Enap em até 10 dias tteis apds a assinatura do contrato, conforme agendamento
efetuado pela Enap.

f) Saidas: Ata de reunido, Plano de Inser¢do, cronograma de repasse de conhecimento para o periodo de ambientacido e documentos apresentados
pela CONTRATADA.

11.5.2. Absorgdo do Conhecimento

a) Entradas: Ordens de servico de contratos anteriores que a Enap julgar que devem migrar para o novo contrato, documentacdo da MDS da
Enap.

b) Envolvidos: Empregados da CONTRATADA e profissionais da drea de Tecnologia da Informacdo da Enap. A seu critério, a Enap pode
envolver terceiros que julgar necessdrios.

¢) Requisitos: Reunido inicial realizada.
d) Objetivos: Transferéncia do conhecimento da Enap necessdrio a prestacdo dos servigos para a nova CONTRATADA.

e) Local e periodo: As atividades serdo realizadas no ambiente da Enap e deverdo ser iniciadas no dia ttil seguinte a realiza¢do da reunido inicial
e concluidas em até dez dias uteis.

f) Saidas: Atas de reunido.
11.6. Execucio Contratual
11.6.1. Reunioes de Acompanhamento
a) Entradas: Termo de Referéncia, contrato, relatérios gerenciais.
b) Envolvidos: No minimo, equipe de fiscaliza¢do do contrato, preposto e responsaveis técnicos.
¢) Requisitos: Pauta prévia.

d) Objetivos: Tratar problemas, melhorar a qualidade gerencial, dirimir conflitos, apontar licdes aprendidas e melhores prdticas, promover a
melhoria continua, ajustar processos de trabalho.

e) Local e periodo: As reunides serdo realizadas no ambiente da Enap, ordinariamente com periodicidade bimensal ou extraordinariamente
sempre que necessario.

f) Saidas: A¢des de Melhorias aprovadas, ata de reunido.
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11.7. Finalizacao do Contrato
11.7.1. Encerramento Contratual
a) Entradas: Termo de Referéncia, contrato, histérico de gerenciamento do contrato.
b) Envolvidos: No minimo, equipe de fiscaliza¢do do contrato e preposto.
¢) Requisitos: Impossibilidade de continuidade do contrato.

d) Objetivos: Identificagdo e finalizacdo de pendéncias, transferéncia de conhecimento para novas equipes, exclusdo de acessos fisicos e 16gicos
aos prestadores de servigo, encerramento do contrato.

e) Saidas: contrato encerrado, pendéncias solucionadas, conhecimento transferido, acessos cancelados e ata de reunido.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - METODOLOGIA DE AVALIACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

12.1. Os produtos gerados pelo servico deverdo atender a critérios de qualidade e aceitacéio, os quais estdo definidos neste Contrato e nos procedimentos
de padrdes, metodologias e processos de trabalho da Enap, e complementados por outros critérios, no que couber, na Demanda.

12.2. A verificacdo do alcance dos objetivos da CONTRATANTE para a presente contratacdo serd feita com a monitorag@o e controle de Indicadores de
Nivel de Servigo definidos, conforme detalhado no ANEXO II.

12.3. Os primeiros 30 (trinta) dias contados apds a assinatura do Contrato serdo considerados como periodo de adaptacdo e ajustes, durante o qual a

CONTRATADA deverd proceder a todos os ajustes que se mostrarem necessdrios no dimensionamento e qualificacdo das equipes, adequacdo de processos
internos, implantagio de ferramentas e outras transicdes necessdrias, de modo a assegurar a execugdo satisfatéria dos servigos.

12.4. Em caso de descumprimento de qualquer indicador do acordo de nivel de servigo que ndo tenha sido devidamente justificado pela CONTRATADA
ou que sua justificativa ndo tenha sido aprovada pela CONTRATANTE, havera glosa correspondente na fatura.

12.5. Sdo passiveis de entrega e aceitacdo os servigos demandados por meio de Ordem de Servigo expedida na forma deste contrato e que tenham
atendido aos critérios de conclusdo e homologagdo definidos na MDS.

12.6. A CONTRATANTE ird avaliar produtos gerados pelo servico conforme critérios de qualidade e aceitagdo, confirmar aceite (emissdo do TRD) ou
rejeicdo das Demandas (Desvio de Qualidade), no prazo maximo de 20 (vinte) dias tteis apds a formalizacao da entrega (emissdo do TRP).

12.7. Constatada qualquer inconformidade que impeca o aceite dos resultados de uma Ordem de Servigo, esta serd retornada, no sistema de
gerenciamento de ordens de servico, ao estado em que se encontrava antes da entrega, lancados os motivos da recusa, a partir do que serd retomada a contagem do
prazo de entrega e computados eventuais indices de Nivel Minimo de Servigo.

12.8. Nao serdo considerados, para apuracdo dos Niveis Minimos de Servico, os atrasos decorrentes de fatos supervenientes sofridos pela
CONTRATADA, desde que tais fatos sejam comunicados 8 CONTRATANTE tdo logo ocorram, para que possam ser analisados quanto a pertinéncia. Cabe a
CONTRATADA provar os fatos e os seus efeitos sobre o andamento dos servigos da OS.

12.9. Para fins de avaliacdo mensal do cumprimento dos Niveis Minimos de Servico estabelecidos no presente instrumento, a CONTRATADA entregard,
no final de cada més, o Relatério Técnico Consolidado, contendo todas as atividades concluidas e aceitas pela CONTRATANTE no periodo, indicando os
respectivos niveis de servigo alcancados.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - NIiVEIS MINIMOS DE SERVICO

13.1. A CONTRATADA deverd cumprir os prazos e entregar os produtos em conformidade com os padrdes técnicos de qualidade, conforme previsto
no ANEXO I - NIVEIS MINIMOS DE SERVICO E CALCULO DE PAGAMENTO.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE

14.1. Acompanhar e fiscalizar a execugdo do Contrato por intermédio de servidores especialmente nomeados, de acordo com a Lei n° 8.666/93.

14.2. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servico, de acordo com os critérios estabelecidos no Termo de Referéncia.

14.3. Permitir o acesso dos técnicos da CONTRATADA as dependéncias da Enap, quando necessdrio, para realizacdo dos servicos, de acordo com
normas e procedimentos previamente estabelecidos.

14.4. Liquidar o empenho e efetuar o pagamento 8 CONTRATADA, do valor resultante da execugdo dos servigos, consoante as condi¢des estabelecidas
neste Contrato.

14.5. Informar a CONTRATADA atos que possam interferir direta ou indiretamente nos servicos prestados.

14.6. Notificar, formal e tempestivamente, 3 CONTRATADA sobre quaisquer irregularidades e inconformidades observadas durante a execugdo do
contrato.

14.7. Notificar a CONTRATADA quanto a defeitos ou irregularidades verificados na execugdo das atividades objeto deste contrato, bem como quanto a
qualquer ocorréncia relativa ao comportamento de seus técnicos, quando em atendimento, que venha a ser considerado prejudicial ou inconveniente para a Enap.
14.8. Promover a fiscalizagdo do contrato, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, por intermédio de profissionais designados.

14.9. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos técnicos da empresa CONTRATADA, necessdrios a execugdo do
objeto deste Contrato.

14.10. Aprovar ou rejeitar, no todo ou em parte, os produtos e servicos entregues pela CONTRATADA.

14.11. Fornecer as condi¢des necessdrias para o levantamento de requisitos, a ser realizado pela CONTRATADA, no desenvolvimento e na manuten¢io de
solugdes de software.

14.12. Aprovar ou reprovar as atualizagdes tecnoldgicas propostas pela CONTRATADA.

14.13. Efetuar a homologagéo e dar aceite definitivo dos servigos nos prazos estabelecidos.

14.14. Revogar e eliminar autoriza¢des de acesso e caixas postais concedidas a CONTRATADA e a seus representantes ao final do contrato e quando
houver substitui¢cdes na equipe que atende a Enap.

14.15. Verificar a regularidade da situac@o fiscal e dos recolhimentos sociais trabalhistas da CONTRATADA conforme determina a lei, antes de efetuar o
pagamento devido.

14.16. Efetuar as retengdes tributdrias devidas sobre o valor da fatura de servicos da contratada, no que couber, em conformidade com o item 6 do Anexo
XI da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.

14.17. Fiscalizar mensalmente, o cumprimento das obrigagdes trabalhistas, previdencidrias e para com o FGTS, especialmente:

14.17.1. A concessdo de férias remuneradas e o pagamento do respectivo adicional, bem como os auxilios previstos em lei, quando devidos.

14.17.2. O recolhimento das contribui¢des previdencidrias e do FGTS dos empregados que efetivamente participem da execucdo dos servigos contratados, a

fim de verificar qualquer irregularidade.

14.17.3. O pagamento de obrigacdes trabalhistas e previdencidrias dos empregados dispensados até a data da extin¢@o do contrato.
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14.18. Analisar os termos de rescisdo dos contratos de trabalho do pessoal empregado na prestacdo dos servicos, no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogdveis
por igual periodo, apds a extingio ou rescisdo do contrato.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - OBRIGACOES DA CONTRATADA

15.1. Cumprir fielmente as condi¢des e exigéncias contidas neste Contrato e seus anexos.

15.2. Executar os servicos conforme especificagdes deste Contrato e de sua proposta, com a alocagdo dos empregados necessdrios ao perfeito
cumprimento das cldusulas contratuais.

15.3. Manter o empregado nos hordrios predeterminados pela Administracdo.

154. Manter preposto, e substituto, responsdveis pela supervisdo permanente dos servigos prestados, durante todo o periodo de vigéncia do contrato, com
poderes de representante legal para tratar de todos os assuntos relacionados ao contrato, em atencdo aos art. 68 da Lei n° 8.666/93, sem 6nus adicional para a Enap.
15.5. Fiscalizar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-lhe integralmente os dnus decorrentes. Essa fiscaliza¢@o se dard independentemente da
que serd exercida pela Enap.

15.6. Responsabilizar-se tinica e exclusivamente pelo pagamento de todos os encargos e demais despesas, diretas ou indiretas, decorrentes da execugio do
objeto do presente Contrato, tais como impostos, taxas, contribui¢cdes fiscais, previdencidrias, trabalhistas, fundidrias, sem qualquer 6nus adicional a Enap.

15.7. Comunicar a equipe de fiscalizagdo do contrato, formalmente, quando verificar quaisquer condi¢des inadequadas de execuc@o dos servigos ou a
iminéncia de fatos que possam prejudicar a perfeita execucao do contrato.

15.8. Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela equipe de fiscalizagdo do contrato.

15.9. Responsabilizar-se pelo comportamento dos seus empregados e por quaisquer danos que estes ou seus prepostos venham porventura ocasionar a

Enap ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo durante a execugdo dos servicos, devendo, nesses casos, a Enap abater o valor correspondente dos
pagamentos devidos.

15.10. Responsabilizar-se pelo Onus decorrente de todas as reclamacdes e/ou agdes judiciais ou extrajudiciais, por culpa ou dolo, que possam
eventualmente ser alegadas por terceiros, contra a Enap, procedentes da prestacdo dos servicos do objeto desta contratacdo.

15.11. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislagcdo especifica de acidentes de trabalho quando, em
ocorréncia da espécie, forem vitimas seus empregados no desempenho dos servicos ou em conexao com eles, ainda que ocorridos nas dependéncias da Enap.
15.12. Instruir seus empregados quanto a obrigatoriedade de acatar as normas internas da Enap.

15.13. Substituir de imediato, qualquer profissional cuja conduta seja considerada inconveniente pela Enap.

15.14. Manter, durante a execug@o do contrato, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo, em conformidade com art. 55, inciso
XIII, da Lei 8.666/93, incluindo a atualizagdo de documentos de controle da arrecadacdo de tributos e contribuicdes federais e outras legalmente exigiveis.

15.15. Manter durante a vigéncia contratual informagdes atualizadas quanto ao enderego, razio social e contatos.

15.16. Atender as solicitagcdes da Enap, de acordo com as especificagdes técnicas, procedimentos de controle administrativo e cronogramas fisicos que

venham a ser estabelecidos, ou quaisquer outras solicitagdes inerentes ao objeto do Contrato.

15.17. Reparar, corrigir, remover e reconstruir, as suas expensas, no total ou em parte, os servicos efetuados referentes ao objeto em que se verifiquem
vicios, defeitos ou incorre¢des resultantes da execucdo. Providenciar a imediata corre¢@o das deficiéncias apontadas pela Enap quanto a execugdo das atividades
previstas.

15.18. Devolver, ao final do contrato, os recursos fisicos ou tecnoldgicos disponibilizados pela Enap.

15.19. Proibir a veiculagdo de publicidade ou qualquer outra informacao acerca do objeto do contrato, salvo se houver prévia autorizagio da administracao
da Enap.

15.20. Executar os servigos por intermédio de profissionais qualificados, com experiéncia e conhecimento compativeis com os servigos a serem realizados,
apresentando, quando solicitado pela Enap, as comprovacdes necessdrias.

15.21. Submeter as decisdes e os documentos técnicos dos projetos a aprovagdo da drea de TI da Enap.

15.22. Submeter sua equipe de trabalho a programa de desenvolvimento de competéncias de acordo com as tecnologias adotadas pela CONTRATANTE,
sem custo adicional para a CONTRATANTE.

15.23. Propiciar todos os meios necessdrios a fiscalizagdo do contrato pelo contratante, cujo representante terd poderes para sustar o fornecimento, total ou

parcial, em qualquer tempo, sempre que considerar a medida necessdria.

15.24. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagdes previstas em Acordo, Convencdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das
categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais, previdencidrias, tributdrias e as demais previstas em legislagdo especifica, cuja
inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade ao contratante.

15.25. Apresentar as seguintes documenta¢des no primeiro més de prestacdo dos servigos, conforme alinea "g" do item 10.1 do Anexo VIII-B da IN
SEGES/MPDG n° 5/2017:
1525.1. Relacdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungdo, saldrio, hordrio do posto de trabalho, nimeros da carteira de identidade
(RG) e da inscri¢@o no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicagdo dos responsaveis técnicos pela execucdo dos servicos, quando for o caso.
15.25.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos e dos responsdveis técnicos pela execucdo dos servicos, quando
for o caso, devidamente assinada pela contratada.
15.25.3. Exames médicos admissionais dos empregados da contratada que prestardo os servigos.
15.254. Declaracgdo de responsabilidade exclusiva da contratada sobre a quita¢do dos encargos trabalhistas e sociais decorrentes do contrato.
15.26. Os documentos acima mencionados deverdo ser apresentados para cada novo empregado que se vincule a prestacdo do contrato administrativo.

De igual modo, o desligamento de empregados no curso do contrato de prestacdo de servicos deve ser devidamente comunicado, com toda a documentacio
pertinente ao empregado dispensado, a semelhanga do que se exige quando do encerramento do contrato administrativo.

15.27. Quando ndo for possivel a verificacdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores - SICAF, a empresa contratada, cujos empregados
vinculados ao servico deverdo ser regidos pela CLT, devera entregar ao setor responsdvel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da
prestac@o dos servigos, os seguintes documentos:

15.27.1. Prova de regularidade relativa a Seguridade Social.
15.27.2. Certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido.
15.27.3. Certiddes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e Municipal do domicilio ou sede do contratado.
15.274. Certiddo de Regularidade do FGTS — CRF.
15.27.5. Certiddo Negava de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MPDG n° 5/2017.
15.28. Responsabilizar-se pelo cumprimento das prescri¢cdes referentes as leis trabalhistas, de previdéncia social e normas regulamentadoras da medicina e

seguranga do trabalho.
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15.29. Adequar os seus recursos humanos e materiais visando atender as demandas solicitadas pela Enap na medida em que ndo existe compromisso na
distribui¢do uniforme das demandas ao longo do contrato.

15.30. Atender as solicitagcdes da Contratante, de acordo com as especificagdes técnicas, procedimentos de controle administrativo e cronogramas fisicos
que venham a ser estabelecidos, ou quaisquer outras solicitagdes inerentes ao objeto do Contrato;

15.31. Manter, durante a execug¢do do Contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente habilitados, treinados e qualificados para
fornecimento da Soluc@o de Tecnologia da Informagéo;

15.32. Entregar & Enap todos os arquivos, versoes finais de produtos, documentos e quaisquer outros artefatos produzidos. A auséncia de qualquer item
acarretard aplica¢@o das sangdes administrativas.

15.33. Assinar o contrato em até cinco dias tteis a partir da convocagdo da Enap.

15.34. Efetuar o pagamento dos saldrios dos empregados alocados na execuc@o contratual mediante depdsito na conta bancdria de titularidade do

trabalhador, em agéncia situada na localidade ou regido metropolitana em que ocorre a prestagdo dos servicos, de modo a possibilitar a conferéncia do pagamento
por parte do contratante. Em caso de impossibilidade de cumprimento desta disposi¢@o, a contratada deverd apresentar justificativa, a fim de que a Administracdo
analise sua plausibilidade e possa verificar a realizagio do pagamento.

15.35. Autorizar a Administragdo a contratante, no momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto nas faturas e realizar os pagamentos dos saldrios
e demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem como das contribui¢cdes previdencidrias e do FGTS, quando ndo demonstrado o cumprimento
tempestivo e regular dessas obrigagdes, até 0 momento da regularizacio, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

15.35.1. Quando ndo for possivel a realizacdo desses pagamentos pela prépria Administragdo (ex.: por falta da documentagdo pertinente, tais como
folha de pagamento, rescisdes dos contratos e guias de recolhimento), os valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com o
objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento de saldrios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢des sociais ¢ FGTS

decorrentes.
15.36. Atender as solicitagdes do contratante quanto a substitui¢cdo dos empregados alocados, no prazo fixado e para os casos previstos neste Contrato.
15.37. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato,

devendo a contratada relatar ao contratante toda e qualquer ocorréncia a fim de evitar desvio de func¢do.

15.38. Instruir seus empregados, no inicio da execugdo contratual, quanto a obtencdo das informagdes de seus interesses junto aos drgdos publicos,
relativas ao contrato de trabalho e obrigagdes a ele inerentes, adotando, entre outras, as seguintes medidas:

15.38.1. Viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha proépria, aos sistemas da Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com
o objetivo de verificar se as suas contribui¢cdes previdencidrias foram recolhidas, no prazo méximo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacdo dos
servicos ou da admissdo do empregado.

15.38.2. Viabilizar a emissdo do cartdo cidaddo pela Caixa Economica Federal para todos os empregados, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias,
contados do inicio da prestacdo dos servicos ou da admissdo do empregado.

15.38.3. Oferecer todos os meios necessdrios aos seus empregados para a obtencdo de extratos de recolhimentos de seus direitos sociais,
preferencialmente por meio eletrénico, quando disponivel.

15.39. Fornecer, sempre que solicitados pelo contratante, os comprovantes do cumprimento das obrigagdes previdencidrias, do Fundo de Garantia do
Tempo de Servico - FGTS, e do pagamento dos saldrios e demais beneficios trabalhistas dos empregados alocados no contrato.

15.39.1. A auséncia da documentagdo pertinente ou da comprovagio do cumprimento das obrigacdes trabalhistas, previdencidrias e relativas ao FGTS
implicard a reten¢do do pagamento da fatura mensal, em valor proporcional ao inadimplemento, mediante prévia comunicacdo, até que a situacdo seja
regularizada, sem prejuizo das demais sangdes cabiveis.

15.39.2. Ultrapassado o prazo de 15 (quinze) dias, contados na comunicacio mencionada no subitem anterior, sem a regularizacdo da falta, a
Administracdo poderd efetuar o pagamento das obrigacdes diretamente aos empregados da contratada que tenham participado da execugdo dos servigos
objeto do contrato, sem prejuizo das demais san¢des cabiveis.

15.39.3. O sindicato representante da categoria do trabalhador deverd ser notificado pelo contratante para acompanhar o pagamento das respectivas
verbas.

15.40. Nao beneficiar-se da condi¢do de optante pelo Simples Nacional, salvo as exce¢des previstas no § 5°-C do art. 18 da Lei Complementar n°® 123, de
14 de dezembro de 2006.

1541. Comunicar formalmente a Receita Federal a assinatura do contrato de prestagdo de servicos mediante cessdo de mdo de obra, salvo as excegdes
previstas no § 5°-C do art. 18 da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, para fins de exclusdo obrigatéria do Simples Nacional a contar do més
seguinte ao da contratacdo, conforme previsdo do art.17, XII, art.30, §1°, IT e do art. 31, II, todos da LC 123, de 2006.

1541.1. Para efeito de comprovacdo da comunicacdo, a contratada deverd apresentar cépia do oficio enviado a Receita Federal do Brasil, com
comprovante de entrega e recebimento, comunicando a assinatura do contrato de prestacdo de servicos mediante cessdo de méo de obra, até o dltimo dia qtil
do més subsequente ao da ocorréncia da situacio de vedacdo.

15.42. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos varidveis
decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta nao seja satisfatrio para o atendimento do
objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do §1° do art. 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

1542.1. Conforme dispde a IN n° 05/2017, ANEXO V, item 2.5, alinea e, em caso de rescisdo, é obrigacdo da contratada realizar a transi¢do contratual com
transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes, podendo exigir, inclusive, a capacitagdo dos técnicos do contratante
ou da nova empresa que continuard a execug@o dos servigos.

15.43. Ceder os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solu¢do de TIC sobre os diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia
da relag@o contratual, incluindo a documentacdo, os modelos de dados e as bases de dados a Administracéo.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - VINCULO EMPREGATICIO

16.1. Os profissionais e prepostos da CONTRATADA ndo terdo vinculo empregaticio com a Enap, correndo por conta exclusiva da
CONTRATADA todas as obrigagdes decorrentes da legislacdo trabalhista, previdencidria, infortunistica do trabalho, fiscal, comercial e outras correlatas.

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA - REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO

17.1. Todas as informacdes, imagens, aplicativos e documentos providos pela CONTRATANTE ou oriundos das informagdes que forem propriedade da
CONTRATANTE que forem manuseados e utilizados, sdo de propriedade da CONTRATANTE, ndo podendo ser repassadas, copiadas, alteradas ou absorvidas na
relacdo de bens da CONTRATADA, bem como, de seus executores, sem expressa autorizagdio da CONTRATANTE.

17.2. Sera considerado ilicito a divulgacdo, o repasse ou utilizagdo indevida de informacdes, bem como dos documentos, imagens, gravagdes e
informagdes utilizados durante a prestagio dos servicos.

17.3. A CONTRATADA obriga-se a dar ciéncia a CONTRATANTE, imediatamente e por escrito, sobre qualquer anormalidade que verificar na prestacido
dos servicos.

174. A CONTRATADA deverd guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva da CONTRATANTE,

sendo vedada a CONTRATADA sua cessdo, loca¢@o ou venda a terceiros sem prévia autorizacdo formal da CONTRATANTE.
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17.5. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse da
Enap ou de terceiros de que tomar conhecimento em razdo da execucdo do contrato, respeitando todos os critérios estabelecidos aplicaveis aos dados, informagdes,
regras de negdcios, documentos, entre outros.

17.6. A CONTRATADA deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados, informagdes, cédigos-fonte ou artefatos contidos em quaisquer documentos
e em quaisquer midias, incluindo meios de armazenamento e o que lhe for transferido por meio de canal de conectividade, de que venha a ter conhecimento
durante a execucdo dos trabalhos de levantamento de requisitos, constru¢do, implantacdo e execugdo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto divulgar,
reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classifica¢@o de sigilo conferida pela Enap a tais documentos.

17.7. A CONTRATADA deverd observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranga implementados no ambiente de Tecnologia da
Informacédo da Enap.

17.8. A CONTRATADA ndo poderd indicar profissionais para execu¢do dos servicos com caracteristicas e/ou antecedentes que possam comprometer a
seguranga ou credibilidade da Enap.

17.9. A CONTRATADA deverd respeitar a classificacdo das informac¢des produzidas ou custodiadas pela Enap que vier a ter acesso por necessidade do
servigo. Para isso a CONTRATADA deverd assinar o Termo de compromisso de manutencdo de sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes na Enap
(ANEXO V).

17.10. A CONTRATADA deve solicitar aos seus profissionais alocados na execugdo dos servicos a assinatura de declaracdo de ciéncia das normas de
seguranga vigentes e providenciar os mecanismos que julgar necessdrios para que seus empregados cumpram as normas e procedimentos de seguranca da
informac@o instituidos pela Enap (ANEXO VI - Termo de Ciéncia).

17.10.1. A CONTRATADA respondera pelo ndo cumprimento por quaisquer de seus empregados das normas e procedimentos de seguranga da informacao
instituidos pela Enap.

17.11. A CONTRATADA deverd seguir as normas, padrdes e regulamentos de seguranca da informagdo expressos na politica de seguranca da Enap.

18. CLAUSULA DECIMA OITAVA - TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

18.1. A CONTRATADA deverd se comprometer a habilitar a equipe de técnicos da Enap ou outra por ela indicada no uso das solu¢des desenvolvidas,

implantadas, sustentadas ou produtos fornecidos no escopo do contrato, repassando todo o conhecimento necessirio para tal, com vistas a mitigar riscos de
descontinuidade de servigos e de dependéncia técnica pela Enap.

18.2. A transferéncia de conhecimento, no uso das solu¢des desenvolvidas e/ou sustentadas pela CONTRATADA, deverd ser viabilizada, sem Onus
adicionais para a Enap, em eventos especificos de transferéncia de conhecimento, na Enap, em Brasilia, e baseada em documentos técnicos e/ou manuais
especificos da solucdo desenvolvida, entre outros. O cronograma e hordrios dos eventos deverdo ser previamente aprovados pela Enap.

18.3. A transferéncia de conhecimento, direcionada aos técnicos indicados pela Enap, deverd ser focada na solugdo adotada, de forma que haja
transferéncia do conhecimento da tecnologia utilizada em todo o processo de desenvolvimento, manuten¢éo e sustentacdo da solucdo de software, incluindo
levantamentos, construcdo, testes e implantacdo. Ao final da transferéncia, os técnicos da Enap deverdo ser capazes de realizar a instalacdo, a manutengdo, a
sustentacdo e a evolucdo das funcionalidades das solugdes de software trabalhadas pela CONTRATADA na vigéncia do contrato.

18.4. A Enap poderd solicitar a CONTRATADA a formatagdo e realizagdo de workshop para transferéncia do conhecimento técnico e operacional da
solucdo a equipe técnica da Enap. Entre os assuntos, devem-se constar a interacdo e o manuseio da solucdo de software e demais aplicativos auxiliares, explanacio
da documentacdo criada, detalhes da implementacdo, modo de armazenamento de dados e integragdo com outras solugdes da Enap, e informagdes que possam
capacitd-los a sustentar a tecnologia oferecida.

18.5. O plano do workshop deve ser elaborado pela CONTRATADA com o apoio da Enap e ser entregue pelo menos cinco dias tteis anteriores ao inicio
do workshop. O workshop deverd estar dimensionado para até quarenta técnicos/analistas.

18.6. O workshop deverd contar com material diddtico desenvolvido pela CONTRATADA, ser realizado em local definido pela Enap, dividido em turmas
de acordo com a capacidade fisica do local e do tipo de transferéncia e ocorrerd pelo menos trinta dias antes do encerramento do contrato.

19. CLAUSULA DECIMA NONA- SANCOES ADMINISTRATIVAS
19.1. Comete infracdo administrativa nos termos da Lei n® 8.666/93 e da Lei n° 10.520/02, a Contratada que:
19.1.1. Nio assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando convocado dentro do prazo de validade da proposta.
19.1.2. Apresentar documentacao falsa.
19.1.3. Deixar de entregar os documentos exigidos no certame.
19.14. Ensejar o retardamento da execucdo do objeto.
19.1.5. Nao mantiver a proposta.
19.1.6. Cometer fraude fiscal.
19.1.7. Comportar-se de modo inidéneo.
19.2. Com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n° 8.666/93, a CONTRATADA ficard sujeita, no caso de atraso injustificado, assim considerado pela

Unifo, inexecugdo parcial ou inexecugdo total da obrigacdo, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal, assegurada a prévia e ampla defesa, as seguintes
penalidades:

19.2.1. Adverténcia.
19.2.2. Impedimento de licitar e contratar com a Unido, pelo prazo de até dois anos.
19.2.3. Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Unido enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicio ou até que seja

promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a licitante vencedora ressarcir a Enap pelos
prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da san¢do aplicada com base no subitem anterior.

19.24. As san¢des previstas acima poderdo ser aplicadas a contratada com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.
19.25. Multa de:
19.25.1. 0,1% (um décimo por cento) até 0,2% (dois décimos por cento) por dia sobre o valor adjudicado em caso de atraso na execugdo dos

servigos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Apds o décimo quinto dia e a critério da Administracdo, no caso de execucdo com atraso, poderd
ocorrer a ndo-aceitacdo do objeto, de forma a configurar, nessa hipdtese, inexecugao total da obrigagdo assumida, sem prejuizo da rescisdo unilateral da

avenca.
19.252. 0,1% (um décimo por cento) até 10% (dez por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de atraso na execugdo do objeto, por periodo
superior ao previsto no subitem acima, ou de inexecugdo parcial da obriga¢do assumida.

19.2.53. 0,1% (um décimo por cento) até 15% (quinze por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de inexecugdo total da obrigacdo assumida.
19.254. 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso na apresentacdo da garantia (seja para reforco ou por ocasido de

prorrogacdo), observado o maximo de 2% (dois por cento). O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autorizard a Administragio CONTRATANTE a
promover a rescisdo do contrato.

19.2.55. 0,2% a 3,2% por dia sobre o valor mensal do contrato, conforme detalhamento constante da tabela 1 a seguir.
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19.25.6. As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdo consideradas independentes entre si.
19.25.7. Para efeito de aplicacdo de multas, as infracdes serdo atribuidos graus, de acordo com as tabelas 1 e 2 a seguir.
Tabela 1: Grau e Correspondéncia.
Grau Correspondéncia
o1 0,2% sobre o valor mensal do contrato, conforme
critério descrito na infragéo contida na tabela 2.
02 0,4% sobre o valor mensal do contrato, conforme
critério descrito na infragéio contida na tabela 2.
03 0,8% sobre o valor mensal do contrato, conforme
critério descrito na infracdo contida na tabela 2.
1,6% sobre o valor mensal do contrato, conforme
04 L . . - .
critério descrito na infragéo contida na tabela 2.
3,2% sobre o valor mensal do contrato, conforme
05 AP . . - .
critério descrito na infragéio contida na tabela 2.
Tabela 2: Infragdes.
Item Descricao Grau
1 Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais, por 05
ocorréncia.
2 Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servicos contratuais por dia e por 04
unidade de atendimento.
3 Manter funciondrio sem qualificac@o para executar os servi¢os contratados, por funciondrio e por dia. 03
4 Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizagdo, por servico e por dia. 02
5 Retirar funciondrios ou encarregados do servico durante o expediente, sem a anuéncia prévia do 03
CONTRATANTE, por funciondrio e por dia.
Descumprir os niveis minimos de servi¢o no ambito da mesma Ordem de Servico que tenham ensejado desconto
6 de 15% (quinze por cento) do valor de faturamento da OS em dois faturamentos consecutivos, ou por trés | 04
faturamentos em seis faturamentos consecutivos, por ocorréncia.
7 Descumprir meta do mesmo indicador de qualidade, em trés faturamentos consecutivos, ou por quatro 04
faturamentos em seis faturamentos consecutivos dessa OS, por ocorréncia.
8 Tentar ou burlar de mecanismos de afericdo dos niveis de servico previstos neste Edital, por ocorréncia. 05
9 Descumprir a apresentagdo do profissional com o perfil requisitado, no tempo estipulado, por funciondrio e por 03
dia.
Apresentar profissionais que ndo atendam aos requisitos de qualificacdo técnica exigidos por 3 (trés) vezes
10 | consecutivas no ambito do mesmo projeto ou por 6 (seis) vezes alternadas no periodo de 8 (oito) meses no | 04
ambito do contrato, por funciondrio.
Para os itens a seguir, deixar de:
11 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal, por funciondrio e por dia. 01
12 | Cumprir determinacéo formal ou instru¢do complementar do 6rgdo fiscalizador, por ocorréncia. 02
13 Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou ndo atenda as necessidades do servico, por o1
funciondrio e por dia.
14 Cumprir quaisquer dos itens do Termo de Referéncia e seus Anexos nio previstos nesta tabela de multas, apds 03
reincidéncia formalmente notificada pelo érgéo fiscalizador, por item e por ocorréncia.
15 | Indicar e manter durante a execucgdo do contrato os prepostos previstos no edital/contrato, por dia. 01
16 Comparecer, apds primeira chamada, na reunido inicial e nem apresentar justificativa aceita pela Administracéo, 05
por ocorréncia.
17 Fornecer todos os dados, versdes finais dos produtos, documentos e elementos de informacgdo utilizados na 05
execucdo dos servicos durante a transferéncia do conhecimento técnico e operacional, por ocorréncia.
18 Atender aos requisitos relacionados ao produto ou servico demandado pela Ordem de Servico e especificado 05
junto a equipe técnica ou requisitante, por ocorréncia.
19.3. A alocagio de profissional pela CONTRATADA que ndo atenda aos requisitos de qualificacdo técnica exigidos por 3 (trés) vezes consecutivas no

ambito da mesma Ordem de Servico ou por 6 (seis) vezes alternadas no periodo de 8 (oito) meses no ambito do contrato caracterizard inexecucdo parcial do

contrato.

https://sei.enap.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=673091&arvore=1&infra_sis...
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194. As multas deverdo ser recolhidas no prazo médximo de dez dias titeis, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela Enap, quando
for o caso.
19.5. Para qualquer dos itens anteriores, em caso de trés reincidéncias, serd registrada Adverténcia.
19.6. Poderd caracterizar inexecugdo parcial do contrato:
19.6.1. Descumprimentos de niveis minimos de servi¢o no ambito da mesma Ordem de Servico que tenham ensejado desconto total igual ou superior a

20% (vinte por cento) do valor de faturamento da OS em dois faturamentos consecutivos ou por trés faturamentos em seis faturamentos consecutivos dessa
OS.

19.6.2. Nio alcance de meta do mesmo indicador de qualidade no dmbito da mesma Ordem de Servico, em trés faturamentos consecutivos ou por
quatro faturamentos em seis faturamentos consecutivos dessa OS.

19.6.3. Descumprimentos de niveis minimos de servigo que tenham ensejado desconto total igual ou superior a 20% (vinte por cento) do valor de
faturamento da OS em trés faturamentos dessa OS ou de OS distintas no periodo de 6 (seis) meses no dmbito do contrato.
19.6.4. Tentar ou burlar de mecanismos de aferi¢do dos niveis de servigo previstos neste Edital.

19.7. As sangdes previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas de forma isolada ou, no caso das multas, cumulativamente com outras, sem

prejuizo de outras medidas cabiveis.
19.8. Se o atraso ocorrer por comprovado impedimento ou por motivo de forca maior, devidamente justificado e aceito pela Enap, a CONTRATADA
ficard isenta das penalidades mencionadas neste item.

19.9. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores (SICAF) e, no caso de impedimento de
licitar, a CONTRATADA serd descredenciada perante o Sistema por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas neste Contrato e das demais cominagdes
legais.

19.10. Qualquer penalidade aplicada serd precedida da observancia do contraditério e da ampla defesa.
19.11. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a san¢do de impedimento.
19.12. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que assegurard o contraditério e a ampla defesa ao
licitante/adjudicatdrio, observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei n® 9.784, de 1999.
19.13. A aplicac@o das sangdes previstas ndo exclui a possibilidade de responsabilidade da CONTRATADA por eventuais perdas e danos causados a
Unido.
20. CLAUSULA VIGESIMA - RESCISAO
20.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido:
20.1.1. por ato unilateral e escrito da Administragdo, nas situagdes previstas nos incisos I a XII e XVII do art. 78 da Lei n°® 8.666, de 1993, e com as
consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicacdo das sangdes previstas no Termo de Referéncia, anexo ao Edital;
20.1.2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso II, da Lei n° 8.666, de 1993.
20.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a Contratada o direito a prévia e ampla defesa.
20.3. A Contratada reconhece os direitos da Contratante em caso de rescisdo administrativa prevista no art. 77 da Lei n° 8.666, de 1993.
204. O termo de rescisdo, sempre que possivel, serd precedido de Relatério indicativo dos seguintes aspectos, conforme o caso:
204.1. balango dos eventos contratuais jid cumpridos ou parcialmente cumpridos;
204.2. relagdo dos pagamentos jd efetuados e ainda devidos;
204.3. indenizacdes e multas.
20.5. O ndo pagamento dos saldrios e das verbas trabalhistas, e o ndo recolhimento das contribui¢des sociais, previdencidrias e para com o FGTS poderd

dar ensejo a rescis@o do contrato por ato unilateral e escrito do Contratante e a aplicacdo das penalidades cabiveis (art. 8°, inciso IV, do Decreto n° 9.507, de 2018).

20.6. Quando da rescisdo, o fiscal administrativo deverd verificar o pagamento pela Contratada das verbas rescisdrias ou os documentos que comprovem
que os empregados serdo realocados em outra atividade de prestacio de servicos, sem que ocorra a interrup¢do do contrato de trabalho (art. 64 a 66 da IN
Seges/MP n° 05, de 2017).

20.7. Até que a Contratada comprove o disposto no item anterior, a Contratante retera:
20.7.1. a garantia contratual, prestada com cobertura para os casos de descumprimento das obriga¢des de natureza trabalhista e previdencidria pela
Contratada, que serd executada para reembolso dos prejuizos sofridos pela Administragdo, nos termos da legislacdo que rege a matéria; e
20.7.2. os valores das Notas fiscais ou Faturas correspondentes em valor proporcional ao inadimplemento, até que a situagdo seja regularizada.

20.8. Na hipétese do subitem anterior, ndo havendo quitagdo das obrigagdes por parte da Contratada no prazo de quinze dias, a Contratante podera efetuar

o pagamento das obrigagdes diretamente aos empregados da Contratada que tenham participado da execugdo dos servigos objeto do contrato.

20.9. O Contratante poderd ainda:
20.9.1. nos casos de obrigacdo de pagamento de multa pela Contratada, reter a garantia prestada a ser executada, conforme legislacdo que rege a
matéria; e
20.9.2. nos casos em que houver necessidade de ressarcimento de prejuizos causados a Administragdo, nos termos do inciso IV do art. 80 da Lei n°
8.666, de 1993, reter os eventuais créditos existentes em favor da Contratada decorrentes do contrato.

20.10. O contrato poderd ser rescindido no caso de se constatar a ocorréncia da vedagdo estabelecida no art. 5° do Decreto n° 9.507, de 2018.

21. CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - SUBCONTRATACAO

21.1. E vedada a subcontratagdo no todo ou em parte do objeto deste Contrato, sob pena de anulagdo da contratacio.

22. CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - ALTERACAO SUBJETIVA

22.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporagio da CONTRATADA com/em outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa

juridica todos os requisitos de habilitagcdo exigidos na licitacdo original, sejam mantidas as demais cldusulas e condi¢des do contrato, ndo haja prejuizo a execucdo
do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administragdo a continuidade do contrato.

23. CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - VEDACOES E PERMISSOES

23.1. E vedado & Contratada interromper a execugio dos servigos sob alegacdo de inadimplemento por parte da Contratante, salvo nos casos previstos em
lei.
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23.2. E permitido a Contratada caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operacdo financeira, nos termos e de acordo com os
procedimentos previstos na Instrugdo Normativa Seges/MP n° 53, de 2020.

232.1. A cessdo de crédito, a ser feita mediante celebracdo de termo aditivo, dependerd de comprovacdo da regularidade fiscal e trabalhista da
cessiondria, bem como da certificacdo de que a cessiondria ndo se encontra impedida de licitar e contratar com o Poder Piblico, conforme a legislacdo em
vigor, nos termos do Parecer JL-01, de 2020.

23.2.2. A crédito a ser pago a cessiondria ¢ exatamente aquele que seria destinado a cedente (Contratada) pela execugdo do objeto contratual, com o
desconto de eventuais multas, glosas e prejuizos causados a Administracdo, sem prejuizo da utilizac@o de institutos tais como os da conta vinculada e do
pagamento direto previstos na IN Seges/ME n° 5, de 2017, caso aplicdveis.

24. CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - ALTERACOES

24.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei n° 8.666, de 1993, bem como do Anexo X da IN/Seges/MP n° 05, de
2017.

24.2. A Contratada € obrigada a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou supressdes que se fizerem necessdrios, até o limite de 25%

(vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

24 3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes Contratantes poderdo exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor
inicial atualizado do contrato.

25. CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - CONTA-DEPOSITO VINCULADA

25.1. Para atendimento ao disposto no art. 18 da IN SEGES/MP n° 5/2017, as regras acerca da Conta-Depdsito Vinculada a que se refere o Anexo XII da
IN SEGES/MP n° 5/2017 sio as estabelecidas neste Contrato.

25.2. A futura contratada deve autorizar a Administracdo contratante, no momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto nas faturas e realizar os

pagamentos dos saldrios e demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem como das contribuicdes previdencidrias e do FGTS, quando ndo
demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas obrigacdes, até o momento da regularizagéio, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

25.3. Quando néo for possivel a realizagdo desses pagamentos pela propria Administracdo (ex.: por falta da documentacéo pertinente, tais como folha de
pagamento, rescisdes dos contratos e guias de recolhimento), os valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de
serem utilizados exclusivamente no pagamento de saldrios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢des sociais e FGTS decorrentes.

254. A contratada autorizard o provisionamento de valores para o pagamento das férias, 13° saldrio e rescisdo contratual dos trabalhadores da contratada,
bem como de suas repercussdes trabalhistas, fundidrias e previdencidrias, que serdo depositados pelo contratante em conta-depdsito vinculada especifica, em nome
do prestador dos servigos, bloqueada para movimentac¢do, conforme disposto no anexo XII da Instrucdo Normativa SEGES/MP n° 5, de 2017, os quais somente
serdo liberados para o pagamento direto dessas verbas aos trabalhadores, nas condi¢oes estabelecidas no item 1.5 do anexo VII-B da referida norma.

255. O montante dos depdsitos da conta vinculada, conforme item 2 do Anexo XII da IN SEGES/MP n° 5/2017 serd igual ao somatério dos valores das
provisdes a seguir discriminadas, incidentes sobre a remuneracdo, cuja movimentacdo dependerd de autorizacdo do 6rgdo e serd feita exclusivamente para o
pagamento das respectivas obrigacoes:

25.5.1. 13° (décimo terceiro) saldrio.
25.5.2. Férias e um terco constitucional de férias.
25.53. Multa sobre o FGTS e contribui¢do social para as rescisdes sem justa causa.
25.54. Encargos sobre férias e 13° (décimo terceiro) saldrio.
25.6. Os percentuais de provisionamento e a forma de cdlculo serdo aqueles indicados no Anexo XII da IN SEGES/MP n° 5/2017.
25.7. O saldo da conta-dep6ésito serd remunerado pelo indice de corre¢do da poupanca pro rata die, conforme definido em Termo de Cooperag@o Técnica

firmado entre o promotor desta licitagdo e instituicdo financeira. Eventual alteracdo da forma de correcdo implicard a revisdo do Termo de Cooperagdo Técnica.

25.8. Os valores referentes as provisdes mencionadas neste instrumento que sejam retidos por meio da conta-depésito, deixardo de compor o valor mensal
a ser pago diretamente a empresa que Vier a prestar 0s Servicos.

25.9. Em caso de cobranga de tarifa ou encargos bancdrios para operacionaliza¢cdo da conta-depdsito, os recursos atinentes a essas despesas serdo
debitados dos valores depositados.

25.10. A empresa contratada podera solicitar a autoriza¢do do 6rgéio contratante para utilizar os valores da conta-depdsito para o pagamento dos encargos
trabalhistas previstos nos subitens acima ou de eventuais indenizacdes trabalhistas aos empregados, decorrentes de situagdes ocorridas durante a vigéncia do
contrato.

25.11. Na situagdo do subitem acima, a empresa devera apresentar os documentos comprobatdrios da ocorréncia das obrigacdes trabalhistas e seus
respectivos prazos de vencimento. Somente apds a confirmagdo da ocorréncia da situagdo pela Administrac@o, serd expedida a autoriza¢@o para a movimentagao
dos recursos creditados na conta-depdsito vinculada, que serd encaminhada a Institui¢cao Financeira no prazo maximo de 5 (cinco) dias tteis, a contar da data da
apresentacéo dos documentos comprobatérios pela empresa.

25.12. A autorizacdo de movimentacdo deverd especificar que se destina exclusivamente para o pagamento dos encargos trabalhistas ou de eventual
indenizacdo trabalhista aos trabalhadores favorecidos.

25.13. A empresa deverd apresentar ao 6rgdo contratante, no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis, contados da movimentagcdo, o comprovante das
transferéncias bancdrias realizadas para a quitagdo das obrigacdes trabalhistas.

25.14. O saldo remanescente dos recursos depositados na conta-depésito serd liberado a respectiva titular no momento do encerramento do contrato, na
presenca do sindicato da categoria correspondente aos servicos contratados, quando couber, e apds a comprovacdo da quitagdo de todos os encargos trabalhistas e
previdenciarios relativos ao servigo contratado, conforme item 15 da IN SEGES/MP n° 5/2017.

26. CLAUSULA VIGESIMA SEXTA — DOS CASOS OMISSOS

26.1. Os casos omissos serdo decididos pela Contratante, segundo as disposi¢oes contidas na Lei n® 8.666, de 1993, na Lei n° 10.520, de 2002 e demais
normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n° 8.078, de 1990 — Cédigo de Defesa do Consumidor — e normas e
principios gerais dos contratos.

27. CLAUSULA VIGESIMA SETIMA — PUBLICACAO

27.1. Incumbird a Contratante providenciar a publicagdo deste instrumento, por extrato, no Didrio Oficial da Uniéo, no prazo previsto na Lei n° 8.666, de
1993.

28. CLAUSULA VIGESIMA OITAVA — FORO

28.1. E eleito o Foro da cidade de Brasilia para dirimir os litigios que decorrerem da execugio deste Termo de Contrato que ndo possam ser compostos

pela conciliagdo, conforme art. 55, §2° da Lei n° 8.666, de 1993.
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28.2. Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi lavrado em duas (duas) vias de igual teor, que, depois de lido e achado em

CONTRATANTE

CONTRATADA

(Assinado eletronicamente)
Paulo Marques
Presidente Substituto

(Assinado eletronicamente)
Antonio Jorge Soares de Souza
Administrador/Vice-Presidente

(Assinado eletronicamente)
Elton Eduardo de Lima
Administrador/Vice-Presidente

TESTEMUNHAS

(Assinado eletronicamente)

(Assinado eletronicamente)

https://sei.enap.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=673091&arvore=1&infra_sis...
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ANEXO1

NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS) E CALCULO DE PAGAMENTO

Para permitir que a Gestdo Contratual esteja alinhada com a Gestdo da Qualidade dos servigos prestados, foram estabelecidos niveis de servico e
indicadores minimos para a execugdo dos servicos contratados. Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a férmulas de célculo
especificas, apurados temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

Esse conceito vincula-se ao novo modelo de contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informagdo na Administracio Publica Federal, no qual os
servigos serdo remunerados considerando pardmetros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

Os atendimentos aos usudrios de TIC estdo definidos em um Catdlogo de Servigos, presente no Anexo II deste contrato. No Catdlogo de Servicos
estdo relacionadas as categorias de requisi¢des ou solicitagdes de servigos que os usudrios de Tecnologia da Informagdo podem fazer ao atendimento.

O atendimento deverd ser realizado obedecendo aos niveis minimos de servico, e, caso ndo obedecam, serdo aplicados os redutores correspondentes.
Os dados necessdrios para o cdlculo dos indicadores de nivel de servico serdo obtidos diretamente da Ferramenta de ITSM.

GRUPO 01 - ITEM 01 - Servicos continuados de atendimento remoto a usudrios internos e externos (1° Nivel) e GRUPO 02 - Postos de
Servico de TIC (Servico de Atendimento Presencial, Servico de Atendimento Presencial a Eventos Multimidia e Servico de Atendimento de
Infraestrutura)

O resultado esperado desta contratagdo ¢ a redugdo do volume bruto de chamados de suporte, a partir da melhoria da gestdo e do aprimoramento dos
métodos proativos.

Os dados necessdrios para o cilculo dos indicadores de nivel de servi¢o serdo obtidos diretamente da ferramenta de requisi¢do de servigo e
gerenciamento de TI, ou, no caso dos indicadores de qualidade do atendimento telefonico na central de servicos diretamente do PABX.

Caso os valores dos indicadores de desempenho ndo atinjam os valores minimos, serdo aplicadas as glosas correspondentes.

Os indicadores de niveis minimos de servicos estdo subdivididos em indicadores de Desempenho e indicadores de Atendimento e encontram-se
detalhados a seguir:

Ttem Indicador de Nivel de Servico Férmula de Cilculo EN!E?“‘
xigida
Indice de chamadas telefonicas abandonadas (Total de chamadas telefonicas abandonadas apds espera 20 segundos / Total de _ 0,5
01 P L . <=5%
ap6s 20 segundos chamadas telefonicas recebidas) x 100 % a
fndice de chamadas telefonicas atendidas em (Total de chamadas telefonicas atendidas em até 20 segundos / Total de chamadas 0,5¢
02 < . . >=80%
até 20 segundos telefonicas recebidas) x 100 % al
Taxa de Resolu¢do em Primeiro Nivel (Total de chamados resolvidos diretamente pelo telessuporte / Total de chamados 0,3
03 P . . . >=70%
(Elegiveis) recebidos pela equipe de atendimento) x 100 % al
04 Indice de reabertura de chamados (Total de chamados reabertos / Total de chamados resolvidos) x 100% <=1% O’z
05 fndice de chamados improcedentes (Total de chamados categorizados como improcedentes / Total de chamados «=3% 03¢
resolvidos) x 100% a
06 Tempo médio de tratamento inicial dos Média dos tempos de espera dos chamados recebidos <= > .0"
chamados minutos minut
07 Tempo Méximo para Solucdo de Requisi¢cdes (Total de chamados resolvidos dentro do prazo / Total de chamados recebidos) x o= 90% 0,3¢
no Prazo (N1, N2 e N3) 100 % =7 al
08 Tempo Méximo para Solugdo de Incidentes no (Total de chamados resolvidos dentro do prazo / Total de chamados recebidos) x o= 90% 03¢
Prazo (N1,N2 e N3) 100 % - ° al
09 Indice de satisfagio com o atendimento (N1, (Total de respostas da pesquisa de satisfagdo que consideraram o atendimento >z 95% 0,3
N2 e N3) 6timo ou bom/Total de respostas da pesquisa de satisfagdo) x 100 % o0 al
10 Vinculagdo dos chamados resolvidos a base de (Total de chamados resolvidos vinculados a base de conhecimento / Total de o= 90% 0,5
conhecimento (N1, N2 e N3) chamados resolvidos) x 100% - ¢ al
Indice de Disponibilidade da Ferramenta de (Tempo de disponibilidade da Ferramenta de ITSM / Tempo total de operagdo deste 05
11 . >=99,7%
ITSM servico) x 100 % al

O atendimento as ordens de servi¢o que sdo objeto desta contratacio deverd levar em consideragdo, como referéncia inicial, o volume de chamados
apresentados pela Enap.

Independentemente do escalonamento entre os diferentes niveis de atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve atender
globalmente os tempos maximos estabelecidos para incidentes e requisicdes de servigo.

Os incidentes, requisicdes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios estabelecidos pela Enap, considerando-se o catdlogo de
servigos vigente, que poderd ser revisado a qualquer tempo.

https://sei.enap.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=673091&arvore=1&infra_sis...

inoperante a operacao,
execucdo das atividades
e/ou utilizagdo dos servigos
impossibilitando integral

Prazo para Prazo para
Solicitacoes | Classificacio Descriciao Inicio do Conclusio do
Atendimento Atendimento
Incidentes Alta Incidentes que tornem 10 min 2h
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ou parcialmente a
continuidade do negdcio.

Solicitagdo impactante na
operacdo, onde o ndo

Alta . . . 10 min 4h
atendimento influencia na
utilizag¢@o dos servigos.
Solicitagdo ndo impactante
na operagio e execugdo dos
N L servi¢os, onde o nio .
Requisi¢des Média ¢ 10 min 8h

atendimento pode
influenciar a utiliza¢do dos
Servigos.

Representam uma
requisicdo de servigo cujo 10 min 16h
atendimento ndo influencia

a utilizacéio dos servicos.

Baixa

O Prazo para Inicio do Atendimento do Chamado ¢é o tempo transcorrido desde o recebimento da comunicacdo do incidente ou solicitacdo, por
qualquer um dos canais disponiveis (chamada telefonica, e-mail, interface de autoatendimento web, chatbot), e o seu consequente registro no sistema de
requisi¢do de servico, até a sua atribui¢do no sistema ao técnico responsdvel pela primeira intervencdo para a solugdo, independentemente de o atendimento ser
realizado de forma presencial ou de forma remota.

No caso de a requisi¢do ser feita por chamada telefonica, o Prazo para Inicio do Atendimento do Chamado € o intervalo entre o inicio do
atendimento pelo atendente e a consequente geracdo do niimero do chamado até a efetiva designacdo de um colaborador para o atendimento da solicitacdo (que
poderd ser o préprio atendente, no caso de resolu¢do do problema em primeiro nivel).

O registro do Prazo para Inicio do Atendimento do Chamado &, portanto, de responsabilidade exclusiva do atendimento remoto na central de
servicos. No caso do atendimento via telefone, deverdo ser desconsideradas as estatisticas das chamadas inconclusas ou que ndo obtiverem éxito em transmitir
completamente as informacdes relativas ao problema.

O Prazo para Conclusdo do Atendimento € o tempo maximo para a resolu¢do do incidente ou atendimento da requisi¢do de servico, contado do
momento do registro da solicitacdo até o encerramento dela no sistema.

No que diz respeito ao atendimento de requisi¢des, o tempo transcorrido em dias e hordrios ndo tteis nfo serd considerado para efeito do célculo do
Prazo para Conclusdo do Atendimento. Essa exce¢do ndo se aplica aos incidentes.

https://sei.enap.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=673091&arvore=1&infra_sis... 16/20



06/05/2026, 15:57 SEI/ENAP - 0660597 - Contrato

https://sei.enap.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_visualizar&acao_origem=procedimento_visualizar&id_documento=673091&arvore=1&infra_sis...

3 ANEXO II
CATALOGO DE SERVICOS DE TI

E fundamental que todas as atividades desenvolvidas pela CONTRATADA sejam catalogadas e evidenciadas. Para tanto, a CONTRATADA deve,
desde o inicio da prestacdo de servicos, providenciar a criagdo ou revisdo do catdlogo de servicos técnico, com todas as atividades que estdo previstas neste
Contrato, bem como, as executadas no decorrer da vigéncia contratual.

Todas as atividades catalogadas deverdo ser inseridas, mantidas e atualizadas na solucdo de gerenciamento de servicos de TIC da Enap e passardo a
ser controladas, fiscalizadas e auditadas com as informagdes definidas na fase de catalogacd@o das atividades, tendo como base os niveis minimos de servico (NMS)
estabelecidos neste Contrato.

As atividades descritas neste Contrato ndo sio exaustivas e deverdo ser inseridas no catdlogo de servicos, que serd constantemente melhorado e
adaptado para as necessidades da operagdo dos servigos, desde que ndo descaracterize o objeto deste Contrato.

Tendo em vista a necessidade de acompanhar a velocidade e as necessidades de negdcio, a atividade de catalogacdo (inser¢do, remogdo ou
alterac@o) de servicos técnicos, ndo deve ser algo burocrético e dispendioso e poderd ser realizada durante toda a execucdo contratual, desde que seja autorizado e
formalizado.

A alteracdo do catdlogo de servico técnico deverd respeitar o processo de Gerenciamento de Catdlogo de Servico da Enap e as melhores praticas
para o gerenciamento de catdlogo de servigos.

A catalogacio de novos servigos técnicos ou a adequagdo de servigos técnicos existentes deverd ser executada utilizando critérios de similaridade
com os servicos ja existentes no catdlogo de servico.

Os atributos de cada servigo catalogado serdo definidos de acordo com processo de Gerenciamento de Catdlogo de Servico, alinhados com as
criticidades de sistemas de informacéo, servicos de negécio e necessidades de negécio, decididas e aprovadas pela Enap.

Servico Atividade Tipo Sla Grupo Executor
AD RESETAR SENHA DE LOGIN Requisi¢do | 4h 1° Nivel
FALE COM A ENAP ATUALIZAR CADASTRO NO PORTAL DA ENAP Requisi¢do | 4h 1° Nivel
FALE COM A ENAP INSCRICAO DE CURSO NO PORTAL DA ENAP Requisi¢do | 4h 1° Nivel
FALE COM A ENAP MIGRACAO DE CONTA NO PORTAL DA ENAP Requisi¢do | 4h 1° Nivel
FALE COM A ENAP RESETAR SENHA NO PORTAL DA ENAP Requisi¢do | 4h 1° Nivel
SISTEMAS CONCEDER ACESSO SISTEMAS INTERNOS DA ENAP Requisicdo | 4H 1° Nivel
SISTEMAS RESETAR SENHA SISTEMAS INTERNOS ENAP Requisicdo | 4H 1° Nivel
AD ALTERAR PROPRIEDADES DO AD Requisi¢do | 16h 2° Nivel
E-MAIL ERRO NO E-MAIL Incidente | 2h 2° Nivel
SISTEMAS ERRO SISTEMAS INTERNOS Incidente |2h 2° Nivel
HARDWARE HARDWARE COM DEFEITO Incidente | 2h 2° Nivel
SUPORTE IMPRESSORA NAO IMPRIME Incidente | 2h 2° Nivel
SOFTWARE ERRO AO LOGAR Incidente |2h 2° Nivel
SUPORTE MAQUINA SEM ACESSO A REDE Incidente | 2h 2° Nivel
SALA MULTIMIDIA OPERACAO DE EVENTO MULTIMIDIA Requisi¢do | 4h 2° Nivel
NAVEGADOR PROBLEMA NO NAVEGADOR Incidente | 2h 2° Nivel
SOFTWARE WINDOWS NAO INICIALIZA Incidente |2h 2° Nivel
E-MAIL CONCEDER ACESSO AGENDA OUTLOOK Requisicdo | 4h 2° Nivel
E-MAIL CONFIGURAR E-MAIL Requisi¢do | 4h 2° Nivel
E-MAIL DUVIDA NAS FUNCIONALIDADES DO EMAIL Requisi¢do | 16h 2° Nivel
HARDWARE CONFIGURAR IMPRESSORA NA MAQUINA Requisi¢do | 8h 2° Nivel
HARDWARE CONFIGURAR MONITOR Requisi¢do | 8h 2° Nivel
HARDWARE DESBLOQUEAR TOKEN Requisi¢do | 4h 2° Nivel
HARDWARE DISPOSITIVOS MOVEIS DUVIDA Requisi¢do | 8h 2° Nivel
HARDWARE FORMATACAO E CONFIGURACAO DE MAQUINA Requisi¢do | 16h 2° Nivel
HARDWARE INSTALAR 2° MONITOR Requisi¢do | 8h 2° Nivel
HARDWARE INSTALAR CAIXA DE SOM Requisi¢do | 16h 2° Nivel
HARDWARE INSTALAR DESKTOP Requisi¢do | 4h 2° Nivel
HARDWARE INSTALAR PLACA DE VIDEO Requisi¢do | 8h 2° Nivel
HARDWARE INSTALAR TOKEN Requisi¢do | 4h 2° Nivel
HARDWARE INSTALAR WEBCAM Requisigdo | 16h 2° Nivel
HARDWARE RECOLHIMENTO DE EQUIPAMENTO Requisi¢do | 8h 2° Nivel
HARDWARE REMANEJAMENTO DE DESKTOP Requisi¢do | 8h 2° Nivel
HARDWARE REMANEJAR SCANNER Requisi¢do | 16h 2° Nivel
HARDWARE SUBSTITUIR MONITOR Requisicdo | 8h 2° Nivel
NAVEGADOR VERIFICAR POP-UP Requisicdo | SH 2° Nivel
SISTEMAS ATUALIZAR APLICATIVOS Requisi¢do | 8H 2° Nivel
SOFTWARE DESINSTALAR SOFTWARE Requisi¢do | I6H 2° Nivel
SOFTWARE DOWNGRADE DE APLICATIVOS Requisi¢do | 8H 2° Nivel
SOFTWARE INSTALAR SOFTWARE Requisicdo | 8SH 2° Nivel
SOFTWARE REALIZAR TESTE VIDEOCOFERENCIA Requisi¢do | 8H 2° Nivel
SOFTWARE SUPORTE OFFICE 365 Requisi¢do | 8h 2° Nivel
SOFTWARE ERRO OFFICE 365 Incidente | 2h 2° Nivel
SUPORTE ATUALIZAR SO WINDOWS Requisi¢do | 8h 2° Nivel
SUPORTE BACKUP/RESTAURACAO DE DADOS LOCAL Requisi¢do | 4h 2° Nivel
SUPORTE CONCEDER ACESSO ADMINISTRADOR NA MAQUINA Requisi¢do | 8h 2° Nivel
SUPORTE CONCEDER ACESSO NO CITSMART Requisi¢do | 4h 2° Nivel
SUPORTE CONFIGURAR PRIMEIRO LOGIN Requisi¢do | 4h 2° Nivel
SUPORTE CRIAR ATIVIDADE NO CITSMART Requisi¢do | 8h 2° Nivel
SUPORTE GERAR RELATORIO Requisi¢do | 8h 2° Nivel
SUPORTE REALIZAR CHECKLIST SALA DE REUNIAO Requisi¢do | 16h 2° Nivel
SUPORTE SUPORTE NA SALA DE AULA Requisi¢do | 4h 2° Nivel
SUPORTE VERIFICAR TV/PAINEL DE CURSOS Requisi¢do | 4h 2° Nivel
APLICACOES WEB ANALISE DE LOG Requisi¢do | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ANALISE DE SCRIPT Requisi¢do | 16h 3° Nivel
GPO ATUALIZACAO DE IMAGEM VIA SYSTEM CENTER Requisi¢do | 16h 3° Nivel
SERVIDOR ATUALIZACAO DO DRIVE Requisi¢do | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ATUALIZACAO STATUS DO ALUNO NO MOODLE Requisi¢do | 4h 3° Nivel
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SERVIDOR CONCEDER ACESSO A SERVIDOR Requisicdo | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB CONCEDER ACESSO AO DRIVE ENAP Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB CONCEDER ACESSO AO OFFICE 365 Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CONCEDER ACESSO AO SGBD MYSQL Requisicdo | 16h 3° Nivel
APLICACOES WEB APLICACOES WEB ANALISE DE FALHA Incidente | 2h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CONCEDER ACESSO AO SGBD POSTGRESQL Requisicdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CONCEDER ACESSO AO SGBD SQLSERVER Requisigdo | 16h 3° Nivel
VPN CONCEDER ACESSO VPN Requisi¢do | 8h 3° Nivel
SERVIDOR CONFIGURAR CRON Requisicdo | 16h 3° Nivel
WIFI ANALISE DE LENTIDAO WIFI Incidente | 2h 3° Nivel
SERVIDOR CONFIGURAR PARAMETRO NO SERVIDOR Requisicdo | 16h 3° Nivel
APLICACOES WEB CRIAR PROJETO NO GITLAB Requisigdo | 16h 3° Nivel
APLICACOES WEB DESATIVAR URL Requisicdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS DISPONIBILIZAR BASE DE DADOS Requisicdo | 16h 3° Nivel
CERTIFICADO DIGITAL | EMISSAO DE CERTIFICADO DIGITAL_SEGURANCA Requisi¢do | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EMITIR CERTIFICADO WEBSAC Requisicdo | 16h 3° Nivel
SERVIDOR EXPANSAO DE AREA EM DISCO Requisigdo | 16h 3° Nivel
SERVIDOR EXPANSAO DE MEMORIA Requisicdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXTRACAO DE RELATORIO BANCO DE DADOS Requisigdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS GERACAO DE DUMP MYSQL Requisicdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS GERACAO DE DUMP POSTGRESQL Requisicdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS GERACAO DE DUMP SQL SERVER Requisi¢do | 16h 3° Nivel
VPN INCLUIR CHAVES DE ACESSO VPN Requisicdo | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB INSTALACAO DE PLUGINS NO WODPRESS Requisigdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS RESTAURACAO DE BANCO DE DADOS MYSQL Requisicdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS RESTAURACAO DE BANCO DE DADOS POSTGRESQL Requisicdo | 16h 3° Nivel
BANCO DE DADOS RESTAURACAO DE BANCO DE DADOS SQL SERVER Requisi¢do | 16h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | VERIFICAR CAPACIDADE DE CAIXA COORPORATIVA Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB ACESSAR GITLAB Requisi¢do | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | ACESSO A CAIXA POSTAL OUTLOOK Requisicdo | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ALTERACAO DE PARAMETRO DE BANCO MYSQL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ALTERACAO DE PARAMETRO DE BANCO POSTGRESQL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ALTERACAO DE PARAMETRO DE BANCO SQLSERVER Requisicdo | 4h 3° Nivel
AD ALTERACAO DE RAMAL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | ALTERAR LOGIN DE E-MAIL Requisicdo | 4h 3° Nivel
AD ALTERAR LOGIN NO AD Requisi¢do | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | AUMENTAR LIMITE DA CAIXA COORPORATIVA Requisicdo | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | CONCEDER ACESSO A AGENDA CAIXA COORPORATIVA Requisicdo | 4h 3° Nivel
SERVIDOR DE ARQUIVO | CONCEDER ACESSO A PASTA DO SERVIDOR DE ARQUIVO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB CONCEDER ACESSO AO REDMINE Requisicdo | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | CRIAR CAIXA COORPORATIVA Requisi¢do | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | CRIAR E-MAIL Requisicdo | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | CRIAR GRUPO DE DISTRIBUICAO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
AD CRIAR GRUPO DE SEGURANCA NO AD Requisicdo | 4h 3° Nivel
AD CRIAR LOGIN NO AD Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY AVALIA ENAP Requisi¢do | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY MOODLE Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY PORTAL ENAP Requisi¢do | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY PORTAL INSCRICOES Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY SIG Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY SUAP Requisi¢do | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY WEBCEF Requisicdo | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXECUCAO DE SCRIPT MYSQL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXECUCAO DE SCRIPT POSTGRESQL Requisicdo | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXECUCAO DE SCRIPT SQL SERVER Requisi¢do | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | INCLUIR CONTATO NO GRUPO DE DISTRIBUICAO Requisicdo | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO |LIBERAR PERMISSAO DE ENVIO PARA LISTA GLOBAL Requisicdo | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO |RESTORE DE CAIXA POSTAL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ALTERAR OBJETO MYSQL Requisicdo | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ALTERAR OBJETO POSTGRESQL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS ALTERAR OBJETO SQL SERVER Requisicdo | 8h 3° Nivel
AD ALTERAR PROPRIEDADES DO AD Requisicdo | 4h 3° Nivel
FIREWALL ALTERAR REGRAS DE FIREWALL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
CERTIFICADO DIGITAL | ATUALIZACAO DE CERTIFICADO DIGITAL_SEGURANCA Requisicdo | 8h 3° Nivel
SPAM BLOQUEAR E-MAIL CATEGORIZADO COMO SPAM Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CONCEDER ACESSO A APLICACAO Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB CONCEDER ACESSO GOOGLE ANALYTICS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
DNS CONFIGURAR DNS EXTERNO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB INDISPONIBILIDADE SISTEMAS Incidente | 2h 3° Nivel
DNS CONFIGURAR DNS INTERNO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
GPO CONFIGURAR GPO Requisicdo | 8h 3° Nivel
SERVIDOR CONFIGURAR IMPRESSORA NO SERVIDOR DE IMPRESSAO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CRIACAO DE OBJETO MYSQL Requisicdo | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CRIACAO DE OBJETO POSTGRESQL Requisicdo | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CRIACAO DE OBJETO SQL SERVER Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CRIACAO DE SCHEMA MYSQL Requisicdo | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CRIACAO DE SCHEMA POSTGRESQL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS CRIACAO DE SCHEMA SQL SERVER Requisicdo | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB CRIAR AMBIENTE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY Requisi¢do | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY CASOTECA Requisicdo | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB DEPLOY REPOSITORIO Requisigdo | 4h 3° Nivel
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SERVIDOR DE ARQUIVO | EXCLUIR ACESSO A PASTA DO SERVIDOR DE ARQUIVO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
VPN EXCLUIR ACESSO VPN Requisi¢do | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | EXCLUIR CONTATO CAIXA COORPORATIVA Requisi¢do | 4h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | EXCLUIR CONTATO NO GRUPO DE DISTRIBUICAO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
AD EXCLUIR GRUPO NO AD Requisi¢do | 4h 3° Nivel
AD EXCLUIR LOGIN NO AD Requisi¢do | 4h 3° Nivel
FIREWALL EXCLUIR REGRAS DE FIREWALL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
VPN EXCLUSAO DE CHAVES DE ACESSO VPN Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXCLUSAO DE OBJETO MYSQL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXCLUSAO DE OBJETO POSTGRESQL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXCLUSAO DE OBJETO SQL SERVER Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXCLUSAO DE REGISTRO MYSQL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXCLUSAO DE REGISTRO POSTGREESQL Requisicdo | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB INDISPONIBILIDADE DE SISTEMAS Incidente | 2h 3° Nivel
BANCO DE DADOS EXCLUSAO DE REGISTRO SQLSERVER Requisi¢do | 8h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | EXCLUSAO DO GRUPO DE DISTRIBUICAO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
FIREWALL FIREWALL.LIBERACAO DE PORTA Requisi¢do | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB GERAR RELATORIO APLICACOES WEB Requisi¢do | 8h 3° Nivel
SERVIDOR DE ARQUIVO | GERAR RELATORIO SERVIDOR DE ARQUIVO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
FIREWALL INCLUIR REGRAS DE FIREWALL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
APLICACOES WEB INSERIR SENHA NO COFRE DA ENAP Requisi¢do | 8h 3° Nivel
GPO INSTALACAO DE SOFTWARE SYSTEM CENTER Requisi¢do | 8h 3° Nivel
SPAM LIBERAR E-MAIL CATEGORIZADO COMO SPAM Requisi¢do | 4h 3° Nivel
APLICACOES WEB MODIFICAR PERFIL DRIVE ENAP Requisi¢do | 4h 3° Nivel
MONITORAMENTO ALERTA CRITICO NAGIOS 24x07x365 Incidente | 2h 3° Nivel
BANCO DE DADOS PROCESSAR PAGAMENTO DA INSCRICAO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BACKUP REALIZAR BACKUP Requisi¢do | 8h 3° Nivel
CORREIO ELETRONICO | RENOMEAR ENDERECO DE E-MAIL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
BACKUP RESTAURACAO DE ARQUIVOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
BANCO DE DADOS SOLICITAR ANALISE DE LENTIDAO Incidente | 2h 3° Nivel
DEMANDAS SOLICITACAO DE DEMANDA Requisi¢do | A combinar | 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REVISAR TUTORIAIS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REVISAR FLUXOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REVISAR PROCESSOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REVISAR PROCEDIMENTOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REVISAR MANUAIS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REVISAR FAQS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REVISAR ROTEIROS PARA ATENDIMENTO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR SOFTWARE DE BAIXA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REMOVER SOFTWARE DE BAIXA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ATUALIZAR SOFTWARE DE BAIXA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERAR SOFTWARE DE BAIXA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA SERVICO DE TRANSPORTE DE MIDIAS Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA DESLIGAR EQUIPAMENTOS DE REDE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA RELIGAR EQUIPAMENTOS DE REDE Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR MONTAGEM FISICA DE EQUIPAMENTOS DE REDE Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR DESMONTAGEM FISICA DE EQUIPAMENTOS DE REDE | Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR CABEAMENTO DE EQUIPAMENTOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR CONEXAO DE HOST A SAN Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERAR PARAMETROS DOS SERVICOS CORPORATIVOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR PARAMETROS DOS SERVICOS CORPORATIVOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ADICIONAR ENTRADA NO DNS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERAR ENTRADA NO DNS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REMOVER ENTRADA NO DNS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR CERTIFICADO DIGITAL Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALACAO LOCAL DE AGENTES Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERACAO LOCAL DE AGENTES Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALACAO DE SCRIPTS DE FERRAMENTAS CORPORATIVAS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERACAO DE SCRIPTS DE FERRAMENTAS CORPORATIVAS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR TEMPLATES Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR FORMULARIOS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA MODIFICAR TEMPLATES Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA MODIFICAR FORMULARIOS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ATUALIZAR FIRMWARE DOS EQUIPAMENTOS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR EQUIPAMENTOS DE REDE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REDUZIR RANGE DE IP'S Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA EXPANDIR RANGE DE IP'S Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA EMITIR RELATORIO TECNICO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REMOVER USUARIO DO DOMINIO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA IMPORTAR MAQUINA VIRTUAL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR SISTEMAS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR MODULOS NO SISTEMA DE GESTAO DE CONTEUDO | Requisicdo | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR CAPACIDADE DE RECURSOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA RESTAURAR CAPACIDADE DE RECURSOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERAR CAPACIDADE DE RECURSOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA PARTICIPAR DE REUNIOES TECNICAS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA LIBERAR ACESSO AOS SERVIDORES NO FIREWALL Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR EQUIPAMENTOS DE REDE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR TUTORIAIS Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR FLUXOS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR PROCESSOS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR PROCEDIMENTOS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
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INFRAESTRUTURA CRIAR MANUAIS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR FAQS Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR ROTEIROS PARA ATENDIMENTO Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA SUPORTE TECNICO AOS PROCESSOS DE TI Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA DESENVOLVIMENTO DE SCRIPTS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA IMPLEMENTAR POOL DE CONEXOES Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA IMPLEMENTAR BALANCEAMENTO DE CARGA Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA APOIAR MANUTENCAO PREVENTIVA DOS EQUIPAMENTOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR MANUTENCAO PREVENTIVA DOS EQUIPAMENTOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA LEVANTAMENTO DO AMBIENTE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ANALISAR LINK Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR DHCP Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA MONTAR SERVIDOR Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR SERVIDOR Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR MANUTENCAO DE GRUPOS DE USUARIOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INTEGRAR SOFTWARES E SISTEMAS PARA AUTENTICACAO Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA COMPARTILHAR E CONCEDER PERMISSAO EM DIRETORIO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA GERAR COPIAS DE SEGURANCA Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR PLACAS NOS SERVIDORES Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR PLACAS NOS SERVIDORES Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA SUBSTITUIR PLACAS NOS SERVIDORES Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR E CONFIGURAR SERVIDOR VIRTUAL LINUX Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR E CONFIGURAR SERVIDOR FISICO LINUX Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR E CONFIGURAR SERVIDOR VIRTUAL WINDOWS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR E CONFIGURAR SERVIDOR FISICO WINDOWS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR GPO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REMOVER GPO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERAR GPO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA INSTALAR SOFTWARE DE ALTA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ATUALIZAR SOFTWARE DE ALTA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REMOVER SOFTWARE DE ALTA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ALTERAR SOFTWARE DE ALTA COMPLEXIDADE Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA IMPLEMENTACAO DE NOVOS SERVICOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA DESLIGAMENTO E REATIVACAO DE CPD Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA MIGRAR DADOS Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR CARGA DE DADOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ANALISE DE VIABILIDADE Requisi¢do | 8h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ANALISE DE DESEMPENHO DE AMBIENTE Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA IMPLEMENTAR AMBIENTE DE ALTA DISPONIBILIDADE Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA SEGMENTAR REDE Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA REALIZAR TESTE VULNERABILIDADE Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR COMPARTILHAMENTO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA EXPANDIR COMPARTILHAMENTO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR POOL DE DISCOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONFIGURAR RAID DE DISCOS Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CRIAR LUN Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA ATIVAR FUNCIONALIDADE DE DEDUPLICACAO Requisi¢do | 4h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA MODELAGEM DE PROCESSO DE TRABALHO Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA APOIO A POLITICAS INSTITUCIONAIS Requisi¢do | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA CONSULTORIA Requisigdo | 16h 3° Nivel
INFRAESTRUTURA AUDITORIA Requisi¢do | 16h 3° Nivel
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