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CONDIGCOES GERAIS

FINALIDADE

A presente proposta comercial tem por finalidade apresentar as condi¢des técnicas, financeiras e
comerciais para prestacéo, pelo Servico Federal de Processamento de Dados - SERPRO, inscrito
no CNPJ/MF sob o n° 33.683.111/0001-07, doravante denominado PROPONENTE, de servigo(s)
especializado(s) de Tecnologia da Informacdo solicitado(s) pelo(a) Ministério dos Tranportes,
CNPJ 37.115.342/0001-67, doravante denominado CLIENTE.

OBJETO

O objeto desta Proposta Comercial é a prestacao de servico(s) de Tecnologia da Informacao, sen-
do composta do(s) servico(s) descrito(s) em cada um do(s) seguinte(s) anexo(s):

ANEXO 1 - PRODUCAO DE SOLUCOES DE TI

ANEXO 2 - SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO E MANUNTENCAO DE SISTEMAS

ANEXO 3 - CONSULTORIA TECNICA

ANEXO 4 — ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

ANEXO 5 — INFRAESTRUTURA: Certificado Digital, Infovia e Rede Longa Distancia - Wan
ANEXO 6 — SERVICOS DE DADOS: Extracdo de Dados, Servigos Copias de Bases, DAAS e PSA
ANEXO 7 - SERPRO MULTCLOUD

ANEXO 8 - INFOCONV

ANEXO 9 - DIALOGA

ANEXO 10 - SERPRO BOTS

ANEXO 11 - SERVICOS DE INFORMAC;AO: Consulta CNPJ, Consulta CPF, Consulta Divida Ati-
va, Consulta NF-e, Integra Comex, Integra SIAFI

ANEXO 12 - PLATAFORMA WHATSAPP BUSINESS
ANEXO 13 - SERPRO VIRTUAL

ANEXO 14 - GOVSHIELD

ANEXO 15 - COLOCATION

ANEXO 16 - VIO e PROID

ANEXO 17 - SERVICOS ESPECIAIS

ANEXO 18 - DESONERACAO

ANEXO 19 - PRECOS E VOLUMES

VALOR DA PROPOSTA

O valor total desta proposta comercial é de R$ 132.962.401,11 (cento e trinta e dois milhdes, no-
vecentos e sessenta e dois mil, quatrocentos e um reais e onze centavos), para 24 (vinte e quatro)
meses, tendo 0s seus precos e volumes discriminados em seu anexo de pregos e volumes.

CONDIGOES DE PAGAMENTO

A contagem de prazo para a liquidagéo (incluindo o recebimento provisoério e definitivo), inicia-se
do envio do(s) relatério(s) mensal(is) de comprovacédo da prestacado de servico;
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Em respeito a competéncia do fator gerador, o prazo para recebimento parcial da respectiva par-
cela mensal, com subsequente emissdo automatica de nota fiscal para todos os servi¢cos que ndo
forem contestados neste intervalo, é de até 5 dias corridos;

Em razdo da Nota Fiscal ser emitida eletronicamente (e automaticamente enviada para o e-mail
cadastrado do cliente), considera-se automaticamente o recebimento desta na sua emissao regis-
trada no respectivo Fisco.

A nota fiscal emitida podera ser cancelada/reemitida dentro do periodo de liquidacdo para fazer re-
fletir os devidos ajustes;

O prazo para pagamento, contado do recebimento da nota fiscal, & de até 30 dias corridos;

Eventuais ajustes que se comprovem necessarios apés o periodo de liquidacdo deverao ser trata-
dos por meio de compensacéao no faturamento do més subsequente;

Eventuais diferenciaces para prazos de recebimento serdo descritas nos respectivos anexos téc-
nicos de descricao dos servigos.

Os pagamentos serdo efetuados por meio de Boleto Bancéario devidamente preenchido e anexado
a(s) Nota(s) Fiscal(is) de Servico.

O faturamento sera efetuado com base nos servigos efetivamente executados no periodo do dia
21 do més anterior ao dia 20 do corrente més da prestacdo dos servigos..

N&o ocorrendo o pagamento pelo CLIENTE dentro do prazo estipulado neste contrato, o valor de-
vido sera acrescido de encargos, que contemplam:

a) Multa de 1% (um por cento); e

b) Juros de mora (pro rata die) de 0,5% (meio por cento) ao més sobre o valor faturado a partir da
data do vencimento.

O contrato, caso venha ser firmado, sera com o CNPJ da Sede, 33.683.111/0001-07 e as notas
fiscais, conforme determinacéo do Fisco, serdo emitidas com o CNPJ da Regional/Escritorio do
SERPRO onde o servigo serd prestado, conforme lista constante no item desta Proposta.

RESPONSABILIDADE GERAL DAS PARTES

Em caso de aceite das condi¢cbes propostas, o0 CLIENTE e o PROPONENTE estardo vinculados
as responsabilidades abaixo relacionadas:

Responsabilidade do CLIENTE
Designar um gestor do contrato apto a representa-lo durante toda a execucao do(s) servigo(s).
Relatar toda e qualquer irregularidade observada em fungéo da execugéo do servigo(s).

Responder pela privacidade das informagdes, guardando sigilo absoluto sobre os detalhes e da-
dos do objeto da proposta ou de quaisquer outras informacdes decorrentes da execucao dos ser-
Vigos.

Acompanhar o cronograma, efetuar o recebimento de servico, ateste de nota(s) fiscal(is), identifi-
cacao e tratamento de desvios;

Processar e liquidar a fatura correspondente ao valor do relatério mensal, dentro do prazo previsto
para tal.

Manter o SERPRO informado a respeito de quaisquer atos da Administracdo Publica que possam
interferir direta ou indiretamente no servico a ser contratado.

Adotar as providéncias necessarias para viabilizar a realiza¢do do(s) servico(s).

Fornecer ao SERPRO em tempo habil, por meio de documentacao formal, informacgdes suficientes
a execucdo do servico a ser contratado.

Comunicar formalmente ao SERPRO toda e qualquer ocorréncia relacionada a execugéo do servi-
co.
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Encaminhar ao SERPRO, no prazo estabelecido em regulamento especifico, a Declara¢éo de Re-
tencdo e Recolhimento do Imposto ISSQN na fonte, se for o caso.

N&o veicular publicidade ou qualquer outra informacéo a respeito desta proposta comercial sem a
prévia e expressa autorizagdo do SERPRO.

Responsabilidade do PROPONENTE

Acompanhar os cronogramas e entregas de servi¢os, posicionar e repassar as ocorréncias aos ni-
veis hierarquicos competentes e identificar e tratar os desvios.
Relatar toda e qualquer irregularidade observada em funcdo da execucédo do servico.

Assegurar a confidencialidade e a integridade dos dados, informacdes e sistemas informatizados
diretamente relacionados ao servico objeto desta proposta.
Prestar os servigos contratados nos prazos e condi¢des pactuados.
Adotar uma politica de seguranca de informacéo para atender aos requisitos de sigilo e seguran-
ca.
Manter, durante a execuc¢ao do contrato, todas as condic6es que o habilitaram e o qualificaram pa-
ra a prestacéo do servico.
Prestar os servigos objeto deste contrato nos prazos e condi¢fes pactuadas, observando os niveis
de servicos apresentados nos anexos desta proposta.

Responsabilidades Conjuntas

Adotar todas as providéncias e mobilizar todos os recursos, com 0 mais elevado grau de priorida-
de, de modo a viabilizar a execucao do objeto desta proposta;

N&ao divulgar informacdes, dados, projetos, servi¢os e solu¢des de Tl de propriedade da outra par-
te, nem falar em seu nome, em nenhum tipo de midia, sem sua prévia autorizacao.

Tomar todas as medidas para evitar que as informacdes de propriedade da outra parte sejam di-
vulgadas ou distribuidas por seus empregados ou agentes.

VALIDAGAO E CONTROLE DE MUDANGAS

Toda e qualquer alterag@o nas caracteristicas quantitativas e/ou qualitativas dos servigos propos-
tos, ensejaréo revisdo desta proposta ou emissdo de outra, de modo a manter o equilibrio econé-
mico-financeiro do servico ofertado.

LOCAL DE PRESTAGAO DO(S) SERVIGO(S)

As notas fiscais emitidas respeitardo a localidade de prestacdo dos servicos. Esta localidade sera
definida a critério da PROPONENTE e em conformidade com os regulamentos tributarios aplica-
veis em uma ou mais das instalacbes da PROPONENTE abaixo elencadas.

LOCALIDADES PARA A PRESTAGAO DO SERVIGCO
UNIDADE UF CNPJ ENDERECO
Regional Brasilia | DF [33.683.111/0002-80 |5l Av. L2 Norte Quadra 601 —Modulo G
Brasilia/Distrito Federal
Av. Perimetral da Ciéncia, Km 01, PCT-Guama, Prédio
Regional Belém PA |33.683.111/0003-60 [Espaco Inovagéao, 3° pavimento, Sala 06 - Bairro Guama,
Belém/Para
Regional Belo BH |33.683.111/0007-94 Av. :José Cér_mdido da Silveira, 1.200 - Horto Florestal, Belo
Horizonte Horizonte/Minas Gerais
Regional Curitiba PR |33.683.111/0010-90 |Rua Carlos Pioli, 133 - Bom Retiro, Curitiba/Parana
Regional Fortaleza | CE |33.683.111/0004-41 |- Pontes Vieira, 832 - Sdo Jodo do Tauape,
Fortaleza/Ceara
Regional SC (33.683.111/0019-28 |Rodovia Virgilio Varzea, n° 587 - Bairro Monte Verde,
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Florianépolis Floripa Shopping (piso L2), Floriandpolis/Santa Catarina
Regional Porto Av. Augusto de Carvalho, 1.133 - Bairro Praia de Belas,
Alegre RS 133.683.111/0011-70 Porto Alegre/Rio Grande do Sul

Regional Recife PE |33.683.111/0005-22 [Av. Parnamirim, 295 — Parnamirim, Recife/Pernambuco

Regiqnal Rio de RJ 133.683.111/0008-75 Rua Paqhecq Leao, 1.235 Fundos - Jardim Botanico, Rio
Janeiro (Horto) de Janeiro/Rio de Janeiro

Regional Salvador BA |33.683.111/0006-03 [Av. Luiz Vianna Filho, 2.355 — Paralela, Salvador/Bahia

Regional Sdo Paulo SP |33.683.111/0009-56 Rua Olivia~Guedes Pgnteado, 941 - Bairro Capela do
(Socorro) Socorro S&ao Paulo/Sao Paulo

RETENGAO DE TRIBUTOS - SUBSTITUIGAO TRIBUTARIA

Conforme determina a legislacéo tributaria, nos casos em que houver a retencdo de tributos via
substituicdo tributéria, cabera ao CLIENTE enviar os comprovantes de recolhimento de tributos
para o seguinte endereco eletrdnico: gestaotributaria@serpro.gov.br, podendo ainda serem enca-
minhados, via correspondéncia fisica, para o seguinte endereco:

Departamento de Gestao Tributaria

Superintendéncia de Controladoria

SERPRO (Edificio SEDE)

SGAN 601 — Médulo V — Asa Norte — Brasilia/DF CEP: 70836-900

REEQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO DOS SERVIGCOS

Caso haja contratacdo para 0s servigcos ora propostos, o reequilibrio econdmico do contrato pode-
ra ser efetuado por meio de revisdo, conforme disposto na alinea “d”, inc. Il e art. 124 da lei
14.133/2021, ou por meio de reajuste de precos, conforme previsto no inc. V do art. 92 do mesmo
instrumento legal.

A forma e os critérios para o reequilibrio estdo descritas a seguir:
Reequilibrio por meio de reajuste de precos para érgaos integrantes do SISP:

» Conforme determina a Instru¢cdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022,
Art. 24., caso o CLIENTE desta proposta seja Orgéo ou Entidade integrante do Sistema de
Recursos de Tecnologia da Informacao do Poder Executivo Federal — SISP, o reajuste dar-
se-a por meio da aplicacéo do indice de Custo de Tecnologia da Informac&o (ICTI), apura-
do pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA), acumulado nos ultimos doze
meses contados a partir da data do orcamento estimado.

Reequilibrio por meio de reajuste de precos para 6rgaos ou entidades ndo integrantes do
SISP:

> Dar-se-a por meio da aplicacdo do indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IP-
CA), apurado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas (IBGE), acumulado nos
ultimos doze meses contados a partir da data do orcamento estimado.

Haja vista que a apuracdo do IPCA e do ICTI é realizada mensalmente pelo IBGE e IPEA, respec-
tivamente, o que inviabiliza a sua ponderacéo em proporcéao diaria, a referéncia do célculo consi-
derara meses completos a partir do més da data base.

A data base para célculo do indice da primeira correcdo monetaria serd o més de emisséo da pro-
posta comercial, considerando-se esta data a do orgamento estimado e tomando-se como base a
seguinte formula:
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Ir=(1-1o)/lo
R=VoxlIr
V1=Vo+R

Considerando:
lo - indice correspondente a data do orgcamento estimado;

I1 - indice correspondente a data para qual se deseja reajustar o valor (aniversario de 12 (doze)
meses a partir da data do orgamento estimado);

Ir - indice de reajustamento;
R - valor do reajustamento procurado;
Vo - prego original, na data base (valor a ser reajustado);

V1 - prego final ja reajustado.

OBS*: No caso de utilizacao do IPCA, os valores de “lo” e de “I1” podem ser consultados no sitio
do IBGE localizado no seguinte endereco eletrénico:

https://www.ibge.qov.br/estatisticas/economicas/precos-e-custos/9256-indice-nacional-de-precos-
ao-consumidor-amplo.html?=&t=series-historicas

OBS2: Para o caso de utilizagdo do ICTI, os valores de “lo” e de “I1” podem ser consultados no si-
tio do IPEA localizado no seguinte endereco eletronico:

https:.//www.ipea.qgov.br/cartadeconjuntura/index.php/cateqory/indicadores-ipea/

Conforme art. 136 inc. | da Lei 14.133/2021 e seguindo entendimento explicitado no acoérdao
1374/2006 — TCU plenario, os reajustes poderdo ocorrer por simples apostilamento, devendo ser
efetivados de forma automatica e de oficio, ndo sendo exigivel prévio requerimento ou solicitacdo
por parte da PROPONENTE.

Assim que efetuado pela autoridade competente da parte Contratante, o apostilamento devera ser
enviado a parte contratada no prazo maximo de 05 dias corridos contados da assinatura do docu-
mento.

Os efeitos do reajuste serdo considerados a partir do dia subsequente a data do orgamento esti-
mado e a aplicacdo dos demais reajustes respeitardo o intervalo minimo de 12 (doze) meses entre
suas aplicagbes (art. 2° da lei 10.192/2001).

O indice de reajuste incidira sobre cada item faturavel - IFA descriminado nesta proposta, em es-
pecial nas tabelas que retratam os prec¢os e volumes.

Reequilibrio por meio de revisao, para todos os Orgdos e Entidades Contratantes, integran-
tes do SISP ou néo:

Dar-se-4 em caso de mudanca de caracter extraordinario e extracontratual que desequilibre a
equacdo econdmico-financeira. A base para calculo da revisao retroagird até a data do fato que a
motivou e devera ser formalizada por termo aditivo proprio.

DO SIGILO

O SERPRO, nos termos do artigo 8°. da Lei n°. 5.615/70 de 13/10/70 e demais dispositivos legais
pertinentes, observara rigoroso sigilo quanto & documentacao recebida e manipulada e aos produ-
tos intermediérios e finais obtidos por meio dos servigos ora propostos.
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DO TRATAMENTO E COMPARTILHAMENTO DE DADOS

As partes se comprometem a desenvolver a relagdo contratual derivada desta proposta em obe-
diéncia a ordem da Lei Federal n° 13.709/2018 (Lei Geral de Prote¢cdo de Dados Pessoais—LGPD)
e do Decreto Federal n° 10.046/19, quando aplicavel, bem como imediatamente atentas as suas
boas praticas.

VALIDADE DA PROPOSTA

Esta proposta comercial tem validade de 60 (sessenta) dias a contar da data do seu recebimento
pelo CLIENTE.

Toda e qualquer solicitagado de servigo adicional ao estabelecido nesta proposta sera objeto de no-
va negociagao.

Brasilia, 17 de dezembro de 2025.

SlgNer Assinatura ICP-Brasil
WILTON ITAIGUARA GONCALVES MOTA
CPF: *%*, 623,503-**

18/12/2025 GSerpro

Wilton Itaiguara Goncalves Mota
Diretor-Presidente e
Diretor de Negdcios, Governos e Mercados - Substituto
Servico Federal de Processamento de Dados
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ANEXO 1 - PRODUGAO DE SOLUGOES DE TI

1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢Bes técnicas e comerciais para a prestacdo do ser-
vico de Hospedagem e Producéo de solucdes de propriedade do DEMANDANTE.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Descricao Geral

O servigco de hospedagem e producdo das solugbes consiste na disponibilizacdo de ambiente
computacional, com infraestrutura (conjunto de hardware e software) e servico de administracéo e
operacionalizagcédo dimensionados de acordo com as caracteristicas e 0s niveis de servigos previs-
tos neste anexo, em ambientes operacionais do PROPONENTE. Esses ambientes incluem as
aplicacBes, os bancos de dados e a infraestrutura necessaria para a execucao dos servicos pelo
PROPONENTE, com o objetivo de prover a disponibilidade dos sistemas a serem utilizados por
Seus usuarios.

A prestacdo dos servicos de hospedagem e producédo de solucdes sera realizada nos ambientes
indicados a seguir, com as respectivas finalidades de uso e conforme a especificacdo e contrata-
¢céo de cada servico.

2.1.1 Ambiente de Producéo

E o ambiente de utilizac&o real do sistema pelos usuarios para armazenar e gerar as informacgdes
e resultados esperados. Se destina a hospedar a solucéo ja testada e homologada a ser utilizada
pelos usuarios finais.

2.1.2 Ambiente de Homologacgéao

E o ambiente utilizado em conjunto pelo DEMANDANTE e pelo PROPONENTE para a verificacio
e aprovacdo de mudancas nos sistemas quando do desenvolvimento de novas solugBes ou de
manutencdes evolutivas e corretivas, e pelo PROPONENTE, com mesma finalidade, quando for
responsavel pelo desenvolvimento do sistema. Se destina a possibilitar homologac¢éo das funcio-
nalidades da solucao que serdo posteriormente liberadas no ambiente de producao.

2.1.3 Ambiente de Treinamento

Ambiente de Treinamento: é o ambiente utilizado pelo DEMANDANTE para treinamento de usua-
rios.

2.2 Premissas e LimitacBes para a Execuc¢ao do Servico

2.2.1 Todos os horéarios considerados neste documento sédo referentes ao horario oficial
(Hora de Brasilia);

2.2.2 O PROPONENTE néo se responsabiliza por atrasos ou problemas na prestacao de
servicos decorrentes de falhas de equipamentos cuja manutencéo nédo esteja sob sua ges-
tao;

2.2.3 A afericdo de disponibilidade n&o se aplica aos sistemas e bases locais instalados
nas dependéncias do DEMANDANTE;

2.2.4 A desativac@o de ambientes devera ser solicitada, via oficio de autoridade competen-
te do DEMANDANTE, indicando as necessidades sobre copia de base de dados e de codi-
go fonte do sistema correspondente. A desativacdo se concretizara até o ultimo dia do més
subsequente ao da solicitagdo. Todos os casos de excepcionalidade serdo acordados en-
tre as partes.
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2.2.5 Para fins de afericdo dos Niveis Minimos de Servico, serdo consideradas apenas as
ocorréncias de indisponibilidades devidamente registradas na Central de Servicos do SER-
PRO (CSS) pelos usuarios ou pelo PROPONENTE, ou geradas por ferramentas do PRO-
PONENTE. Alertas de indisponibilidades identificados por monitores automatizados do
PROPONENTE, deverdo ser avaliados e confirmados os impactos na disponibilidade dos
Servigos aos USUArios.

2.2.6 O cancelamento de um pedido de desativacédo do servico deve ocorrer com antece-
déncia minima de 48 (quarenta o oito) horas antes da data acordada para desativagao;

2.2.7 Os servigos descritos neste anexo sdo executados exclusivamente dentro das insta-
lacbes do PROPONENTE, onde a infraestrutura, a seguranca fisica, o projeto elétrico, as
salas cofre/segura e todos os softwares basicos e bancos de dados envolvidos, incluindo
licenciamento e atualizacdo, e 0s processos corporativos para hospedagem de solucdes
de Tecnologia da Informacéao (TI), serdo de propriedade e responsabilidade do PROPO-
NENTE. Nao compete o DEMANDANTE acompanhar a gestdo desta infraestrutura de sus-
tentacdo e consequente recebimento de evidéncias comprobatdrias da existéncia das mes-
mas de forma periddica.

2.2.8 Eventuais diligéncias as instalacdes do PROPONENTE, como forma de comprovar
as qualificacdes aqui descritas e ndo explicitas nos requisitos minimos de servigcos, deve-
réo ser negociadas entre as partes com antecedéncia minima de 5 dias Uteis.

2.2.9 Na existéncia de necessidade de utilizacdo de softwares especificos para disponibili-
zacao de solucbes do DEMANDANTE pelo PROPONENTE, néo aplicados nos ambientes
computacionais do PROPONENTE de forma corporativa, devera ser acordado formalmen-
te em documento préprio entre DEMANDANTE e PROPONENTE a forma de compra e
atualizagéo de licencas de uso, treinamento e manutencdo das mesmas.

2.2.10 Na existéncia de necessidade de atualizacdo tecnoldgica de ambiente computacio-
nal por obsolescéncia, deverdo ser negociadas entre 0 PROPONENTE e DEMANDANTE
as responsabilidades diante dos impactos nas solucdes e as correspondentes adaptacgoes,
alteracbes, melhorias e/ou ajustes aos novos sistemas operacionais a fim de manter a pla-
taforma habil para uso, assim como os custos associados a tais intervengdes. Em situa-
¢cOes excepcionais e acordadas entre as partes, ainda que a necessidade de adaptacéo
nao seja motivada por solicitacdo do DEMANDANTE, enquadram-se nesse tipo de deman-
da as inovaces disruptivas, objetivando adequar as aplicacdes a nova infraestrutura tec-
nolégica dos ambientes contratados em fung&o do ciclo de vida das tecnologias aplicadas.

2.2.11 A contratacdo de ambientes de producdo e de homologacdo € pré-requisito para
gue o PROPONENTE forneca o servico de Desenvolvimento e Manutencdo de Sistemas.
Neste caso, 0s servicos estardo descritos no ANEXO DE DESENVOLVIMENTO E MANU-
TENCAO DE SISTEMAS desta Proposta Comerecial.

2.2.12 A monitoragdo padréo dos servicos se restringe aos seguintes alvos: URL, servido-
res e bancos de dados. Para ampliar a abrangéncia dessa monitoracdo é possivel ex-
pandi-la para monitorar alguns alvos especificos de uma aplica¢édo. Para tanto, 0 DEMAN-
DANTE devera fornecer o PROPONENTE o0s cenérios e parametros de testes desejados
para a devida automacdo, em comum acordo com o PROPONENTE, bem como definir o
impacto dos respectivos eventos de monitoragdo nos Niveis Minimos de Servicos Contra-
tados (NMS);
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2.2.13 As glosas e sanc¢fes decorrentes do ndo atingimento dos niveis de servico ou do
descumprimento de obriga¢fes contratuais incidirdo exclusivamente sobre os itens efetiva-
mente impactados, limitando-se ao valor proporcional correspondente ao item ou servigo
inadimplido. Fica vedada a aplicacao de descontos lineares ou generalizados sobre o valor
total da fatura, quando a ndo conformidade estiver restrita a parte especifica dos servicos
contratados.

2.3 Atividades Especificas

Sao atividades especificas relacionadas ao servico de hospedagem de ambientes de producéo,
homologacéo e treinamento:

a) Criar e manter as estruturas de banco de dados;
b) Criar e manter as estruturas para aplicacao;
c) Operacionalizar a seguranca de acesso aos dados armazenados;
d) Definir a &rea para armazenamento dos dados e planejar as futuras expansoes;
e) Executar processo produtivo e de suporte técnico;
f) Planejar e operacionalizar o processo de backup dos dados para o ambiente de producéo;
g) Realizar manutenc@es preventivas e corretivas do ambiente operacional;
h) Acompanhar, controlar e corrigir os desvios no ambiente;
i) Administrar e monitorar o0 ambiente operacional;
j) Instalar e configurar hardware e software que compdem o servicgo.
2.4 Sistemas Atendidos

O DEMANDANTE, gestora dos sistemas, sitios e portais listados abaixo - ou de qualquer outro
gue eventualmente surja durante a vigéncia do contrato - com o apoio do PROPONENTE, realiza
0 monitoramento das transacdes, a customizacdo dos sistemas e o controle das demandas dos
sistemas listados no APENDICE “A” DO ANEXO — DESCRICAO DOS SERVICOS.

2.5 Caracteristicas dos Ambientes
2.5.1 Ambiente de Producéo

2.5.1.1 Backup e recuperacao de dados

O PROPONENTE garante a recuperacao dos dados e informacdes armazenados nos bancos de
dados em caso de danos fisicos, intencionais ou néo, que sera feita a partir dos arquivos do siste-
ma gerenciador de bancos de dados, e serdo armazenados, em observancia da técnica e dos cui-
dados requeridos para o caso, realizando backups das bases de dados conforme sua politica de
backup, que pode variar conforme o ambiente contratado e banco de dados utilizado.

2.5.1.1.1 Para os ambientes de producao da Plataforma Alta, a politica de reten¢&o padréo
é:

a) Backup diario com retencdo de 10 dias;

b) Backup semanal com retengéo de 21 dias;

c) Backup trimestral com retencéo de 365 dias.

2.5.1.1.2 Para os ambientes de producéo da Plataforma Baixa, incluindo Solucbes Analiti-
cas, a politica de retencéo padréo é:

a) Backup diario com retencdo de 35 versoes;

b) Backup mensal com retencéo de 12 versoes;

¢) Backup anual com retencdo de 5 anos.
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2.5.1.1.3 Recuperagdo de backups para andlise de caso especifico conforme solicitacdo
do DEMANDANTE e negociagéo junto o PROPONENTE.

2.5.1.2 Mudancgas no Ambiente

As atividades que ensejem paralisacdes planejadas, envolvendo atualizacdo de hardware e
software bésico, diagnéstico planejado de falhas, migracdo de dados, entre outras relativas ao
ambiente operacional deverdo ser realizadas fora do horario de disponibilidade contratado, exceto
quando combinado entre 0 DEMANDANTE e o PROPONENTE uma parada em horério de dispo-
nibilidade do ambiente contratado.

Os casos de paradas programadas devido a evoluc¢do do negécio ndo serdo contabilizados como
indisponibilidade.

2.5.1.3 Seguranca

Cabe o PROPONENTE manter a seguranca dos recursos de processamento da informacdo que
sdo acessados, processados, comunicados ou gerenciados por partes externas. Na auséncia ou
divergéncia da Politica de Seguranca do DEMANDANTE prevalecera a do PROPONENTE;

O PROPONENTE utilizara de recursos de segurancga, tais como o controle de acesso, a certifica-
cao digital (identificacdo, autenticacdo, autoria), a analise de vulnerabilidades, o mapa de riscos, o
antivirus, a pesquisa e investigacao (Analise Forense), o grupo de resposta a ataques e incidentes
e as auditorias de seguranca em ambientes de Tl, para prover as melhores praticas de seguranca
da informacéao.

Quanto ao sigilo, 0 PROPONENTE deve garantir o impedimento de acesso indevido de pessoas
ndo autorizadas aos dados/informagdes armazenadas, por meio de utilizacdo de ferramentas de
controle de acesso logico, sendo vedado o fornecimento a terceiros, sob qualquer hipétese, de da-
dos e informacdes pertinentes aos servigos contratados, ou de dados ou informac¢des armazena-
dos nos sistemas do DEMANDANTE, exceto se expressamente autorizado pelo DEMANDANTE,
por intermédio da autoridade detentora dessa competéncia;

Quanto a confiabilidade e integridade das informacdes, 0 PROPONENTE deve garantir no ambi-
ente de producao, apenas atualizacdo de versdes da aplicacdo autorizadas pelo DEMANDANTE.

2.5.1.4 Integracao e Interoperabilidade
Aintegracgéo e interoperabilidade dos sistemas devem seguir 0s seguintes requisitos:

a) As integracdes que por ventura sejam necessarias para a execucao dos servicos em pro-
ducéo deveréo ser indicadas na definicdo dos requisitos ndo funcionais do sistema. No que
se refere as integracdes aos sistemas nao indicadas, serdo estabelecidas condicdes espe-
cificas para a integracéo, com o objetivo de delimitar fronteiras de responsabilidade, fican-
do ressalvada, o PROPONENTE, de quaisquer sancdes que por ventura venha sofrer o
servico por indisponibilidades de integragcbes alheias, novamente, de sistemas/servigos
ndo constantes no rol de sistemas elencados na definicdo dos requisitos ndo funcionais do
sistema;

b) Fazem parte da integragéo, a inclusdo da configuracdo, o acesso e a customizacgao de ser-
vigos identificados como webservices exclusivamente no ambiente produtivo do PROPO-
NENTE. A configuracdo de webservices de outras entidades ndo é escopo de servico do
PROPONENTE;

c) As permissdes de acesso as bases de dados dos sistemas do DEMANDANTE, via webser-
vices, serdo formalmente autorizadas pelo DEMANDANTE gestora dos sistemas cedentes
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da informacéo, e deverdo obedecer aos critérios de seguranca para a identificacdo, a au-
tenticacdo e a autorizacdo, acordados entre as partes.

2.5.1.5 Copia de Dados e de Solucao

O PROPONENTE entregara copias parciais ou completas, de acordo com a especificacdo apre-
sentada na demanda, com as seguintes informacdes do ambiente de produc&o:

a) Bases de dados;
b) Cadigo fonte dos sistemas;
c) Copias de seguranca.
A entrega dessas informagfes se dara conforme prazo negociado com o PROPONENTE e, caso

envolva custos de desenvolvimento ou de producao, necessitara de aprovacdo do DEMANDANTE
dos valores apresentados pelo PROPONENTE.

As cOpias deverao ser entregues armazenadas em midia definida conjuntamente entre o DEMAN-
DANTE e o PROPONENTE e devem ser recebidas por pessoa previamente autorizada por oficio
de autoridade competente, que assuma formalmente a responsabilidade pelos dados.

2.5.1.6 Processo Produtivo

Incluem-se na atividade de execuc¢éo do processo produtivo do ambiente de produc&o ndo impli-
cando custos adicionais:

a) A recuperacdo das tabelas integrais de backups das bases de dados sob a gestdo do
PROPONENTE, a pedido do DEMANDANTE e com prazo negociado com o PROPONEN-
TE;

b) A execucao de rotinas batch periddicas e outros procedimentos congéneres, preferencial-
mente entre 00h00 e 07h00, ou em horario acordado com o DEMANDANTE;

c) Certificado digital de equipamento Al ICP-Brasil para os ambientes de produc¢éo que estdo
sob a gestdo do PROPONENTE.

2.5.2 Ambiente de Homologagé&o

2.5.2.1 Caracteristicas

a) A plataforma tecnolégica utilizada sera a mesma do ambiente de producao;

b) Os niveis de servigo ndo séo aplicaveis neste ambiente, de modo que ndo serdo aferidos
niveis minimos de servi¢o para o ambiente de homologacéo;

c) O ambiente de homologacédo estara disponivel para eventos previamente negociados entre
as partes, em horario comercial (dias uteis das 08h00 as 18h00). Necessidades diferencia-
das deveréo ser previamente acordadas com o PROPONENTE;

d) As regras para backups e restores nao sao aplicaveis;

e) O horario de parada programada serd combinado entre 0 DEMANDANTE e o PROPO-
NENTE;

f) A integracdo e interoperabilidade ndo é necesséria, exceto quando da homologacédo de
webservices, para o que 0 PROPONENTE providenciaré as integragdes e interoperabilida-
des de forma temporéaria e ndo existird custos para 0 DEMANDANTE. A configuracdo de
webservices para integracdo de outros 6rgdos ndo € escopo das atividades do PROPO-
NENTE. Excepcionalidades serdo acordadas entre as partes;
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g) Em virtude de requisitos previstos na politica de seguranca do PROPONENTE, o ambiente
de homologacéo dos servigos séo disponibilizados para uso interno do DEMANDANTE em
sua prépria rede (intranet). Em caso de necessidade emergencial, 0 acesso ao ambiente
de homologacéo podera ser realizado via internet desde que sejam previamente definidos
o range de IP de acesso ao ambiente e o periodo de utilizagdo nessas condicoes.

2.5.3 Ambiente de Treinamento

2.5.3.1 Caracteristicas gerais
2.5.3.1.1 A plataforma tecnoldgica utilizada serd a mesma do ambiente de producao;

2.5.3.1.2 A capacidade de armazenamento, processamento e requisitos de seguranca se-
rao especificos deste ambiente;

2.5.3.1.3 As regras para backups e restores ndo sao aplicaveis;

2.5.3.1.4 O horéario de parada programada ser4 combinado entre 0 DEMANDANTE e o
PROPONENTE;

2.5.3.1.5 Mudancas no ambiente: as atividades que ensejem paralisacbes planejadas, en-
volvendo atualizagdo de hardware e software bésico, diagnéstico planejado de falhas, mi-
gragcdo de dados, entre outras relativas ao ambiente operacional, deverdo ser realizadas
fora do horario de disponibilidade contratado, exceto quando combinado entre o DEMAN-
DANTE e o PROPONENTE uma parada em horario de disponibilidade do ambiente contra-
tado.

2.5.3.1.5.1 Os casos de paradas programadas devido a evolugéo do negdécio ndo serdo
contabilizadas como indisponibilidade.

2.5.3.2 Seguranca do Ambiente de Treinamento

2.5.3.2.1 Cabe o0 PROPONENTE manter a seguranca dos recursos de processamento da
informacgé&o que sdo acessados, processados, comunicados ou gerenciados por partes ex-
ternas. Na auséncia ou divergéncia da Politica de Seguranca do DEMANDANTE prevale-
cerd a do PROPONENTE;

2.5.3.2.2 Quanto ao sigilo, 0o PROPONENTE deve garantir o impedimento de acesso inde-
vido de pessoas ndo autorizadas aos dados/informacdes armazenadas, por meio de utili-
zacao de ferramentas de controle de acesso logico, sendo vedado o fornecimento a tercei-
ros, sob qualquer hipétese, de dados e informacdes pertinentes aos servigos contratados,
ou de dados ou informacgBes armazenados nos sistemas do DEMANDANTE, exceto se ex-
pressamente autorizado pelo DEMANDANTE, por intermédio da autoridade detentora des-
sa competéncia;

2.5.3.2.3 Quanto a confiabilidade e integridade das informacdes, o PROPONENTE deve

garantir no ambiente de treinamento, apenas atualizagdo de versdes da aplicagdo autori-
zadas pelo DEMANDANTE.

2.5.3.3 Integracgéo e Interoperabilidade

Nao estdo previstas para ambiente de Treinamento integracfes e interoperabilidade com outros
sistemas de forma on-line. Para excepcionalidades seréo estabelecidas condi¢des especificas pa-
ra a integracdo, de forma acordada entre as partes, com o objetivo de delimitar fronteiras de res-
ponsabilidade, ficando ressalvada, o PROPONENTE, de quaisquer sang¢des que por ventura ve-
nha sofrer o servigo por indisponibilidades de integragfes alheias.
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2.6 Producéo de Contratos Autorizados

Consiste nos servigos de andlise das solicitagfes realizadas pelos 6rgédos e entidades, publicas ou
privadas, com termo de autorizacdo ou credenciamento previamente publicado no Diério Oficial da
Unido pelo DEMANDANTE, interessadas em obter dados especificos das bases deste érgéo, de for-
necimento dos dados relativos aos sistemas e subsistemas do DEMANDANTE em formato especifi-
co, de cobranca dos valores as empresas, de administracéo das vigéncias dos contratos com o ob-
jetivo de iniciar e finalizar a emissdo dos dados e de ativar e inativar 0 acesso das empresas nos
sistemas do DEMANDANTE.

3. ITEM FATURAVEL
3.1 Do Item Faturéavel

Item Faturavel Descricao do IFA (Grupo) Unidade de
Medida
Producéo de Solug¢des Producdo em Plataforma de Grande Porte — [Nome do| Milheiro de
Servico] Transacdes
Producéo de Solugdes | Producdo em Plataforma Avancada — [Nome do Servico] Milheiro de
Transacgoes
Producéo de Solugdes | Producdo em Plataforma Avancada — [Nome do Servigo] Parcela
Mensal
Producao de Solug¢des Producdo de Solugdes Analiticas — Data Warehouse — Parcela
[Nome do Servico] Mensal
Producéo de Solugdes | Producéo de Consultas por Web Service — [Nome do Ser-| Milheiro de
vigo] Consultas

3.2 Do volume, valor estimado para o servico

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no VALOR DA PRO-
POSTA desta Proposta comercial.

4. DO ATESTE DOS SERVICOS

4.1 Os servigos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacédo dos servicos prestados, referente
ao periodo especificado nas CONDICOES DE PAGAMENTO desta proposta comercial com discri-
minacdo dos itens faturaveis, quantitativos, precos unitarios e totais.

4.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servi¢cos, sem que haja manifestacao formal
do DEMANDANTE, o PROPONENTE emitirda automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.

Para efeito de acompanhamento e ateste, serd encaminhado mensalmente o DEMANDANTE:

a) Relatorio Executivo com todas as informacdes de niveis de servico e consumo dos itens
faturaveis para o ateste do gestor;

b) Relatério Mensal de Ocorréncia de Indisponibilidades, para cada parada do servigo, con-
tendo a hora de identificacao do inicio da parada, o tempo de indisponibilidade do servico,
a descricdo da ocorréncia e o tempo total de indisponibilidade no més.

5. NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)
5.1 CondicGes Gerais
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5.2 Os Niveis Minimos de Servigo (NMS) objetos deste anexo deveréo respeitar as seguintes dire-

trizes:
a)

b)

)

h)

)

Somente serdo consideradas as ocorréncias de indisponibilidade devidamente registradas
na Central de Servico do PROPONENTE ou geradas por suas ferramentas, desde que se-
jam confirmadas as indisponibilidades por suas equipes técnicas;

Os NMS podem ser aplicados cumulativamente e referem-se exclusivamente ao valor
mensal constante no relatdrio de precos e volumes, anexo a esta Proposta Comercial,

Considera-se indisponibilidade do servico qualquer evento que nado faga parte da operacéo
padrédo de um servi¢co contratado, que cause interrupcdo com impacto no negocio;

Para se caracterizar uma indisponibilidade é necesséario que esse evento seja generaliza-
do, independente de uma localidade, regido ou usuario especifico. Caso contrario esse
evento serd qualificado como evento pontual, e ndo afeta o nivel de servico contratado pa-
ra disponibilidade e tempo para restaurar o servico;

O servigo é considerado indisponivel quando ocorrer queda de um ou mais equipamentos
de infraestrutura que o suportem e o usuario ndo seja direcionado para uma infraestrutura
em funcionamento normal;

Sera computada a quantidade de minutos diarios em que o sistema ficou indisponivel, con-
siderando registros de incidentes de Alta Prioridade para o Negécio na Central de Servigos
do PROPONENTE (que geram indisponibilidade total do ambiente), sendo calculada a pro-
porcionalidade da indisponibilidade, de modo a apurar o percentual correspondente ao ho-
rario de disponibilidade acordado;

O Inicio de uma indisponibilidade é o momento em que se identificar a interrupcdo do ser-
vico ou uma reducdo significativa de sua qualidade que inviabilize sua utilizacdo pela maio-
ria dos usuarios. Para isso, poderdo ser utilizados os acionamentos registrados na Central
de Servicos do PROPONENTE, tanto abertos por ferramentas automatizadas quanto por
usuérios ou pelo PROPONENTE. Na determinacao do inicio de uma indisponibilidade po-
dera ser utilizada a data/hora do acionamento ou telas de erros anexadas aos respectivos
acionamentos em comparagcdo com as ferramentas automaticas de monitoracao (quando
houver esta ultima). O horario de inicio de uma indisponibilidade sera considerado, no
maximo, 12 horas anteriores a efetiva comunicacao do problema o PROPONENTE, mes-
mo que se identifique horarios anteriores em anexos ou relatos de usuarios;

Na apuracao do horario de inicio de indisponibilidade de servico poderdo ser consideradas
vélidas informac6es de horarios de indisponibilidades e disponibilidades obtidas nas ferra-
mentas de monitoracdo automatizadas. Tais informagdes serdo cotejadas com o0s registros
dos acionamentos;

O fim de uma indisponibilidade é o momento em que se identificar a operagdo normal de
um servico. Para isso, poderdo ser utilizados os acionamentos registrados na Central de
Servicos do PROPONENTE, bem como informacbes de ferramentas automaticas. Assim
como na determinacdo do horéario de inicio, deve ser realizado o cotejo das informacdes
disponiveis para determinar o horéario de fim da indisponibilidade, observando os relatos de
fim de indisponibilidades registradas na Central de Servicos do PROPONENTE, logs de
ferramentas de monitoragcdo de ambiente do PROPONENTE, constatacio de normalizacdo
de servico por usuario;

Para efeito de afericdo de Niveis Minimos de Servico (NMS), ndo serdo computados como
indisponibilidade:
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i. Os incidentes que, apds analise, foram descaracterizados como indisponibilidade do
servico, desde que devidamente comprovado pelo PROPONENTE e aceito pelo DE-
MANDANTE;

ii. A quantidade de minutos que estiver fora do horéario definido como periodo de disponi-
bilidade para o sistema, assim como o periodo compreendido nhuma manutencgdo pro-
gramada/corretiva devidamente autorizada pelo DEMANDANTE;

iii. Aimpossibilidade de acesso a determinado servico, desde que exista meio alternativo
disponivel que permita ao usuario acessar 0 mesmo Servico sem prejuizo a continuida-
de ou ao desempenho das opera¢des do 6rgao;

iv. A interrupcdo ou queda na qualidade dos servicos em decorréncia de extrapolacdo dos
requisitos nao-funcionais contratados para um servico;

v. Defeitos ndo previamente mapeados entre as partes DEMANDANTE e PROPONENTE
como limitantes para execucao das atividades finalisticas da solu¢cao encontrados pelo
DEMANDANTE nos produtos de software em producédo, desenvolvidos pelo PROPO-
NENTE;

vi. As manutencdes dos equipamentos ou paradas programadas previamente acordadas
entre as partes. Tais manutencdes devem ocorrer preferencialmente fora do horario co-
mercial, 08:00 as 18:00, horario de Brasilia.

k) Situacbes excepcionais que nao dependam exclusivamente do PROPONENTE e que im-
pecam a recuperacao dos niveis de servico referenciados seréo reportadas aos prepostos
indicados pelo DEMANDANTE para a negociacéo de prazo, segundo as caracteristicas de
cada situacgao;

[) Para afericdo do NMS somente seréo considerados os incidentes sob responsabilidade do
PROPONENTE. Desta forma, quaisquer incidentes registrados nos ambientes de aplica-
¢Oes desenvolvidos ou geridos por terceiros em que seja identificada a necessidade de in-
tervencao externa serdo reportadas aos prepostos indicados pelo DEMANDANTE e havera
a suspensao de contagem do prazo do NMS;

m) Caso a administracdo das zonas de DNS dos sistemas, sitios e portais nao seja realizada
pelo PROPONENTE, qualquer incidente de indisponibilidade causado por desvios na con-
figuracdo dos DNS primérios ndo serdo contabilizados no NMS;

n) N&o sera garantida a disponibilidade para os servicos hospedados nos ambientes do DE-
MANDANTE ou para servicos hospedados no ambiente do PROPONENTE que estejam
sob a gestdo do DEMANDANTE.

5.3 Regras de Afericao

5.3.1 Disponibilidade dos ambientes de producao: conforme indices apresentados por ser-
vico no APENDICE “C” — DISPONIBILIDADE E JANELA DE MANUTENCAO;

5.3.2 Disponibilidade dos ambientes de treinamento: 90% para os servicos hospedados
em ambientes de Treinamento;

5.3.3 Niveis minimos de servico e descontos aplicaveis: conforme indices apresentados
por servico no APENDICE “D” — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO E DESCONTOS.

5.4 Atendimento a Usuarios
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5.4.1 A Central de Servicos SERPRO (CSS) € o ponto Unico de contato dentro do ambiente de
tecnologia da informacgéo, disponibilizado para os clientes e usuarios dos produtos e servigos pro-
duzidos no SERPRO. Opera 24 (vinte e quatro) horas por 7 (sete) dias por semana.

5.4.2 O Servico de Atendimento aos Usuarios dos Sistemas tem por objetivo receber as reclama-
¢cOes relacionadas aos sistemas produzidos pelo PROPONENTE e informar sobre a situacdo dos
servicos aos usuarios durante o atendimento de seus acionamentos.

5.4.3 A CSS é responsavel pelo atendimento em 1° nivel aos acionamentos dos usuarios dos ser-
vicos disponibilizados pelo PROPONENTE o DEMANDANTE. O atendimento em 1° nivel é sus-
tentado em scripts e 0s acionamentos recebidos sdo registrados durante o atendimento.

5.4.4 Os acionamentos de infraestrutura do ambiente, associados a indisponibilidade e lentidao do
mesmo, serdo internalizados para o Centro de Opera¢des do PROPONENTE. Os demais aciona-
mentos que ndo se enquadrem nesta caracteristica serdo encaminhados para a DEMANDANTE,
ou entidade por ela indicada.

5.4.5 Os canais para registro dos acionamentos sédo: formulério web, e-mail e 0800.
6. PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

6.1 A propriedade intelectual e a titularidade de direito autoral correlatos aos servicos desta pro-
posta se dardo conforme descrito a seguir:

6.2 A solucao de tecnologia da informacéo desenvolvida pelo PROPONENTE para atendimento
exclusivo ao DEMANDANTE e que se encontra definida no escopo desta proposta é de proprieda-
de intelectual do DEMANDANTE, assim como seus direitos autorais.

6.3 Os programas de computador ou solu¢gbes em tecnologia da informacgéo desenvolvidos pelo
PROPONENTE, a partir das necessidades por ela identificadas, e que venham a ser utilizados co-
mo ferramenta de apoio ou estrutura de trabalho aos sistemas relacionados com os servigos con-
tratados, sem que sua idealizacdo decorra do disposto nos requisitos do sistema formulados pelo
DEMANDANTE, desde que sejam dispensaveis para o correto funcionamento e manutencéo do
sistema e afastada qualquer possibilidade de dependéncia na gestdo e operacdo do sistema,
constituirdo propriedade do SERPRO.

6.4 De modo semelhante, os programas de computador ou as solu¢cdes em tecnologia das infor-
macdes idealizadas e desenvolvidas pelo SERPRO, anterior ou posterior ao contrato, sem vincu-
lagdo com os servigos contratados, poderdo, a qualquer tempo e mediante requisicdo formal do
DEMANDANTE, ser utilizados na prestacdo dos servicos, sempre que possam vir a agregar funci-
onalidades ao objeto principal do contrato, mediante termo de cesséo de direito de uso, sem que
ocorra qualquer alteracao da titularidade original, que prevalecerd como sendo do SERPRO.

6.5 O SERPRO se abstém de divulgar ou repassar quaisquer dados e informacdes dos sistemas
do DEMANDANTE mantidas sob sua guarda, salvo se expressamente autorizado pelo DEMAN-
DANTE.

7. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS

Em caso de cancelamento ou suspenséo dos servigos, no todo ou em parte, por iniciativa do DE-
MANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e cabera ao DEMANDANTE efetu-
ar o pagamento proporcional aos servi¢os até entao prestados.

A solicitacdo do cancelamento ou da suspenséao dos servigos, seré feita pelo DEMANDANTE, por
solicitagdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior & que firmou o referi-
do contrato.
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APENDICE “A” DO ANEXO — DESCRICAO DOS SERVICOS

APENDICE “B” DO ANEXO — CARACTERISTICAS TECNICAS DOS SERVICOS

APENDICE “C” DO ANEXO — DISPONIBILIDADE E JANELA DE MANUTENCAO

APENDICE “D” DO ANEXO — NIVEIS MINIMOS DE SERVICO E DESCONTOS

APENDICE “E” DO ANEXO — MODELOS DE RELATORIO DE PRESTACAO DE CONTAS (RPC)
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# GRUPO SERVICO

Sistemas
Estruturantes de
Transito
(RENAVAM,
RENACH e
RENAINF)

Producdo em
Plataforma de
Grande Porte

2 GComM/ICOM

APENDICE “A” DO ANEXO - DESCRICAO DOS SERVIGCOS

PRODUCAO DE SOLUCOES DE Tl - DESCRICAO DOS SERVICOS
DESCRICAO

Conjunto de sistemas responséaveis por centralizar e integrar as informag8es essenciais do Sistema Nacional de Transito, atendendo aos
processos de registro de veiculos, habilitacdo de condutores e controle de infragdes de transito, com abrangéncia nacional e integracdo com
0s Orgdos e entidades executivos de transito dos Estados, do Distrito Federal e demais 6rgdos autuadores.

Registro Nacional de Condutores Habilitados (RENACH): integra e disponibiliza as informag¢6es de cidaddos, candidatos e condutores
habilitados em todo o territdrio nacional, por meio da interligacéo da Base de Condutores Ampliada (BCA) com as bases estaduais.

Registro Nacional de Veiculos Automotores (RENAVAM): consolida o cadastro dos veiculos registrados no pais, interligando a Base
Nacional (BIN), com dados ampliados desde 2006, as bases estaduais, assegurando a unicidade dos registros, o histérico de propriedade e
as caracteristicas dos veiculos.

Registro Nacional de Infragcdes de Transito (RENAINF): registra e consolida as infrages de transito previstas no Cédigo de Transito
Brasileiro, permitindo a integracéo entre 6rgdos autuadores e a base nacional para gestéo e controle das penalidades aplicadas em nivel
local e interestadual.

As informacdes geridas por esses sistemas séo referéncia nacional para os processos de fiscalizacéo, controle, licenciamento, transferéncia
de propriedade, habilitacéo e gestdo das penalidades previstas na legislacéo de transito vigente.

Solucéo de software de conectividade utilizada para comunicacéo dos 6rgdos e entidades executivos de transito dos Estados e do Distrito
Federal com os sistemas estruturantes de transito, viabilizando a integracdo dos processos locais com as bases nacionais.

O middleware é composto por dois médulos:

GCOM (Gerenciador de Comunicagéo): componente central, instalado no ambiente do prestador de servigo, responsavel pela orquestracéo
das comunicagfes com os sistemas estruturantes, controle de sessfes e gerenciamento das conexdes sob protocolo TCP/IP. Opera sob
plataforma CICS em ambiente de grande porte.

ICOM (Interface de Comunicagdo): componente distribuido, instalado nos ambientes locais dos 6rgaos estaduais, responsavel por
estabelecer a conexdo com o GCOM, realizar o encaminhamento das requisi¢des locais e executar as trocas de mensagens com 0s
sistemas centrais de transito sob protocolo TCP/IP. Possui versdes homologadas para multiplas plataformas tecnoldgicas, incluindo
mainframe IBM (CICS), Unisys, Windows e Linux, o que permite sua instala¢cdo em diferentes arquiteturas conforme o ambiente tecnolédgico
de cada ente federado.
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PRODUCAO DE SOLUCOES DE Tl - DESCRICAO DOS SERVICOS

# GRUPO SERVICO DESCRIGCAO

Solugdo de modernizagdo da camada de integragéo entre os entes do Sistema Nacional de Transito, desenvolvida para substituir
gradualmente o modelo atual de comunicacao baseado em middleware legado.

O SNT-Connect utiliza protocolo de comunicagao baseado em Http/REST, provendo uma interface padronizada para consumo de APIs, com

objetivo de modernizar os fluxos de integragdo, ampliar a eficiéncia operacional, simplificar a manutencao dos processos e permitir maior

3 SNT-Connect o 3 .
escalabilidade por meio de infraestrutura em nuvem.

A solucgéo foi concebida para atender aos processos regulatérios, operacionais e de fiscalizagdo dos 6rgédos do Sistema Nacional de

Transito, garantindo a interoperabilidade segura entre 0s entes federados e os sistemas estruturantes de transito, com capacidade de

expansao funcional e suporte a novos servicos digitais.

Plataforma web centralizada destinada a disponibilizar os servicos digitais da Senatran a cidaddos, empresas e entidades publicas,
viabilizando o acesso remoto e autdnomo a diversos servigos e funcionalidades relacionados ao transito.

Producio em PORTAL DE
4  Pplataforma SERVICOS DA
Avancada SENATRAN

As principais funcionalidades incluem: consulta e download de documentos digitais (CNH, CRLV e licenciamento), gestdo de infracdes
(consultas, emisséo de boletos e indicagdo de real infrator), consultas publicas (recall, placa veicular, etiqueta de segurancga), cadastro de
principal condutor, emissao de certificados (CAT, credenciais de estacionamento, termos e licengas), homologages (ITL, peliculas,
cronotacdgrafos), cadastro de entidades e empresas credenciadas, sinistros de transito, exames toxicologicos, cadastro positivo de
condutores e parceiros do bom condutor, além de acesso autenticado via gov.br.

Sistema destinado a atender ao Poder Judiciario, permitindo a consulta e o registro de restricdes judiciais sobre veiculos diretamente na
5 RENAJUD base do RENAVAM. Disponibiliza interface web para usuarios autorizados e integracdo via Web Services com os sistemas dos tribunais,
viabilizando a automacéo do cumprimento de ordens judiciais relacionadas a restrigées veiculares.

Sistema responsavel por automatizar a consolidacéo, conferéncia e fiscalizagdo dos valores de repasse de recursos financeiros destinados
ao Fundo Nacional de Seguranca e Educacéo de Transito (FUNSET), correspondente ao percentual de 5% incidente sobre cada multa
arrecadada. Integra dados provenientes de 6rgdos arrecadadores e bancos, confrontando-os com os registros do Sistema Integrado de
Administracé@o Financeira (SIAFI), sob fiscalizag8o da Senatran.

6 FUNSETNET
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# GRUPO
7
8
9
Producdo em
Plataforma
Avancada
10
11
12
Producéao de
Solucdes
13 Analiticas -
Data
Warehouse

SERVICO

RENACH-WEB

RESTRICOES
RFB

SISLV

Leildo de
Veiculos

InfraBR

Power Bl
Gateway
Senatran

DW Transito

DESCRIGCAO

Plataforma web destinada ao registro, manutencéo e validagdo de cursos especiais por entidades de ensino a distancia (EAD), consultas a
exames toxicolégicos e ao tratamento de exce¢des operacionais por parte dos Detrans. Inclui funcionalidades especificas para validagao
manual de fotos em casos de rejeicdo na validagao automatica, demandando atuagéo de operadores autorizados.

Sistema dedicado ao registro, manutencgéo e disponibilizacdo de restricbes administrativas e fiscais originadas da Receita Federal do Brasil
(RFB) sobre veiculos registrados no pais. As informacdes ficam disponiveis para consulta por 6rgaos de transito, fiscalizagdo e demais
entidades autorizadas, integrando-se ao RENAVAM e aos fluxos operacionais de regularizacéo e controle de veiculos.

Sistema legado utilizado para o registro, controle e gestéo das vistorias veiculares realizadas pelos Detrans e/ou Empresas Credenciadas
de Vistoria - ECVs em ambito nacional. Permite o armazenamento das informag8es decorrentes das inspe¢fes obrigatérias, compondo a
base oficial de dados de vistoria vinculada aos processos de registro, transferéncia e licenciamento de veiculos.

Solucéo desenvolvida para viabilizar o registro e gestédo de leildes de veiculos realizados pelos entes integrantes do Sistema Nacional de
Transito, Receita Federal, SENAD, CNJ e demais 6rgdos autorizados. O servigco tem como objetivo automatizar os processos de registro de
leilGes, promover o rateio de valores arrecadados, facilitar a desvinculagdo de débitos dos veiculos leiloados e assegurar maior
transparéncia ao processo. Atualmente, apenas o médulo de leildo judicial esta disponivel, com integracao via Web Services entre os
sistemas do Judiciario e os Detrans, por intermédio do RENAVAM.

Plataforma de servigos desenvolvida para apoiar a gestédo operacional de transportes, especialmente no transporte rodoviario de cargas,
voltada ao publico de caminhoneiros e operadores logisticos. Disponibiliza funcionalidades como: calculo de frete com base nas normas da
ANTT, estimativa de consumo de diesel, controle de jornada de trabalho, planejamento de rotas e agendamento de fretes.

Servigo de entreposto seguro que viabiliza a conexao entre 0 ambiente do Power Bl da Senatran e os dados ingeridos na Plataforma de
SolugBes Analiticas (PSA) do SERPRO. Atua como ponte controlada para consulta e atualizagao de painéis diretamente sobre os dados
tratados e hospedados no lago analitico, sem necessidade de exporta¢éo ou duplicacdo de bases.

Plataforma de Data Warehouse (DW) que consolida, integra e organiza os dados provenientes dos sistemas transacionais do transito
(RENAVAM, RENACH e RENAINF), permitindo a analise de grandes volumes de dados de forma multidimensional. Utiliza tecnologias OLAP
para tratamento analitico e apoio a processos de gestéo, fiscalizagdo e formulagdo de politicas publicas.
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# GRUPO SERVICO DESCRIGCAO

Plataforma de servigos de integracdo em tempo real, disponibilizada pela Secretaria Nacional de Transito (Senatran) por meio do SERPRO,
permitindo o acesso autorizado a dados oficiais de trénsito por entidades publicas e privadas, bem como por solu¢des proprias da Senatran.

O WS-Senatran viabiliza o consumo de dados diretamente dos sistemas estruturantes (RENAVAM, RENACH e RENAINF) por meio de APIs
e Web Services, proporcionando suporte a miultiplas solucdes e aplicagdes, incluindo o Portal de Servigos Senatran, CDT (Carteira Digital de
Transito), App Fiscalizagdo, RNPC, e sistemas de 6rgdos parceiros.

A plataforma contempla quatro modalidades de servicos:
Consultas Bésicas: permitem a obten¢éo simplificada de informag¢8es cadastrais de veiculos, condutores e infragdes, com retorno de dados

essenciais dos registros nacionais.
Producéao de

14 Consultas WS-Senatran Consultas com Indicadores: incluem, além dos dados bésicos, informacdes adicionais derivadas de valida¢des ou indicadores de situagao
por Web cadastral, como bloqueios, restricdes ou pendéncias.
Service

Consultas Detalhadas: fornecem o conjunto completo de dados disponiveis para cada entidade, abrangendo histérico de movimentagdes,
registros administrativos e dados técnicos complementares.

Consultas com Imagem: disponibilizam, além das informacdes textuais, imagens vinculadas aos registros, tais como foto do condutor (CNH)
e caracteristicas visuais do veiculo.

Os servicos sdo prestados com alta disponibilidade, operando sobre bases replicadas para garantir continuidade de operagdo mesmo
durante eventuais janelas de manutencdo dos sistemas estruturantes.

O acesso as APIs é controlado por perfis de autorizacéo, credenciamento prévio e autenticagdo robusta, respeitando as regras de
seguranca e protecdo de dados definidas pela Senatran.
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CARACTERISTICA

Ambiente

Regime de Producao

Disponibilidade

Tempo de Reparo

Sessoes de Usuarios

Armazenamento

Processamento

APENDICE “B” DO ANEXO - CARACTERISTICAS TECNICAS DOS SERVIGCOS

PRODUGAO DE SOLUGOES DE TI - CARACTERISTICAS TECNICAS DOS SERVICOS

SERVICO

Producéao

Treinamento

Internet

Intranet

Alta

Baixa

24 horas por 7 dias

22 horas por 7 dias - Horario de 03h00 as 00h59
21 horas por 7 dias - Horario de 04h00 as 1h00
15 horas por 6 dias (2a. a Sabado) - Horario de 08h00 as 23h00
12 horas nos 5 dias Uteis da semana - Horario de 08h00 as 20h00
98%

90%

Até 180 minutos

Até 50 sessOes simultaneas de usuarios

Até 100 sessdes simultaneas de usuarios

Até 200 sessdes simultaneas de usuarios

Até 500 sessdes simultaneas de usuarios

Até 1500 sessOes simultaneas de usuarios

Até 2000 sessOes simultaneas de usuarios

Até 5000 sessOes simultaneas de usuarios
Armazenamento em Disco para Plataforma Baixa
Armazenamento de Objetos (Estaleiro)
Armazenamento em Disco para Plataforma Z/OS
Armazenamento em Fita para Plataforma Z/OS
Processamento Plataforma Alta

Processamento Plataforma Baixa
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Processamento Bl
Container (Estaleiro) X X X X

PRODUGAO DE SOLUGCOES DE TI - CARACTERISTICAS TECNICAS DOS SERVICOS

o
A 5 i
CARACTERISTICA SERVICO = ; w 2 E voc S
¢ £$52 - 0 88 3
I 2 Q F28 <
282 O & 585 &
Ere O 6 o606
O servico executa processos produtivos batch diariamente X X X
Processos Batch O servico executa processos produtivos batch semanalmente X X X
O servico executa processos produtivos batch mensalmente X X X
Crescimento menor que 10% ao ano
. Crescimento entre 11 - 25% ao ano X X X X
Crescimento .
Crescimento entre 26 - 50% ao ano X
Crescimento entre 51 - 100% ao ano
Q tidad Interface com ate 3 (trés) sistemas X
uantidade }
Integracdes Interface de 3 a 1F) (dez) S|stema§ X
Interface com mais de 10 (dez) sistemas X X X
O servico troca dados entre plataformas distintas com servicos objetos deste contrato X X X X X
Tipo de Integracdes O servico troca dados com servicos de outros 6rgdos fora escopo deste contrato X X
O servico troca dados com servidores externos ao SERPRO X X X X X
o ~ .. O servico requer certificacdo digital de usuario X X X
Certificacao Digital _C a e C~ .’q. .
O servico requer certificacao digital de servidor X X X X X
Seguranca Log acesso sistema por usuario X X X X X
Atendimento de Atendimento de 1o. Nivel para usuarios X X X X X
Usuarios Atendimento de 20. Nivel para usuarios X X X X X
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# GRUPO

1 Producao em
Plataforma de
Grande Porte

Producdo em
3 Plataforma
Avancada

Producdo em
4  Plataforma
Avancada

5
6
7
8  Producio em
9 Plataforma
10 Avancada
11
12
Producao de
13 Solucées
Analiticas — Data
Warehouse

APENDICE “C” DO ANEXO - DISPONIBILIDADE E JANELA DE MANUTENGCAO

PRODUGAO DE SOLUGOES DE TI - DISPONIBILIDADE E JANELA DE MANUTENGAO

SERVICO

Sistemas Estruturantes de

Transito (RENAVAM, RENACH

e RENAINF)
GCoMm/IcCOM

SNT-Connect

PORTAL DE SERVICOS DA
SENATRAN

RENAJUD
FUNSETNET
RENACH-WEB
RESTRICOES RFB
SISLV

Leilao de Veiculos

InfraBR

Power Bl Gateway Senatran

DW Transito

DISPONIBILIDADE

Disponibilidade mensal de 98%, durante 22
horas/dia por 7 dias/semana das 03h00 a 00h59
(Tm=39.600 minutos).

Disponibilidade mensal de 98%, durante 22
horas/dia por 7 dias/semana das 03h00 a 01h00
(Tm=39.600 minutos).

Em acordo com o horario de funcionamento dos
sistemas dos sistemas estruturantes em
plataforma grande porte.

Disponibilidade mensal de 98%, de 08:00 as
23:00 horas (22 a sadbado).

Disponibilidade mensal de 90%, de Segunda
a sabado 08:00 as 23:00 horas (22 a sabado).

Disponibilidade mensal de 98%, de 08h00 as
20h00 de segunda a sexta-feira.
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JANELA DE MANUTENGAO NMS

Parada servidor DIARIA: 2 (duas) horas, no horério de 01:00 as
02h59, para execuc¢édo de procedimentos de seguranga e
processamento de rotinas de extragdo de dados.

Parada programada MENSAL: 10 (dez) horas no primeiro sabado e
domingo de cada més, horario de 20:00 as 06:00, para
procedimentos de segurancga e processamento de rotinas de
extragdo de dados e atualiza¢gGes da infraestrutura.

Programada fora do horéario de funcionamento do sistema, exceto em
situagdes excepcionais que deverdo ser comunicadas com
antecedéncia de 12 (doze) horas.

DISPO1 e TRS

Parada programada diaria e mensal: em horario noturno para
execucdo de procedimentos de seguranga, processamento de
rotinas de extracdo de dados e atualizagao de infraestrutura.

Programada fora do horéario de funcionamento do sistema, exceto em
situagdes excepcionais que deverdo ser comunicadas com
antecedéncia de 12 (doze) horas.

DISP02 e TMRS

DISPO1 e TRS



f,

7

GRUPO

Producao de
14 Consultas por
Web Service

Serpro

SERVICO

WS-Senatran

PRODUGAO DE SOLUGOES DE TI - DISPONIBILIDADE E JANELA DE MANUTENGAO

DISPONIBILIDADE JANELA DE MANUTENGAO

Programada fora do horério comercial, exceto em situa¢des
excepcionais, que devera ser comunicado com antecedéncia minima
de 72 horas.

Disponibilidade mensal de 98%, 24 horas por
dia, 7 (sete) dias na semana.

APENDICE “D” DO ANEXO - NIiVEIS MINIMOS DE SERVICO E DESCONTOS

NMS

Indicadores de Servico de Producao de Sistemas

Sigla Indicador Definicao Férmula de Calculo Afericdo Tolerancia Faixas de Desconto DEEEIIT ST 6
Valor Mensal
DISPO1 >= 98,00% 0,0%
i Perqg?gjaé dz DISPO1 = [TIA | TDC] * 100
indice de Isponibiidade dos Relatério de . . —
. o ambientes de T x Disponibilidade 90,00% <= DISPO1 < 98,00% 0,5%
Disponibilidade N . onde: Afericao de o
DISPO1 . producéo dos servigos _ - - o minima de 98% no
dos Ambientes de internalizados pelo TIA= Tempo em horas de indisponibilidade total do Niveis de eriodo™* o o 0
Producéo 01 P ambiente (excluidas as paradas programadas) Servico P ’ 80,00% <= DISPO1 < 90,00% 2,0%
PROPONENTE ao _ . P
longo do més TDC= Tempo em horas de disponibilidade contratada.
) DISPO1 < 80,00% 3,0%
98,00% <= disponibilidade 0,0%
Percentual de _
o disponibilidade dos |P'SP02 = [TIA/TDC] * 100 y 98,00% > disponibilidade >= 96,00% 0,506%+*
Indice de . Relatério de . -
Dispop | Disponibilidade | STOCTESCE, | londe: aterigio de | 0RO o6 00%% > disponibiidade >= 90,00% 0,5%
dos Ambientes de | P091¢20 0S| 1A= Tempo em horas de indisponibilidade total do Niveis de PR ° e P BRatadts >0
Producéo 02 g;eélagﬁagﬁigig ambiente (excluidas as paradas programadas) Servico periodo™*. 90 00% > di ibilidade >= 80.00% 2 0%
| . TDC= Tempo em horas de disponibilidade contratada. V0% > disponibilidade >= 50,00% w70
ongo do més.
80,00% > disponibilidade 3,0%
TRS < 180 minutos 0,0%
Tempo para restaurar |, _ _ & i i
um servico apés uma | TRe - (HR - HI) Relatorio de | Até 3 (duas) horas 180 minutos < TRS < 240 minutos 0,3%
TRS Tempo para falha no ambiente que onde: Aferigdo de corudoarzr?oegtc:g @ 240 minutos < TRS < 300 minutos 0,5%
Restaurar Servico | venha a afetar o Indice - srio d 30 do Servi Niveis de Servi d - 70
de Disponibilidade dos HR = H0|:a_r|o a R‘,e_cupera(;a}o 0 Servico, e Servigo ervicos de ; ; 0
Ambientes HI = Horério de Inicio da Indisponibilidade Produgéo 300 minutos < TRS < 360 minutos 1,0%
TRS > 360 minutos 1,5%
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Tempo médio para
restaurar um servico
ap6s uma falha no
ambiente que venha a
afetar o Indice de
Disponibilidade dos
Ambientes

Tempo Médio para

TMRS Restaurar Servico

*TMRS = (HR - HI)

onde:
HR = Horario da Recuperacéo do Servico, e
HI = Horario de Inicio da Indisponibilidade

Relatério de
Aferigao de
Niveis de
Servico

Até 3 (duas) horas
corridas dentro do
Horario dos
Servigos de
Producgéo

TMRS < 180 minutos 0,0%
180 minutos < TMRS < 240 minutos 0,3%
240 minutos < TMRS < 300 minutos 0,5%
TMRS > 300 minutos 1,0%

* O TRS e o TMRS exclui o tempo de indisponibilidade em virtude de paradas programadas.
** Periodo referenciado no item “condi¢cées de pagamento” desta proposta comercial.
*»**Somente serd aplicado quando ocorrer por 3 (trés) meses consecutivos.
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APENDICE “E” DO ANEXO - MODELOS DE RELATORIO DE PRESTAGCAO DE CONTAS (RPC)

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DAS OCORRENCIAS DE ALTA PRIORIDADE

. Numero |Data/Hora| Data/Hora Te“?'°° 2 ProthlgaoI Disponibilidade | MTTR Descricao da | Justificatival
Servico - L - Incidente més - AN ~
Ticket Emissao Resolvido . . (%) (minutos) | Ocorréncia Observacao
(minutos) | (minutos)
XXXXXXX
XXXXXXX

Este é apenas um modelo de relatério. As informagdes nele contidas poderéo ser disponibilizadas com outro tipo de formatag&o.
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RESUMO GERAL FATURAMENTO

SISTEMAS

Valor do Servico (R$)

Total Desconto (R$)

Total a Faturar(R$)

SISTEMA XXXXXXX

XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
SISTEMA XXXXXXX
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
XXXXXX 0,00 0,00 0,00
TOTAL GERAL 0,00 0,00 0,00

Este é apenas um modelo de relatério. As informacdes nele contidas poderao ser disponibilizadas com outro tipo de formatacao.
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ANEXO 2 - SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO E MANUNTENGAO DE SISTEMAS

1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢gbes para a prestacédo do servico de Desenvolvi-
mento e Manutencdo de Software, destinado a construgédo ou alteracdo de Solu¢gbes Sob Medi-
da, caracterizada pelo atendimento personalizado as necessidades com a criagdo de solucdes es-
pecificas e exclusivas com garantia de seguranca, continuidade e interoperabilidade entre as di-
versas aplicacdes de Governo, acréscimo de novas funcionalidades, novos médulos ou subsiste-
mas a solucdes ja existentes; e prestacdo de manutencdo continuada nas solucbes de software
do portfélio de produtos do DEMANDANTE.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Escopo do Servigo

Os servicos propostos neste anexo contemplam tarefas que sdo realizadas em conformidade com
0 processo utilizado pelo SERPRO.

2.2 Descricdo do Servico

2.2.1 O servico de desenvolvimento e manutencéo de software sob medida corresponde ao con-
junto de atividades executadas com a finalidade de atender as necessidades do DEMANDANTE
por meio da implementacdo de um novo software, de uma nova funcionalidade ou manutencéo de
funcionalidades ja existentes.

2.2.2 Todo e qualquer servico de desenvolvimento e manutencao de software sera registrado pelo
DEMANDANTE em sistema de controle de demandas do PROPONENTE ou outra ferramenta
acordada entre as partes. O acionamento do servigo se da pelo sistema SIGED (Sistema Gestao
de Demandas do SERPRO). O SIGED constituir4 o instrumento Unico e suficiente para todas as
comunicagdes e aprovacoes relativas a especificacdo, atendimento, faturamento e pagamento dos
servicos prestados.

2.2.3 O DEMANDANTE devera apresentar relagdo nominal de seus servidores que serdo habilita-
dos para registro de solicitacbes formais de servicos de desenvolvimento e manutencdo de
software destinado a construcdo ou alteracdo de Solucdes Sob Medida no sistema de demandas
do PROPONENTE, e designar aqueles que terdo papel de aprovar a execucdo das demandas e
estabelecer ranking de prioridade para o estoque de demandas que porventura esteja constituido.

2.2.4 As demandas deverao ser registradas especificando o tipo da demanda, conforme classifica-
cdo dada a seguir; o titulo da demanda; a descri¢cdo da necessidade; o(s) sistema(s) e a(s) funcio-
nalidade(s) impactado(s); a prioridade; e a data de expectativa de término de atendimento.

2.2.5 As demandas podem ser classificadas pelo tipo da demanda conforme descrito a seguir:

a) Analise de Problema: Solicitagbes que envolvam verificagcdes técnicas sobre o sistema,
guando forem identificados problemas que ndo sdo claramente erros;

b) Analise de Solucao: Solicitacdo que compreende as tarefas de analise de regra de negdcio
implementada em solugéo de Desenvolvimento e Manutengdo de Software, destinada a
construcdo ou alteracdo de SolugBes Sob Medida; Andlise de viabilidade ndo vinculada a
uma demanda de desenvolvimento, podendo ser técnica ou de negécio;
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c) Apoio: Solicitagbes de carga, copia de tabelas, testes e contagem de PF (Pontos de Fun-
¢do), dentre outras:

I. SolicitacBes de carga ou cépia de tabelas do ambiente de producdo do ambiente de
producdo para o ambiente de homologacéo, ou entre exercicios fiscais do negdcio do
sistema, para isso a area de desenvolvimento fica responsavel por providenciar junto a
respectiva area do SERPRO que viabilizara a solicitacao;

ii. Solicitacdo de carga periddica e de dados histéricos para DW.
iii. Geragdo de SQL via ferramenta para execucio, junto a respectiva area do SERPRO
gue viabilizara a solicitacdo, em ambiente de producéo ou homologacao;

iv. SolicitacBes especificas de: Gerenciamento de Riscos de Seguranca (GRS), Analise
Dinamica (DAST), Analise Estatica (SAST), Testes N&o Funcionais (TNF) e manual do
usuario;

v. Solicitagcdes que envolvam teste de nova versao de ferramenta ou de banco de dados;

vi. SolicitagBes referentes a revisado de contagem de Pontos de Funcédo (PF) de demandas

ja atendidas.

d) Apuracdo Especial (APES): Requisicio do DEMANDANTE que envolva a area de desen-
volvimento de rotinas para:

i APES - Acerto da Base de Dados: tipo de apuracdo especial para incluséo, altera-
¢do ou exclusdo de informag6es de software em producgédo, as quais ndo sao incor-
poradas ao sistema em producdo, observada a norma de solicitacdo de apuracbes
especiais;

ii. APES — Geracdo de Relatérios: tipo de apuracdo especial para geracéo de relato-
rios ou arquivos para o usuario. Em alguns casos, sdo solicitadas extracdes de da-
dos para envio dos dados para outros sistemas;

iii.  APES — Reexecucdo: a reexecucdo de uma apuracéo especial ndo sera considera-
da como uma nova apuragédo, mas uma nova implantacdo da mesma apuracao es-
pecial, desde que mantidas as regras anteriores, independentemente do ambiente
em gue ocorrer a reexecucao. Vale ressaltar que em alguns casos, ha interesse em
executar uma apuragao especial mais de uma vez. Nestes casos, deve ser solicita-
do formalmente a PROPONENTE o0 armazenamento do script executado visando a
reutilizacdo do mesmo. O DEMANDANTE deve abrir demanda especifica para a
reexecucdo. Caso o DEMANDANTE, em acordo com o PROPONENTE, constate
gue uma apuracao tenha carater periédico, esta devera ser transformada em nova
rotina batch.

e) Documentacédo de Sistema: Solicitacdo para elaborar ou atualizar documentacéo de siste-
mas legados ou absorvidos pela Empresa;

f} Novo Sistema/Nova Solugéo: Solicitagdo que envolva a construcéo de novas solugdes, tais
como: software, DW, desenvolvimento de sitios e portais, protétipos, front-end (Desenvolvi-
mento das interfaces em HTML, CSS, JavaScript para Site ou Sistema), e desenvolvimen-
to de Biblioteca de Componentes integrado ao Guia de Estilos. Obs.:

[ Demandas de redesenvolvimento de sistema em producéo séo consideradas Novo
Sistema;

ii A demanda deve ser implementada sob novo codigo de servico;
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iii N&o estdo contempladas neste escopo as atividades relacionadas a design gréfico
como parte do desenvolvimento de sistema, pois estardo contempladas na Demanda, a
ser aberta para as atividades de Design Gréfico;

iv As demandas de Front-end podem ser atendidas como Design Gréfico ou outros ti-
pos de demanda relacionadas a desenvolvimento (Novo Sistema, Manuteng&o Corretiva,
Evolutiva, Adaptativa ou Corretiva);

g) Manutencdo Adaptativa: Solicitacdo que envolva aspectos ndo funcionais, sem alteracéo
nas funcionalidades ou regras de negocio suportadas pelo médulo ou subsistema de siste-
ma, portais e sitios, tais como:

i. Alteracdes para mudanca de arquitetura, tais como: nova versédo de software de apoio,
linguagem de programacao, banco de dados, sistema operacional, servidor de aplicagéo,
servidor Web;

ii. AlteracBes em rotinas de integracdo ou em sub-rotinas chamadas pelo software;

iii. Intervencdes técnicas para melhoria de desempenho ou seguranca, alteracfes de politi-
ca de tratamento de dados, alteracbes de ferramenta, tais como compiladores, frameworks
ou banco de dados, alteracdes de ferramenta OLAP ou ETL;

iv. Alteracbes em virtude de Requisitos Nao Funcionais (relacionados a vulnerabilidade de
codigo ou carga/performance), referentes a Sistemas em Producao;

v. Adaptacdes em componentes arquiteturais;

vi. Evolucbes para prover acessibilidade, ou seja, o uso por portadores de necessidades
especiais;

vii. Evolucdes para utilizagdo de mecanismos arquiteturais especiais, como, por exemplo,
aplicagcdo de mecanismo XSD (XML Schema Definition);

viii. Migracdo de verséao de banco de dados, de servidor web e de aplicagao, de sistema
operacional;

iX. Atualizagéo de plataforma decorrente da descontinuidade de suporte ou da tecnologia
pelo fornecedor.

h) Manutencdo Corretiva — Solicitagdo de correcédo de falhas de processamento, de desem-
penho, de ambiente e/ou de implementacdo de sistemas, no ambiente de producéo, de-
senvolvidos pelo PROPONENTE, que venham a impedir o correto funcionamento do
software. Para fins de correcdo, sem 6nus para o DEMANDANTE, ndo sera considerado
defeito qualgquer comportamento que estiver de acordo com 0s requisitos e regras especifi-
cados para os sistemas, assim como, funcionalidades ndo desenvolvidas ou mantidas pelo
PROPONENTE, e ainda, funcionalidades fora do prazo de garantia contratual. Quando re-
quisitado pelo DEMANDANTE, o PROPONENTE devera relatar quais foram as corre¢gfes
efetuadas, bem como o motivo do problema. Acertos de conteddo da base de dados moti-
vados por erro do PROPONENTE serdo considerados como manutencdo corretiva. Abran-
ge desempenho inadequado que cause problemas de uso ou funcionamento e quaisquer
desvios em relacdo aos requisitos aprovados pelo DEMANDANTE, entre outros, tais como:

i. Funcionamento do sistema em desacordo com a especificacao;
ii. Erros de recuperacéo e/ou consolidacao de dados;

iii. Erros em cargas ou extracoes;

iv. Erros de calculo;

v. Erros no contelido de sistemas ou sitios;
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vi. Problemas da arquitetura do sistema;
vii. Funcionamento descontinuo do sistema;
viii. Outros defeitos identificados e reconhecidos pelas partes.

1) Manutencdo Evolutiva: Solicitacdo que envolva alteracdo, exclusdo ou inclusdo de
requisitos funcionais. Desenvolvimento de novo modulo ou subsistema de sistema, portais
e sitios ja existentes em producao, tais como: alteragfes funcionais, visando a melhoria de
servicos originadas, inclusive, por mudangcas na legislagdo e regras de negOcio;
desenvolvimento de novas funcionalidades;

J) Manutencdo Preventiva: Solicitacdo para melhorias no sistema de forma a evitar futuros

problemas de performance, sobrecarga, entre outros;

k) Orcamentacdo: Analise contratual. Solicitacdo para estimativa inicial a ser informada na
andlise contratual da demanda.

1) Design Gréfico: Solicitacdes demandadas especificamente pelo Cliente, que envolvam as
seguintes atividades: Identidade Visual - Marca/ldentidade Visual, Redesign de Marca e
Manual de uso da Marca;

i. Experiéncia do Usuario (UX); Projeto de Interface — Arquitetura da Informacéo e
Wireframe, Prot6tipo e Criacdo de Interface e Guia de Estilos para Site, Sistema ou

App;

ii. Servicos avulsos derivados das solicitagbes acima: Edicdo e configuracdo de
conteddos em CMS, Banners, Infograficos, Icones, Manuais, Apresentacdes,
Video/animacéo, Capacitacdo em Gestao de Conteudo IDG, Acessibilidade;

iii. Front-end — Desenvolvimento das interfaces em HTML, CSS, JavaScript para sitio
ou sistema.

n) Documentagdo de Script: Solicitagdo para elaborar ou atualizar scripts de atendimento de

1°, 2° e 3° niveis da Central de Servico do SERPRO.

2.2.6 Independentemente da metodologia de desenvolvimento de software adotada, o PROPO-
NENTE deveréa executar, também, as seguintes tarefas de gestdo do processo de desenvolvimen-
to do software, sem prejuizo da gestéo do processo de software do DEMANDANTE:

a) Gestédo da Demanda;

b) Gestdo dos Requisitos;

c) Gestao de Configuracdo do Software.

2.2.7 Os requisitos de arquitetura e interface visual devem ser definidos antes de iniciar o desen-

volvimento ou manutencéo de Software, destinado a constru¢do ou alteracdo de Solucdes Sob
Medida, independentemente da metodologia de desenvolvimento de software adotada.

2.2.8 Os requisitos ndo funcionais, incluindo definigbes relativas a arquitetura e a interface visual,
devem ser estabelecidos e formalmente registrados seguindo as diretrizes do DEMANDANTE, an-
tes de se iniciar a construcdo da solugéo, independentemente da metodologia adotada. No caso
de solucdo que venha a ser utilizada por usuarios que ndo sejam servidores do DEMANDANTE
(outros 6rgdos ou contribuintes), as mudancas que se fizerem necessarias nos requisitos nao fun-
cionais em relagdo aos padroes do DEMANDANTE devem ser formalmente registradas.

2.2.9 O DEMANDANTE devera interagir com as partes interessadas no atendimento das deman-
das para resolver impedimentos que envolvam a execuc¢do das tarefas.

2.2.10 Os prazos acordados poderdo ser repactuados para eventuais mudancas de prioridade,
apos analise conjunta entre 0 DEMANDANTE e o PROPONENTE do conjunto de demandas.
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2.2.11 Nao serdo objeto de faturamento, solu¢des ou servigos gerados sem prévia, expressa e for-
mal solicitagdo por parte do DEMANDANTE. Da mesma forma, ndo serdo aceitos solucdes ou ser-
vigos prestados em desacordo com as condi¢des especificadas neste anexo ou com as condi¢des
estabelecidas na demanda.

2.2.12 O DEMANDANTE podera tornar opcional para o PROPONENTE a geracao de algum pro-
duto ou documento, podendo a liberacdo ocorrer em duas situagdes:

a) Por iniciativa do DEMANDANTE: por meio de registro na demanda; ou
b) Por iniciativa do PROPONENTE: em funcdo da demanda.

2.2.13 Em ambos os casos, sdo requeridos a apresentacdo de justificativa e concordancia da con-
traparte registradas na demanda.

2.2.14 Podera ser providenciada pelo PROPONENTE, desde que acordado previamente entre as
partes, a infraestrutura tecnoldgica necesséria ao atendimento das demandas de Desenvolvimen-
to e Manutencéo de Software. Com relacdo ao ambiente destinado a treinamento, carga, testes,
validag6es e outros decorrentes das atividades diretamente relacionadas a infraestrutura necessé-
ria para o desenvolvimento de software, este sera de responsabilidade do DEMANDANTE e pode-
ra ser contratado especificamente junto ao SERPRO por meio de servigo especifico.

2.2.15 A demanda que, porventura altere os requisitos ndo funcionais, a arquitetura ou os niveis
de servico de producdo do sistema, obrigatoriamente estara sujeita a negociacao prévia entre as
partes.

2.2.16 Caso seja necesséria infraestrutura adicional para execucdo de testes de requisitos nao-
funcionais, esta devera ser objeto de contratacdo especifica.

2.2.17 O DEMANDANTE pode, a qualquer tempo e a seu critério, definir e solicitar atualizacdo pa-
ra seus sistemas, em virtude de mudancas de versdes de sistemas operacionais, de linguagens
de desenvolvimento, de bancos de dados, de ferramentas especificas da solucéo tecnoldgica e de
ferramentas de apoio ao desenvolvimento, segundo sua necessidade, podendo solicitar apoio ao
PROPONENTE para avaliar os impactos e custos dessas alteragbes e, se for o caso, repactuar
prazos anteriormente estabelecidos.

3 FORMA DE EXECUGAO DO SERVIGO

3.1 A solicitacdo de execucéo do servico sera formalizada por meio de demanda que devera con-
ter pelo menos a descricdo do servico, o tipo de demanda e seus responsaveis no DEMANDAN -
TE.

3.2 Para inicio do atendimento da demanda, executa-se a analise da demanda na qual o DEMAN-
DANTE solicita 0 PROPONENTE estimativa inicial de tamanho a partir do escopo da demanda,
que deveréa descrever de forma clara e detalhada as necessidades, funcionalidades, usuérios, in-
teracdo com outros sistemas e requisitos nao-funcionais. Poderdo também ser informados recur-
S0S computacionais, impactos e riscos para execuc¢do da demanda. Durante a analise da deman-
da, sera definida, em comum acordo entre as partes, a metodologia a ser adotada no atendimento
da demanda: Tradicional ou Agil.

3.3 Caso ndo existam informacfes suficientes para a analise da demanda, o PROPONENTE po-
derd solicitar ao DEMANDANTE inclusao de informac8es complementares.

3.4 Considerando o Desenvolvimento na Metodologia Agil, o DEMANDANTE devera designar um
analista de negdécio das areas finalisticas demandantes para o papel de Product Owner (PO), res-
ponséavel pela visdo da demanda e da solugéo e direcionador do escopo tratado em releases e ite-
racbes, por meio da priorizagdo constante dos itens que constituem o backlog a ser desenvolvido.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 35



G Serpro

Para cada release sera designado um Unico Product Owner (PO). Ele deve ser responsavel pela
resolugdo dos impedimentos que ocorrerem no DEMANDANTE e partes interessadas em relagéo
a demanda.
3.5 Séo consideradas premissas para adotar a metodologia agil:

a) Uma release correspondera a uma demanda somente;

b} Releases devem ter no maximo 4 (quatro) iteracées, sendo que cada iteracdo tera duracéo
de 2 (duas) a 4 (quatro) semanas. Os itens de backlog planejados e ndo atendidos em
uma release, deverao ser tratados na préxima;

C} Product Owner (PO) devera criar e detalhar os itens de backlog até o estado de preparado
e enviar ao PROPONENTE com antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis ao evento de
planejamento da iteracéo;

d) O DEMANDANTE deve garantir a disponibilidade tempestiva do Product Owner (PO) para
o continuo detalhamento do backlog e esclarecimentos da solucédo a equipe do PROPO-
NENTE ao longo das releases e iteracdes, sob pena de ndo cumprimento da meta de ne-
gocio definida, sem 6nus ao PROPONENTE. O papel do Product Owner (PO) pode ser de-
legado para outros usuarios do DEMANDANTE para atualizacao de backlog;

@) Para o planejamento da release, o Product Owner (PO) devera fornecer ao PROPONEN-
TE: 1) Itens de backlog priorizados; 2) As necessidades do DEMANDANTE; 3) Os requisi-
tos técnicos da solucéo;

f} Em casos de demandas que concorrem no mesmo software, o atendimento dessas de-
mandas serd planejado conforme capacidade da equipe do PROPONENTE. Conforme ur-
géncia da demanda de manutencéo, o Product Owner (PO) decidira pela alteracdo da me-
ta ou cancelamento da iteracao corrente, sem 6nus para o PROPONENTE.

3.6 A recusa da homologacdo da demanda por parte do DEMANDANTE podera ocorrer por erros
na solucdo entregue pelo PROPONENTE e nédo conformidades com os requisitos estabelecidos.
Serdo considerados erros: implementacdes que estejam em desacordo com 0s requisitos estabe-
lecidos e funcionamento irregular identificado na operacéao da solucéo.

3.7 Caso o DEMANDANTE solicite mudanca de requisito em uma demanda na fase de homologa-
cado, esta devera ser homologada, sendo objeto de faturamento pelo PROPONENTE. A solicitacao
de alteracdo de requisito da demanda em homologacé&o implicard em nova estimativa do tamanho
funcional ou esforco e do prazo de atendimento, devera ser aberta uma nova demanda.

3.8 Caso o DEMANDANTE nédo homologue a entrega, esta retornard ao PROPONENTE para as
correcdes necessarias.

3.9 O PROPONENTE podera ser contratado para apoiar as tarefas abaixo, a partir de uma de-
manda de apoio a pré-especificacao:

a) Planejamento e discussdo da vis&o inicial da solucdo antes do planejamento da release,
apoiando o Product Owner (PO) na elaboracdo da visdo inicial da demanda e da solucgéo,
definicdo das personas, dos tipos de usudrio do sistema, do backlog da solucéo e no deta-
Ihamento dos requisitos para o planejamento da primeira iteracao;

b} Na priorizac&o dos itens de backlog para construcdo da solucdo na préxima iteracao;

C} No detalhamento dos itens de backlog, garantindo que todos os pré-requisitos para o inicio
do desenvolvimento estejam satisfeitos (preparado).

3.10 ROADMAP
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3.10.1 A fim de tracar um planejamento do que serd desenvolvido nos produtos, desenvolver-se-a
em conjunto (DEMANDANTE e PROPONENTE) o Roadmap com os itens a serem desenvolvidos
com visao trimestral. ltens do Roadmap para atendimento de Janeiro a Marco, Abril a Junho, Julho
a Setembro e Outubro a Dezembro. Esse tempo néo é tao curto para versar itens pequenos, au-
mentando a complexidade da gestdo e nem muito longo para se perder em itens grandes demais,
dando assim uma visibilidade boa de trabalho e acompanhamento.

3.10.2 Ao menos no ultimo més do trimestre, dever-se-a realizar uma reunido de revisdo do Road-
map, avaliando o trabalho realizado e atualizacao/preparacéo do planejamento para 0 proximo tri-
mestre, hada impedindo reunifes mais frequentes.

3.10.3 O Roadmap dara direcionamento do trabalho e permitirA uma gestédo mais efetiva do traba-
lho do ano com a viséo do valor para o negdécio, ndo trazendo em sua visdo a sustentagéo e corre-
tivas.

3.10.4 Trata-se de um mapa vivo, podendo ser atualizado com adicéo, exclusdo ou atualizacdo de
itens, conforme as necessidades do DEMANDANTE em comum acordo com o SERPRO, mas
sempre que possivel, deve-se evitar a mudanca de itens ja em atendimento para evitar o desper-
dicio.

3.10.5 No momento oportunamente planejado, seguir-se-a o fluxo de atendimento para verter o
item de Roadmap em demanda, iniciando o atendimento.

4. CRITERIOS DE MENSURACAO

4.1 Serdo utilizadas como métricas, para medir o tamanho das demandas de construcao ou altera-
cdo de Solugbes Sob Medida: Pontos de Funcédo (PF) e a Hora de Servigo Técnico (HST), que le-
vam em consideracao a entrega de produtos e servi¢os, considerando o valor de negdcio entre-
gue ao DEMANDANTE.

4.2. A contagem de Pontos de Funcéo é realizada com base na metodologia descrita no Manual
de Préaticas e Contagens (Counting Practices Manual), publicado pelo IFPUG (International Functi-
on Point Users Group) e no Roteiro de Métricas SISP v2.3.

4.3 As macroatividades relacionadas ao processo de desenvolvimento a serem aferidas pela
métrica de Pontos de Funcdo sao as seguintes:

a) Engenharia de Requisitos;

b) Design / Arquitetura;

¢) Implementacéao;

d) Testes funcionais e unitéarios;

e) Homologacéo;

f) Implantagéo.
4.4 Ja a métrica Hora de Servigo Técnico (HST) sera utilizada para a medi¢cdo de aspectos néo
funcionais de demandas de software, com base na andlise de requisitos ndo funcionais, que cor-
responde ao esfor¢o especializado para realizar a atividade associada ao atendimento de requisi-
tos ndo funcionais de uma demanda cujo resultado € um artefato ou evidéncia da realizagdo de
uma atividade.

4.5 A contagem em HST sera realizada baseada no Guia HST estabelecido pelo PROPONENTE.

4.6 O DEMANDANTE e o PROPONENTE deverdo estar em comum acordo quanto a estimativa
inicial de custo para o atendimento da Demanda. A estimativa inicial serd baseada na viséao inicial
da demanda apresentada pelo DEMANDANTE, aprovada pelas partes. Ela podera ser acrescida
com em até 35%, considerando previsdo de evolugéo de requisitos.

4.7 Quando forem utilizados componentes, rotinas, modulos ou bibliotecas, que s&o de proprieda-
de do DEMANDANTE, para atendimento de uma demanda, mesmo que tenham sido desenvolvi-
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dos anteriormente pelo PROPONENTE, ou sobre os quais a DEMANDANTE tenha direito de uso,
deve ser observado que as fungbes transacionais e/ou servigcos e solucdes fornecidos por estes
componentes ou bibliotecas incorporados ao sistema estéo fora do escopo de métricas do servico,
a menos que estejam sob projeto de manutencdo no PROPONENTE.

4.8 Eventuais divergéncias entre as partes na contagem de tamanho/esforco para o Desenvolvi-
mento e Manutencéo de Software, destinado a construcdo ou alteracdo de Solucdes Sob Medida,
independentemente da métrica utilizada, ndo serdo impeditivas para a entrada em producdo do
servico.

4.9 Divergéncias em relacdo as métricas de software serdo resolvidas por acordo entre as partes
ou por consultoria externa, contratada pelo DEMANDANTE, as suas préprias expensas, quando o
acordo nao for possivel.

4.10 Critérios de Mensuracao na Metodologia Tradicional
4.10.1 A contagem de Pontos de Fung¢é&o ocorrerd em trés momentos:
a) Estimativa Inicial apds fechamento do escopo da demanda;

b) Contagem de Pontos de Func¢&o de Referéncia apds o aceite dos requisitos (Especifica-
cdo dos Casos de Uso, Historias de Usuério, Cenérios de Uso e Regras de Negdcio, entre
outros) e assinatura do Termo correspondente;

c) Contagem de Pontos de Funcao Final apds a homologacao da solucéo.

4.10.2 J& a contagem em HST (Hora de Servi¢o Técnico) ocorrera na fase inicial da demanda (or-
camentacdo) se os requisitos ndo funcionais elicitados forem suficientes para mensuracéo e na fa-
se de encerramento da demanda.

4.10.3 O DEMANDANTE poderé alterar os requisitos de uma demanda, devendo ser feita uma no-
va estimativa de tamanho daquela demanda, podendo haver revisdo do cronograma da demanda,
sem prejuizo ao PROPONENTE. Para mudancas de requisitos que impliguem aumento na quanti-
dade de pontos de fungdo superior a 25%, recomenda-se a abertura de nova demanda (comple-
mentar) para implementagdo das mudancas propostas.

4.11 Critérios de Mensurag&o na Metodologia Agil

4.11.1 A contagem de PF (Pontos de Func¢éo) e HST (Hora de Servigco Técnico) da release ocorre-
ra em dois momentos:

a) Estimativa inicial ocorrera apés fechamento do escopo e planejamento da release; e

b) Contagem de PF Final e HST ocorrera apos a homologacgéo da release.
4.11.2 Na metodologia &gil, na Contagem de PF Final sera aplicado um Fator Agil 8% por iteracéo
a partir da 22 iteracdo conforme férmula para fins de remuneracdo de mudancas de requisitos.
Sendo este fator calculado com a seguinte formula: Fator Agil = (Quantidade de iteracdes da Rele-
ase -1) x 8%.
4.11.3 O fator 4gil contempla as mudancas de requisitos entre as iteracfes da Release. Sendo as-

sim, ndo h&a contagem de Pontos de Funcéo de Retrabalho na afericdo do tamanho funcional das
Releases.

4.11.4 Cabe ressaltar que as mudancas de requisitos solicitadas na homologacéo, elas devem ser
tratadas na proxima release.

4.11.5 A Contagem de Pontos de Funcéo ao final da homologacao devera contemplar as funciona-
lidades (fungdes transacionais e de dados) entregues e validadas.
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5. DA SUBCONTRATAGAO

E facultado ao PROPONENTE subcontratar parcialmente o servico objeto deste anexo, em con-
formidade com o disposto no artigo 122 da lei n°® 14.133/2021, respeitadas as seguintes condi-
coes:

5.1 Escopo dos Servi¢cos Subcontratados

A subcontratacdo limita-se as etapas de: Especificacdo e Documentacdo de Requisitos Funcio-
nais, Codificacdo da Solucédo, Modelagem de Dados, Testes, Homologacao, Definicdo do Design
Gréfico e Aspectos da Experiéncia do Usuério. Cabendo ainda ao PROPONENTE a consecucao
de todas as demais etapas do ciclo de desenvolvimento de solu¢des, como prospeccao, concep-
¢ao, projeto de arquitetura, implantacdo e sustentacao.

5.2 Tecnologia e Frameworks Adotados

O trabalho produzido pela subcontratada ser4d demandado, supervisionado e controlado pelo
PROPONENTE, que atuara como supervisor das atividades, garantindo ao DEMANDANTE um
produto com todos 0s requisitos descritos neste anexo.

5.2.1 Limite dos Servi¢cos Subcontratados

A subcontratacdo dos servicos indicados no item 5.1 ndo englobard a totalidade do volume
contratado deste anexo, assim como também nao se refere ao desenvolvimento da solugéo digital
construida em sua integralidade.

5.2.2 Responsabilidade Sobre os Servicos Subcontratados

. O PROPONENTE se responsabiliza pelo pleno cumprimento de todas as clausulas e
condicdes contidas neste anexo para 0s servigos objeto de subcontratacdo, ndo cabendo
ao DEMANDANTE quaisquer obrigagdes ou compromissos com terceiros, em decorréncia
da aplicagdo dessa modalidade de atendimento as demandas.

[I. Na hipétese de subcontratacao, permanece a responsabilidade integral do PROPONENTE
pela padronizagdo, pela compatibilidade, pelo gerenciamento centralizado e pela qualidade
da subcontratacdo, cabendo-lhe realizar a supervisdo e coordenacdo das atividades da
subcontratada, bem como responder perante o DEMANDANTE pelo rigoroso cumprimento
das obrigacdes contratuais correspondentes ao objeto da subcontratacéo.

Ill. O PROPONENTE assegurara a celebracdo de termos de sigilo e confidencialidade junto
as empresas subcontratadas de modo a garantir a protecdo das informacdes e da
propriedade intelectual do DEMANDANTE as quais eventualmente tenham acesso.

IV. Os servicos demandados as subcontratadas serdo executados em ambientes tecnolégicos
fornecidos pelo PROPONENTE, que devera providenciar, as suas expensas, toda a
infraestrutura de hardware e software, bem como 0s recursos fisicos necessarios a
prestacdo dos servicos contratados, incluindo os ambientes e ferramentas de apoio para
desenvolvimento, testes e homologagdo dos servicos, estando assegurada a plena
observancia dos requisitos de seguranca e comunicacdo que vierem a ser contratados
pelo DEMANDANTE.

5.2.3 Procedimentos para a Subcontratacao

I. A subcontratacdo ocorrera por demanda e entrega realizada, seguindo metodologia e
processo Agil. A subcontratacio poder4 ser operacionalizada por uma ou varias
subcontratadas, ndo havendo relacéo direta entre determinada solucao demandada e uma
empresa em especifico.

[I. Os niveis de servico e demais termos contratuais previstos para 0 PROPONENTE seréo
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aplicados regularmente para demandas que sejam eventualmente executadas por
empresa subcontratada.

[ll. As ordens de servigco serdo encaminhadas e controladas pelo DEMANDANTE através do
fluxo regular, pelo qual o PROPONENTE se responsabiliza nos mesmos termos de suas
proprias ordens de servigo a empresa subcontratada.

IV. Qualquer pagamento devido a empresa subcontratada deve ser feito pelo PROPONENTE,
sendo esta a Unica entidade credora do DEMANDANTE, e a qual serdo destinados
guaisquer pagamentos por parte do DEMANDANTE no bojo do contrato.

V. Casos omissos aos elencados anteriormente serdo analisados pelo DEMANDANTE antes
da efetivacdo de qualquer ato de subcontratacédo por parte do PROPONENTE.

VI. O PROPONENTE se responsabiliza pelas providéncias relativas a cessdo ao
DEMANDANTE de eventuais direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas
especificagdes técnicas, da documentagéo produzida e congéneres e dos demais produtos
gerados na execucado do contrato produzidos por terceiros subcontratados.

5.2.4 Atendimento da SUBCONTRATADA

I. Apés a aprovagdo da andlise pelo DEMANDANTE e o registro no sistema do
PROPONENTE, cabera ao PROPONENTE iniciar o atendimento via subcontratacédo, caso
essa modalidade seja aprovada pelo DEMANDANTE e considerada conveniente pelo
PROPONENTE.

II. A subcontratada devera realizar as corre¢cBes dos erros encontrados no produto em
homologacéo, conforme determinacdo do PROPONENTE. Os erros ocorridos ap0s a
implantacdo da solucao em producao deverao ser corrigidos conforme o item de garantia.

6. RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS DAS PARTES
6.1 Responsabilidades do PROPONENTE

|. E responsabilidade do PROPONENTE a busca constante pelo aperfeicoamento das
caracteristicas de integracédo, reuso e produtividade das solu¢gdes que tenha desenvol-
vido ou realizado manutenc¢des. Novas solugdes devem observar os padrées reco-
mendados pelo e-PING de interagéo e interoperabilidade.

il. Gerar e entregar a(s) solucédo(s) resultante(s) da demanda de Desenvolvimento e Ma-
nutencdo de Software, destinado a construcao ou alteracao de Solu¢des Sob Medida.

ill. Manter atualizada a documentacéo das solucdes, independentemente da urgéncia das
demandas.

IV. Prover e gerir a infraestrutura tecnoldgica necessaria dentro de suas dependéncias,
compreendendo computadores, softwares e conexdes fisicas e logicas a rede do DE-
MANDANTE, ou seja, todo o conjunto sistémico necessario a prestacdo dos servigcos
contratados.

V. Disponibilizar a documentacdo da demanda e documentos exigidos na metodologia
Desenvolvimento e Manutencédo de Software, destinado a construcao ou alteracao de
Solucées Sob Medida (Tradicional ou Agil) do PROPONENTE, em comum acordo en-
tre as partes, devendo considerar a metodologia adotada.

V1. Disponibilizar, ao final de cada fase do fluxo de Entrega de Solucéo Digital, quando so-
licitado pelo DEMANDANTE, evidéncias de que os procedimentos de qualidade previs-
tos no processo do PROPONENTE de Desenvolvimento e Manutengéo de Software,
destinado a construgdo ou alteracdo de Solu¢cdes Sob Medida, correspondentes a res-
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pectiva fase tenham sido executados e de que todas as desconformidades e defeitos
identificados tenham sido sanados ou justificados.

VII. Garantir a qualidade do software em suas caracteristicas de operacionalidade, manute-
nibilidade e adaptabilidade a novos ambientes.

Viil. Assegurar que a demanda entregue seja segura e eficiente quanto ao desempenho
e consumo de hardware.

iX. Assegurar que os softwares, ferramentas e hardwares necessarios para o Desenvolvi-
mento e Manutencdo de Software, destinado a construcdo ou alteracdo de Solucbes
Sob Medida sejam adequadamente atualizados de comum acordo entre as partes, ex-
ceto nos casos de obsolescéncia tecnoldgica.

X. Assegurar que o desenvolvimento, o teste e a homologac&o de sistemas sejam feitos
em ambientes que sigam os requisitos ndo funcionais estabelecidos para o atendimen-
to da demanda.

XI. Disponibilizar, a pedido do DEMANDANTE, suas dependéncias e seu ambiente de
hardware e software para que sejam efetuadas analises e auditorias com o devido su-
porte do PROPONENTE.

XIl. Garantir as integracdes necessarias entre o0s sistemas sob gestdo do DEMANDANTE,
desde que expresso nos requisitos. Essa integracdo devera ter sido testada e estar dis-
ponivel em tempo de homologacao e garantida no ambiente de producéo. Quanto a in-
tegracdo de sistemas néo geridos pelo DEMANDANTE, esta devera obedecer a crité-
rios estabelecidos entre as partes para garantia da disponibilidade.

XIll.  Disponibilizar as memérias de célculo de estimativa e contagem de pontos de fun-
¢céo de acordo com os marcos definidos conforme a metodologia adotada.

XIV.  Somente iniciar a execucdo do servigco quando a demanda for aprovada pelo DE-
MANDANTE.

XV. Realizar a andlise das demandas de Desenvolvimento e Manutencéo de Software,
destinado & construgdo ou alteracdo de Solu¢des Sob Medida num prazo maximo de
até 15 (quinze) dias Uteis, exceto para as novas solugfes, para as quais 0 prazo maxi-
mo ser& de 20 (vinte) dias Uteis. Os prazos acima definidos serdo contabilizados para
as andlises solicitadas a partir da vigéncia deste contrato.

6.2 Responsabilidades do DEMANDANTE

I. Controlar e fiscalizar a execugéo deste Contrato.

II. Manter o PROPONENTE informado de quaisquer atos da Administracdo Publica que ve-
nham a interferir direta ou indiretamente nos servigos contratados;

lll. Prestar as informagdes e os esclarecimentos solicitados pelo PROPONENTE com relagéo
a execucao dos servigos.

IV. Nao demandar aos empregados do PROPONENTE a execucéo de qualquer tarefa fora do
escopo dos servigos objeto deste Contrato.

V. Verificar e aprovar os requisitos elaborados pelo PROPONENTE, nos prazos acordados
nos cronogramas de execugao.

VI. Verificar e homologar os servigos prestados frente a aderéncia as especificagdes aprova-
das, nos prazos acordados nos cronogramas de execucao.

Vii. Assegurar que todas ocorréncias de homologacao de sistemas, de reviséo e retros-
pectiva de iteracéo e de validacdo de incremento de software sejam comunicadas ao PRO-
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PONENTE pelos agentes intervenientes da DEMANDANTE através da ferramenta de re-
gistros de ocorréncias do PROPONENTE.

VIII. Proporcionar todas as facilidades para que o PROPONENTE possa desempenhar
seus servicos, dentro das condi¢Bes estipuladas no presente Contrato.

IX. Atestar os Relatérios de Ateste de Prestacdo de Servigos nos prazos determinados neste
Contrato.

X. Efetuar os pagamentos dos servicos realizados, nos valores, prazos, e condi¢cdes estabele-
cidos.

Xl. Efetuar o pagamento ao PROPONENTE a vista da Nota Fiscal/Fatura e dos Relatorios que
avaliam o Acordo de Nivel de Servicos, devidamente atestada.

XIl. Especificar de forma detalhada as demandas, em especial sobre 0s meios essenciais de
tratamentos, finalidade e tempo de duracéo do tratamento.

7. ITEM FATURAVEL
7.1 Do ltem Faturavel

Item Faturavel Descricao do IFA Unidade | Periodicidade

Desenvolvimento e Ma- | Refere-se ao esfor¢o especializado efe-
nutengéo de Software, | tivamente realizado nas tarefas associa-
destinado a construcéo das ao atendimento de requisitos néo

ou alteracao de Solu- funcionais para cada demanda cujo re- HST Mensal
¢Bes Sob Medida sultado € um artefato ou evidéncia da
realizacdo de uma atividade, baseado
HST (Hora de Servico na métrica Unidade de Servigo Técnico.
Técnico)
Desenvolvimento e Ma- | Refere-se ao tamanho funcional efetiva-
nutengéo de Software, | mente realizado para cada Demanda de
destinado a construgéo Desenvolvimento e Manutencao de p
~ . \ z onto de
ou alteracao de Solu- Software, destinado a construcao ou al- Funcéo Mensal
¢Oes Sob Medida teracdo de Solu¢des Sob Medida basea-

do na métrica Pontos de Funcéo.

PF (Ponto de Funcéo)

7.2 Do volume e valor estimado para o servico

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no relatorio de
precos e volumes, anexo a esta Proposta Comercial.
8. DO ATESTES DOS SERVICOS

8.1 Os servicos serdo atestados formalmente pela DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacgéo dos servi¢os prestados, referente
ao periodo especificado nas condi¢bes de pagamento desta proposta comercial com descrimina-
cao dos itens faturaveis, quantitativos, pre¢os unitarios e totais.

8.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servi¢os, sem que haja manifestacéo formal
do DEMANDANTE, o PROPONENTE emitira automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.

8.3 Para efeito de acompanhamento e ateste, sera encaminhado mensalmente a DEMANDANTE:

a) Relatério Executivo com todas as informacdes de niveis de servigo e consumo dos itens
faturaveis para o ateste do gestor;
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b) Relatério Mensal de Ocorréncia de Indisponibilidades, para cada parada do servico,
contendo a hora de identificacdo do inicio da parada, o tempo de indisponibilidade do ser-
vi¢o, a descrigdo da ocorréncia e o tempo total de indisponibilidade no més.

9. NiVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)

9.1 Niveis de Servico

NMS Indicador Descricao
indice de Tempestividade Verificar o indice de Tempestividade de Desenvol-
de Desenvolvimento e Ma- vimento e Manutenc¢éo de Software, destinado a
nutencéo de Software, construcao ou alteracdo de Solucdes Sob Medida

1 . . ~ )

destinado a construgéo ou — ITTI das demandas de desenvolvimento e ma-
alteracéo de Solucdes Sob nutencdo de software atendidas em metodologia

Medida — ITTI tradicional.
Verificar o indice de erros por PF — IDPF identifi-
indice de Densidade de cados nas demandas de Desenvolvimento e Ma-
2 erros por Ponto de Funcéo nutencdo de Software, destinado a construcdo ou
— IDPF alteracéo de Solucbes Sob Medida, atendidas em

metodologia tradicional ou agil.

10. CONSIDERAGCOES GERAIS

10.1 O IDPF néo se aplica nos seguintes casos:

a) Em demandas que passem por eventos de homologacéo (presenciais ou remotas) e que
nao tenham os erros registrados na ferramenta corporativa de ocorréncias do PROPO-

NENTE;

b) Em demandas ligadas a sistemas desenvolvidos por terceiros e absorvidos pelo PROPO-
NENTE enquanto da vigéncia do periodo de absorcao;

c) Em casos excepcionais em que as demandas forem mensuradas em outra métrica que
nao seja a de Pontos de Funcao;

d) Manutencgdes corretivas dentro do periodo de garantia.

10.2 Regras de Aferi¢ao

NMS 1 - indice de Tempestividade de Solucdes de Desenvolvimento e Manutencio de

Software- ITTI

Item

Descricao

Finalidade

Verificar o indice de Tempestividade de Desenvolvimento e Manutengéo de Software,
destinado a construgdo ou alteracdo de Solu¢des Sob Medida — ITTI das demandas
atendidas em metodologia tradicional.

Meta a cumprir

Cumprir todos os prazos de entrega das demandas.

Instrumento de medicéo

Relatério de NMS de Desenvolvimento (Prestacdo de contas).

Forma de acompanhamento

Analise do relatério de NMS enviado pela contratada, comparando com os registros no
sistema informatizado de controle de demandas.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Calculo

% desconto ITTI = (dias de atraso/total de dias do cronograma de constru¢éo da solu-
¢éo) x 0,25

Inicio de vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.

Descontos no Pagamento

Se houver descumprimento injustificado de cronograma, e %desconto ITTI for maior do
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que 0,025 (2,5%), aplica-se %desconto ITTI sobre o valor correspondente da deman-
da.
O valor do desconto esta limitado a 10% do valor da demanda.

Sancdes

Se %desconto ITTI for maior do que 0,25 (25%) (dias de atraso > total de dias do cro-
nograma) configura-se prestacgao de servigo em desacordo com o contratado, passivel
de sancéo nos termos de termo contratual de prestacdo de servigos que venha a ser
celebrado.

Observacdes

Para célculo dos dias de atraso, leva-se em consideragéo o tempo decorrido entre data
de entrega da demanda pelo PROPONENTE e a data prevista de entrega da deman-
da.

NMS 2 -

indice de Densidade de erros por (PF) Ponto de Funcéo - IDPF

Item

Descricao

Finalidade

Verificar o indice de erros por PF identificados em homologag¢ao nas demandas de De-
senvolvimento e Manutencao de Software, destinado a construcéo ou alteracéo de So-
lucdes Sob Medida, atendidas em metodologia tradicional ou agil

Meta a cumprir

Entregar solu¢g6es com IDPF de no maximo 0,27 erros por PF (Ponto de Funcédo) em
homologacéao.

Instrumento de medicao

Relatério de NMS de Desenvolvimento (Prestacédo de contas).

Forma de acompanhamento

Analise do relatério de NMS enviado pela contratada, comparando com 0s registros na
ferramenta corporativa de ocorréncias de homologacéao.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Calculo

IDPF = Quantidade de erros / Tamanho em PF

Inicio de vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.

Descontos no Pagamento

Se houver descumprimento injustificado da qualidade da solug&o disponibilizada para
homologacéo e IDPF for maior do que 0,27, entdo aplica-se %desconto sobre o valor
da demanda, conforme tabela abaixo:

Valor apurado IDPF % Desconto
Até 0,27 0%
> 0,27 até 0,40 1%
> 0,40 até 0,50 2%
> 0,50 até 0,60 3%
> 0,60 até 0,70 4%
> 0,70 5%

O valor do desconto esta limitado a 5% do valor da demanda.

Demanda com 100 PF e 20 erros:
IDPF = 20/100 = 0,20 erros/PF

Como IDPF < 0,27, entdo ndao ha desconto.

Demanda com 100 PF e 30 erros:

Exemplos
IDPF = 30/100 = 0,30 erros/PF
IDPF > 0,27 entao:
Supondo valor total da demanda = R$ 200.000,00
Desconto no Pagamento = % desconto * valor da demanda = 1% * 200.000,00 = R$
2.000,00.
Observagoes As sugestdes e novos requisitos identificados durante a homologacé&o nédo serdo con-
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siderados como erros para efeito de calculo do NMS.

Serédo considerados somente 0s erros abertos pelo demandante em homologacéo e
gue tenham sido aceitos pela proponente. Cabe ressaltar que um erro ocorre quando
a demanda entregue para homologacéo nao esteja em conformidade com os requisi-
tos definidos.

11. PROCEDIMENTO PARA RECEBIMENTO, CANCELAMENTO E/OU SUSPENSAO DOS
SERVICOS

11.1 A avaliagédo da(s) solucéo(des) resultante(s) de cada fase do fluxo de solicitacdo de servicos
de Desenvolvimento e Manutencao de Software, destinado a construcao ou alteracao de Solucdes
Sob Medida devera ser executada pelo DEMANDANTE.

11.2 O procedimento consiste em verificar se os requisitos das solu¢des especificadas foram cor-
retamente atendidos, e se a documentacao esta correta e completa, quando, entédo, o agente in-
terveniente do DEMANDANTE e o agente interveniente do PROPONENTE deverdo assinar o res-
pectivo termo de aprovacao.

11.3 O PROPONENTE somente devera continuar o atendimento de demandas quando o respecti-
vo termo de aprovacgdo da fase anterior estiver devidamente assinado pelo agente interveniente.
Demandas s06 serdo consideradas encerradas quando os respectivos termos de aprovacao de ca-
da fase estiverem devidamente assinados por todos 0s agentes intervenientes.

11.4 As alteragbes de cronograma motivadas pelo DEMANDANTE néo acarretardo 6nus para o
PROPONENTE. As alteragbes em cronograma, provocadas pelos usuarios demandantes, que
possam levar a manutencéao, pelo PROPONENTE, de equipe em espera, deverdo ser comunica-
das pelo DEMANDANTE com antecedéncia, de forma que o PROPONENTE possa replanejar e
realocar a equipe para atendimento a outras demandas. O periodo maximo de inatividade do DE-
MANDANTE néo podera ultrapassar 30 (trinta) dias.

11.5 Caso o DEMANDANTE permaneca 30 (trinta) sem dar retorno para o PROPONENTE, a equi-
pe de desenvolvimento que atende ao DEMANDANTE sera realocada em outras demandas, con-
forme priorizagdo do PROPONENTE.

11.6 O DEMANDANTE podera cancelar ou suspender uma demanda sempre que julgar necessa-
rio, mediante justificativa e comunicacgéo prévia ao PROPONENTE.

11.7 No caso de cancelamento de demanda, em que o DEMANDANTE der causa, na metodologia
tradicional, implicara no pagamento ao PROPONENTE dos servigos efetivamente realizados até o
momento do cancelamento da demanda, deduzidos os valores ja faturados, considerando a fase
do processo de Desenvolvimento e Manutencdo de Software, destinado a construgcéo ou alteracao
de Solucdes Sob Medida em gque se encontra a demanda em questdo, conforme a Distribuicao
de Esforco por Fase definido no Roteiro de Métricas SISP, transcrito na tabela abaixo:

Tabela 7: Distribuicao de Esforco por Macroatividades do Projeto

Macroatividades do Proceso de Percentual de esforco (%)
Desenvolvimento de Software
Engenharia de Requisitos 25%
Design / Arquitetura 10%
Implementacao 40%
Testes 15%
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Homologagéo 5%

Implantacao 5%

11.8 O PROPONENTE devera entregar a DEMANDANTE todos os documentos produzidos até o
faturamento da ordem de servico que comprovem a fase do processo em que a demanda se en-
contra.

11.9 A suspensao de demanda, nos casos em que o DEMANDANTE der causa, ha metodologia
tradicional, implicara no pagamento ao PROPONENTE dos servigos efetivamente realizados até o
momento da suspensdo, deduzidos os valores ja faturados, considerando a fase do processo de
desenvolvimento em que se encontra a demanda em questao, conforme a Distribuicdo de Esforco
por fase do ciclo de desenvolvimento do software definido no Roteiro de Métricas SISP v2.3, ou a
versdo que venha substitui-lo, desde que aprovado pelas partes, transcrito na tabela acima, quan-
do a demanda ficar suspensa por prazo superior a 30 (trinta) dias.

11.10 A suspenséo, quando a demanda ficar suspensa por prazo superior a 30 (trinta) dias, e o
cancelamento, nos casos em que o DEMANDANTE der causa, na metodologia &gil, implicara no
pagamento ao PROPONENTE dos servicos efetivamente realizados até a iteracdo em que se en-
contra a demanda em questéo, deduzidos os valores ja faturados.

11.11 As demandas cujos documentos de requisitos estejam entregues, mas a aprovacao nao es-
teja formalizada pelo DEMANDANTE e, ultrapassados 30 (trinta) dias corridos, deverao ser sus-
pensas pelo DEMANDANTE, a partir de provocacdo do PROPONENTE.

11.12 As demandas entregues para homologacé&o, sem que o DEMANDANTE registre ocorréncias
de homologacdo por mais de 30 (trinta) dias corridos ou sem que haja ocorréncias registradas
pendentes de acdo do PROPONENTE, deverdo ser suspensas pelo DEMANDANTE, a partir de
provocagdo do PROPONENTE.

11.13 Aretomada do atendimento de demandas suspensas acarretard novo planejamento do ser-
Vvigo, a ser realizado de comum acordo entre as partes.

11.14 O PROPONENTE encaminhara mensalmente ao DEMANDANTE o Demonstrativo de Exe-
cucdo de Servico — DES, o Relatério de Atestes de Prestacdo de Servicos — RAPS e o Relatério
de Nivel Minimo de Servico — RNMS, detalhando os servicos executados no periodo do fatura-
mento.

11.15 Faturamento na metodologia tradicional

O faturamento da demanda ocorrera ao final de 3 (trés) etapas do processo de desenvolvimento:

a) Ao final da etapa de especificacéo, apds a aprovacdo dos requisitos pelo DEMANDANTE,
0 PROPONENTE faturara 25% da Contagem PF (Pontos de Func¢ao) registrada na deman-
da;

b) Ao final da etapa de construcdo, apds a entrega da solucdo para a homologacdo do
DEMANDANTE, o PROPONENTE faturara 50% da Contagem PF de Referéncia registrada
na demanda;

c) Ao final da etapa de homologag&o, com a aprovacdo do DEMANDANTE, o PROPONENTE
faturard 25% da Contagem PF, ou o saldo remanescente da Contagem Final de PF.

11.16 Faturamento na metodologia Agil
O faturamento da release ocorrera da seguinte forma:
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a)

b)

Ser4 faturado mensalmente a proporcao das iteracbes em Pontos de Funcdo e HST (Hora
de Servico Técnico) para cada iteracdo validada pelo Product Owner (PO), sendo: total es-
timado inicialmente em PF e HST, aplicando fator agil para Ponto de Funcéo, dividido pela
quantidade de iteragbes. Apos a conclusdo da homologagéo da demanda sera faturada a
contagem final de PF aplicando o fator agil, total de HST e deduzidos dos faturamentos an-
teriores (parciais);

Em ambas as contagens de PF sera aplicado o fator de agil de 8%, para fins de remunera-
¢do de mudancas de requisitos, sobre cada iteragdo, com excec¢do da 12, contidas na rele-
ase. A formula do fator a ser aplicado na release ¢é a seguinte: Fator Agil = (Quantidade de
iteracBes da Release -1) x 8%. O Fator Agil aplicado ndo podera ser superior a 30%.

12. GARANTIA E TRATAMENTO DE OBSOLESCENCIA

12.1 O periodo de garantia serd de 24 (vinte e quatro meses) contados a partir da data da
implantacdo da demanda em producédo e o PROPONENTE garante:

a)

Que na execucdo dos servicos ndo serdo violados quaisquer direitos de titularidade de
terceiros;

b) Que a solucado desenvolvida e implantada é original;

c) Que a utilizacdo pelo DEMANDANTE da solu¢do desenvolvida em virtude da presente
proposta ndo lesionara qualquer direito de terceiros ou do PROPONENTE, obrigando-se o
PROPONENTE a indenizar a(s) Parte(s) prejudicada(s) em caso de violacdo de quaisquer das
garantias acima;

d) O regular funcionamento das Solu¢des, desde que mantidas as condigdes estabelecidas no
momento da implantacdo e desde que as Solugbes sejam utilizadas de acordo com os
manuais e especificacdes técnicas a elas referentes.

12.2 As demandas serdo entregues pelo PROPONENTE com foco na eficiéncia, seguranca e
interoperabilidade, e para tanto, o DEMANDANTE concorda em:

a)

b)

Tratamento de Obsolescéncia: Reconhecendo a natureza em constante evolugdo da
tecnologia, a PROPONENTE concorda em fornecer tratamento de obsolescéncia durante
todo o periodo de garantia contratual. Isso incluira a migracdo para novas plataformas,
atualizacbes de tecnologia e qualquer outra medida necesséaria para garantir que o
software e solucBes digitais permanecam operacionais e compativeis com os sistemas
existentes do DEMANDANTE;

Notificacdo de Obsolescéncia: A PROPONENTE concorda em fornecer notificacdo por
escrito com antecedéncia razoavel de quaisquer mudancgas necessarias que possam afetar
a funcionalidade ou o suporte continuo do software e solu¢des digitais, em decorréncia da
necessidade de tratamento de obsolescéncia tecnoldgica;

Responsabilidade por Obsolescéncia: O DEMANDANTE concorda em assumir a
responsabilidade por quaisquer custos associados a obsolescéncia do software e solugdes
digitais fora do periodo de garantia e além, incluindo, mas ndo se limitando a, custos de
planejamento, migracdo de dados e reengenharia de software.

12.3 As manutencdes corretivas decorrentes de falhas na prestacdo de servico por parte do
PROPONENTE seréo realizadas sem 6nus para o DEMANDANTE, dentro do periodo de garantia.
12.4 Os demais casos seréo de responsabilidade Unica e exclusiva do DEMANDANTE.

12.5 O direito do DEMANDANTE a garantia cessara caso o software ou artefato seja alterado pelo
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préprio DEMANDANTE ou por empresa autorizada por este.

12.6 Para os casos de sistemas absorvidos de terceiros pelo PROPONENTE a pedido do
DEMANDANTE, ndo haverd garantia para as manutencdes realizadas na aplicagdo durante os
doze (12) primeiros meses ap0s a absorcao. Nesse periodo de absorcdo, os erros e problemas
encontrados seréo tratados como manutencdes evolutivas.

12.7 Caso a vigéncia do contrato finalize e ndo haja renovagéo ou novo contrato, o
PROPONENTE sera obrigado a prestar garantia por até 90 (noventa) dias corridos, contados do
dia posterior ao ultimo dia de vigéncia do contrato.

13. PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

13.1 Havendo contratagdo e obedecidas as condi¢cdes descritas nesta proposta, serdo de proprie-
dade da DEMANDANTE:

a) As solucdes e quaisquer tipos de trabalhos relacionados a demandas previstas no escopo
deste anexo;

b) Os direitos autorais da solugdo, da demanda, de suas especificacdes técnicas, das docu-
mentac¢des produzidas e congéneres, e as demais solu¢cdes geradas na execucao do con-
trato, ficando proibida a sua utilizacdo sem que exista autorizacdo expressa da DEMAN-
DANTE, sob pena de multa, sem prejuizo das sanc¢des civis e penais cabiveis;

C) Todos os direitos autorais da solugéo, documentacéo, scripts, bases de dados e congéne-
res desenvolvidos sdo da DEMANDANTE, ficando proibida sua utilizacdo pelo PROPO-
NENTE, sem a autorizacdo expressa da DEMANDANTE.

13.2 O PROPONENTE e o DEMANDANTE deverdo manter sigilo sobre quaisquer informacdes da

outra parte as quais tenham acesso. Nesse sentido, cada qual entregard a outra parte Termo de
Confidencialidade assinado por seus representantes legais.
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APENDICE “A” DO ANEXO - MODELOS DE RELATORIOS DE PRESTAGAO DE CONTAS

(RPC)

RAPS - Relatério de Ateste de Prestacédo de Servigos

Contrato: Més de Referéncia: Periodo:
Cliente: Orgéo: CNPJ:
Endereco: Cidade: UF:
Inscricao Municipal: Inscricao Estadual:
Responsavel (Cliente): E-mail: Telefone:
Responsavel (Cliente): E-mail: Telefone:
Responsavel (SERPRO): E-mail: Telefone:
Responsavel (SERPRO): E-mail: Telefone:
Item de Faturamento: PF (Ponto de Funcéo)
Consolida¢ao por Unidade Emitente
= TOTAL
Unidade Emi- PE RENDIMENTOS (R$) DEDUCOES (R$) (R$)
tente Realizado | o pealizado|  Incluso NMS1 NMS2 NMS3 | Estorno
Porto Alegre
Curitiba
S&o Paulo
Rio de Janeiro
Belo Horizonte
Salvador
Recife
Fortaleza
Brasilia
Florianépolis
TOTAIS
Consolidacéo por Valor do PF (Pontos de Funcao)
= TOTAL
Sl il [ T RENDIMENTOS (R$) DEDUGOES (R$) RS)
(R%) ) PF Realizado Incluséo NMS1 NMS2 NMS3 Estorno
TOTAIS
Fiscalizagéo da prestagdo dos servigos: Data: ____/ /

Atesto, para fins de faturamento, que os servigos de Desenvolvimento e Manutencao de Software relacionados neste Relatério de
Ateste foram regularmente prestados pelo SERPRO durante o periodo faturador corrente.

Nome do Representante do Contratante

Cargo do Representante
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Metodologia Tradicional

DES - Demonstrativo de execucdo dos servigcos

Etapa de Desenvolvimento
Valor Uni- PEIHST Especificacao da So- Construcao da So- PFIHST Homologacao da
N° da Demanda Servico Descricdo do Servico tario PF/ i PF/HST- lucdo - 25% lucédo - 50% Efetivo Solucédo 25% TOTAL R$
HST Previsto Qtd R$ Qtd PF/ R$ Qtd R$
PFIHST HST PFIHST
TOTAIS
Metodologia Agil

NIS ik . Descri- PF Inicial Va!o’r PFI. < q

e- Servi- = PF/HST | Fator Unita- | HST ja 0 Etapa de Desenvolvimento TOTAL
man- co g:;?% Inicial Agil Helzmee rio PF | Fatu- :ﬁ:l:dr (')a(;;; R$

da ¢ & Grayi o IHST rado Construcao - Iteracdo Homologacao da Solucdo - Release
P Qtd Qtd . Qtd PF/
HST Final 9 9 turar
TOTAIS
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RANS - Relatério de Acordo de Nivel Minimo de Servico

NMS 1 - indice de Tempestividade de Solucdes de Desenvolvimento e Manutencéo de Software — ITTI

N° da De-

manda Agil

Servico

Data Prevista
de Entrega

Data da Entrega

Dias de Atraso

Dias de Construcao
da Solucao

% Desconto*

PF Efetivo

Desconto PF

Valor Unitario
PF

Desconto
R$

TOTAIS

* % desconto ITTI = (dias de atraso/total de dias do cronograma de construgdo da solugéo) x 0,25

NMS 2 - indice de Densidade de erros por PF (Ponto de Funcao) - IDPF

N° da De-

manda Agil

Servico

Total de
Relatos

Sugestao

Total de
Erros

Erro Cor-
rigido

Erro Rejeitado

Erro Dispensado

% Desconto*

PF Efetivo

Valor Unitario
PF

Desconto R$

TOTAIS

IDPF = Quantidade de erros / Tamanho em PF

Valor apurado IDPF

% Desconto *

Até 0,27

0%

> 0,27 até 0,40

1%

> 0,40 até 0,50

2%

> 0,50 até 0,60

3%

> 0,60 até 0,70

4%

>0,70

5%
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ANEXO 3 - CONSULTORIA TECNICA

1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢cbes técnicas e comerciais para a prestacéo do ser-
vico de Consultoria.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO

2.1 Descricao Geral

Servico prestado por especialista ou grupo de especialistas, com experiéncia e qualificagdo para
desenvolvimento de projetos, identificacao e investigacdo de problemas que digam respeito a po-
litica, organizacéo, procedimentos e métodos em TI, de forma a apresentar solugbes e recomen-
dar acdes.

2.2 Caracteristicas

2.2.1 O PROPONENTE podera realizar consultoria em atividades como elaboracdo de projetos,
pareceres ou especificacdes técnicas.

2.2.2 O PROPONENTE devera realizar Consultoria Técnica somente com pedido explicito dos
gestores técnicos do DEMANDANTE.

2.2.3 O prazo de entrega variara conforme o tipo de consultoria e 0 escopo definido pelo DEMAN-
DANTE.

2.2.4 O escopo das atividades especificas correlatas a este servigo de consultoria estdo dispostos
no APENDICE “B” deste anexo.

2.3 Condigbes para Provimento do Servigco de Consultoria

2.3.1 Todos os servigcos contemplados neste anexo deverao ser solicitados por meio de Ordens de
Servigo (OS) ou demanda emitidas pelo DEMANDANTE ao PROPONENTE, conforme contrato
firmado.

2.3.2 Apos o recebimento da Ordem de Servigo ou demanda do DEMANDANTE, o PROPONENTE
devera discriminar o que sera executado, a quantidade de horas de consultoria estimada e o prazo
de execucao do servico solicitado, conforme dados do contrato e informar o DEMANDANTE.

2.3.3 A descricdo dos servigos apresentada pelo PROPONENTE ficara condicionada a aceitacao
formal, por parte do DEMANDANTE.

2.3.4 Apés o aceite formal do DEMANDANTE, a Ordem de Servigo ou demanda sera executada
pelo PROPONENTE, apresentando a estimativa detalhada de horas de Consultoria.

2.3.5 Caso seja identificada alteracdo da complexidade ou do escopo da demanda inicialmente
estimada, o PROPONENTE informara a nova estimativa de horas necessarias para atendimento e
submetera nova aprovacgao formal.

2.3.6 Para fins de ateste e respectivo faturamento dos servi¢cos prestados, sera enviado o DE-
MANDANTE relat6rio com o detalhamento das atividades efetivamente realizadas e o total de ho-
ras, que podera variar para mais ou para menos em relacdo a estimativa inicial.

3. ITEM FATURAVEL

3.1 Consultoria Técnica

Unidade de

Item Faturavel Descricao do IFA Medida
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Servico prestado com o objetivo de apresentar solugdes,
Consultoria recomendar acdes e prestar auxilio na implementacdo de Hora
propostas técnicas.

3.2 Do volume e valor estimado para o servico

3.2.1 O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servi¢co estdo descritos no relatério de
precos e volumes, anexo a esta Proposta Comercial.
3.2.2 O consumo dos servicos esta baseado em estimativas e o valor a ser pago mensalmente po-
dera variar de acordo com a quantidade consumida.

3.2.3 NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)

ITEM OBJETIVO/FORMA DE MEDICAO
Finalidade Garantir a entrega dos arquivos no prazo estabelecido.
Meta a cumprir Cronograma a ser acordado
Instrumento de medicdo Documento de Aceite/Comunicagao formal
Periodicidade Eventual
Mecanismo de calculo I. Para cada entrega durante o periodo de apuracdo, sera

identificado se foi atendida no prazo. No caso do néo
cumprimento do prazo acordado, devera ser apurada a
Quantidade de dias em atraso para entrega da demanda.

Il. Sera computada a quantidade de dias Uteis em atraso.

Ill. Ndo serdo computadas como atraso a indisponibilidade do
DEMANDANTE para homologar a entrega.

Formula para aferigdo:

QT =[DTE - DTA].

Onde:

QT = Quantidade de dias em atraso:

DTE = Data da entrega:

DTA = Data acordada para entrega.

Descontos Para cada entrega em atraso, ou seja, quando o nivel de servi¢co
nao for atingido, sera calculado o desconto da seguinte forma:
Desc = QT (Vs x 0,0025), onde:

Desc = Valor do desconto;

QT = Quantidade de dias em atraso;

Vs = Valor do servico.

0,0025 = Valor fixo que representa o percentual dia rio de 0,25%
para subtracdo do valor do servico,

3.2.4 Nao sera considerado descumprimento de Nivel de Servi¢o a ocorréncia de indisponibilidade
gue ocorrer por motivos de calamidade publica e for¢ca maior, de acordo com a conceituacao pre-
vista em regulamentacao legal.

4. DO ATESTE DOS SERVICOS

4.1 Os servicos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacao dos servi¢os prestados, referente
ao periodo especificado nas CONDICOES DE PAGAMENTO desta proposta comercial com discri-
minacdo dos itens faturaveis, quantitativos, precos unitarios e totais.

4.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servi¢cos, sem que haja manifestacao formal
do DEMANDANTE, o PROPONENTE emitird automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.
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4.3 Para efeito de acompanhamento e ateste, sera encaminhado mensalmente 0 DEMANDANTE:

* Relatério Executivo com todas as informacdes de niveis de servico e consumo dos itens
faturaveis para o ateste do gestor

5. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS
5.1 Em caso de cancelamento ou suspensao dos servicos, no todo ou em parte, por iniciativa do

DEMANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e caberd ao DEMANDANTE
efetuar o0 pagamento proporcional aos servicos até entdo prestados.

5.2 A solicitacdo do cancelamento ou da suspensao dos servicos, sera feita pelo DEMANDANTE,
por solicitagdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior a que firmou o re-
ferido contrato.
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APENDICE “A” DO ANEXO - MODELO DE RELATORIO DE PRESTAGAO DE CONTAS (RPC)*

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DAS OCORRENCIAS

CLIENTE:
N° DO CONTRATO CLIENTE XXXXX PERIODO DE MEDICAO:
N° CONTRATO SERPRO XXXXX

SERVICOS Valor do Servico (R$) Desconto relativo a Descumprimento do NSM Fa-trl:)rt::(aR$)
Consultoria
Consultoria Técnica
TOTAL GERAL

* O modelo de relatério podera sofrer alteracdes quando da execucao do servico para melhora adequacédo das informacdes a serem prestadas.Rela-

torio
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APENDICE “B” DO ANEXO - CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

1. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS

1.1 Planejamento dos testes: definicao do objeto da analise, do local, ao periodo e da defini-
¢ao de hardware e software envolvidos.

1.2 Configuracdo do ambiente: Montagem do ambiente de testes, incluindo a preparacéo
das estacfes que serdo envolvidas nos testes e andlises.

1.3 Realizag&o da analise: E o periodo durante o qual os testes seréo realizados.

1.4 Emissao de relatério: Apds os testes e as analises, os resultados devem ser documen-
tados e entregues ao Ministério dos Transportes, em forma de relatério num prazo maximo
de cinco dias uteis, contados a partir da finalizacao da atividade.

1.5 Tipos de Consultoria:

1.5.1 Servico de Andlise de Solucdo: Servico destinado a analise de regras de negocio
implementadas em solucéo de Tl pelo Ministério dos Transportes e mantida pelo SER-
PRO.

1.5.2 Pré-projeto: Consiste na elaboracéo de uma proposta de projeto que visa oferecer
uma solucdo para uma necessidade, geralmente atendida com a definicdo de um novo
sistema. A proposta deve conter o0s requisitos e funcionalidades a serem desenvolvidos
e a proposta de arquitetura a ser implementada.

1.5.3 Servico de Implementacdo e Operacdo Assistida: O servico objetiva orientacdo e
capacitacdo para operacionalizacdo dos sistemas do Ministério dos Transportes, de-
senvolvidos pelo SERPRO aos servidores e usuarios.

1.5.4 A orientacao e a capacitacdo deverdo ser avaliadas quanto a:
a) Carga horaria,;
b) Conteudo;
¢) Material Instrucional do curso;

d) Grau de Conhecimento do Instrutor.

1.6 Tipos de Atividades de Consultoria

l. Servigo de Analise de Solucéo e Pré-projeto.
II.  Analise e especificacdo técnica da solucao de TI.
[ll.  Apoio a andlise de viabilidade e a estruturacéo de solucdes de TI.

IV.  Avaliagdo de impacto de negdcio entre fronteiras e sistemas mantidos pe-
lo SERPRO.

V.  Servico de Implementacdo e Operacdo assistida.
VI. Elaboracdo de material referente a capacitacdo a ser realizada.

VII.  Apresentacbes do funcionamento dos sistemas ou esclarecimentos
de duvidas pontuais em local previamente acordado com o Ministério dos Trans-
portes.
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VIII. Orientagéo por telefone, e-mail ou presencial e deve visar a capacitacdo e
provimento do conhecimento necessario para plena utilizacdo dos sistemas desen-
volvidos pelo SERPRO.

IX. Elaboracéo de projetos;

X. Elaboracdo de pareceres ou especificagbes técnicas;

XI. Realizacdo de prospeccéo e definigdo de modelos tecnolégicos;

Xll.  Realizacao de analise de vulnerabilidade em aplicagbes;

Xlll.  Realizacé@o de testes em requisitos ndo funcionais solicitados pelo Ministério

dos Transportes;

XIV.  Demais atividades ndo mensuraveis em Ponto de Func¢do, conforme
definido pelo SISP;

XV.  Analise de Solucdo, compreendendo a andlise e especificacdo técnica de
solucdes de Tl, apoio a analise de viabilidade e a estruturagcédo de solucdes de Tl e
avaliacdo de analise de impacto, relacionada as funcionalidades dos Sistemas;

XVI.  Arquitetura de Solucdes, compreendendo a avaliacdo das diversas tecno-
logias/softwares, padrdées de mercado e recomendacdo de utilizacdo no processo
de desenvolvimento da solugcdo, no dominio dessa tecnologia e na definicdo dos
padrBes a adotar, para auxiliar o Ministério dos Transportes na identificacéo e utili-
zacao das melhores solu¢des em Tecnologia da Informacéo.

XVII. Consultoria para repasse de conhecimento, compreendendo o processo de
auxilio na criacao de portfolio de solu¢cdes em Tl e/ou busca de solu¢des tecnoldgi-
cas de interesse do Ministério dos Transportes

XVIIl. Mapeamento, analise e documentacao dos fluxos de dados e regras de
negdcio associadas;

XIX.  Criacdo, validacdo, ajuste, implantacdo e redesenho dos processos de
extragdo, transformacgéo e carga dos dados;

XX. Andlise e propostas de melhoria das soluc¢des analiticas em producao;
XXI. Elaboracao e adequacado de painéis para descoberta de dados;

XXII.  Criacao, validacdo, ajuste e implantacdo de modelos de mineracdo de
dados;

XXIII. Avaliacdo e aprimoramento da qualidade dos dados (data quality);

XXIV. Estruturacdo de papeis e responsabilidades da equipe de dados.
2. DA CONSULTORIA COMO PLANTAO E ASSESSORIA TECNICA
2.1 Plantéo técnico

2.1.1 Servico que consiste na manutencdo de uma equipe do SERPRO para dar suporte consi-
derado extraordindrio aos servicos mantidos, garantindo a gestdo de sustentabilidade, com aten-
dimento dentro e fora dos horérios estabelecidos no servigo de manutencdo de ambientes. Sera
demandado a critério da UNIDADE do Ministério dos Transportes.

2.1.2 Servico a ser executado sempre a partir de uma demanda aberta pelo Ministério dos Trasn-
portes, com planejamento antecipado. Em casos ndo previstos é necessaria a antecedéncia mini-
ma de 72h.

2.2 Assessoria técnica

2.2.1 Servigo que consiste na entrega de um documento de carater técnico elaborado pelo SER-
PRO a pedido do Ministério dos Transportes com o objetivo de apoiar projetos ou decisdes estra-
tégicas. Nao se confunde com o atendimento pela equipe de negécio que ndo acarreta custos pa-
ra o Ministério dos Transportes.
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3. DA CONSULTORIA COMO TREINAMENTO
3.1 Escopo e Modalidade

3.1.1 O treinamento a ser ministrado podera ser por meio de cursos disponiveis no catalogo do
SERPRO e sua realizagdo podera ser presencial e/ou a distancia (EAD).

3.1.2 Os cursos devem visar a continuidade dos trabalhos exercidos pelo Ministério dos
Transportes e serdo disponibilizados conforme demanda.

3.2 O escopo deste servico contempla:

3.2.1 Construcao de solucdes educacionais para os servicos contemplados no projeto basico,
consistindo em:

a) Planejamento educacional, elaboracdo de contetdo, caso aplicivel, e construgédo da res-
pectiva solucdo educacional, nas modalidades presencial ou EAD, no dominio de conheci-
mento de determinado tema relacionado a um sistema desenvolvido pelo SERPRO;

b) Para a modalidade presencial, os produtos desse servico sdo: a elaboracdo do planeja-
mento educacional (apresentacdo do curso, contetdo programatico, carga horéaria, metodolo-
gia, atividades a serem desenvolvidas e recursos instrucionais a serem utilizados), e elabora-
¢cdo do modelo do material didatico para os treinamentos (slides a serem apresentados, guias
com passo a passo para serem utilizados pelos alunos durante os treinamentos);

c) Para a modalidade EAD, poderdo ser produzidos conteddos educacionais em formatos
diversos, a depender da demanda do Ministério dos Transportes e dos objetivos educacionais
a serem atingidos;

d) Adequacao de Contetdo Educacional a Modalidade EAD, que consiste em:

e) Adequacao de conteudos a metodologia, didatica, recursos, suportes e estruturacéo proé-
prios da modalidade EAD;

f) Criacao de ilustracfes, implementacédo web, programacao visual, captura de telas e cria-
cdo de tutoriais que simulam a navegacdo em sistemas, elaboracdo de videos restritos a
screencasts, que séo filmes feitos a partir de telas capturadas de alguma operacao feita no
computador, edi¢cdo de sons e imagens que irdo compor o conteddo do curso, bem como sua
publicacdo web;

g) Manutencéo e evolucao dos cursos ja existentes, sendo indispensavel a abertura de nova
demanda, caso o termo de aceite da solucéo educacional produzida ja tenha sido emitido pe-
lo Ministério dos Transportes.

3.2.2 Treinamento presencial, que consiste em:

a) Fornecimento de horas disponiveis de instrutor do quadro técnico do SERPRO.

3.2.3 Tutoria, que consiste em:

a) Monitoramento do acesso dos alunos no ambiente virtual de aprendizagem;

b) Acompanhamento pedagdgico e mediacdo da aprendizagem em atividades sincro-
nas e assincronas;

¢) Avaliacdo formativa e somativa dos alunos durante as atividades sincronas e assin-
cronas previstas no curso;

d) Encaminhamento de feedbacks aos alunos através das ferramentas do ambiente virtual
de aprendizagem;
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e) A atividade de tutoria também podera ser realizada pelo proprio Ministério dos Transpor-
tes, principalmente em cursos para 0s quais disponham de pessoas com conhecimento sobre
0 tema;

f)  As turmas com servigo de tutoria devem considerar o numero de alunos indicados no
planejamento educacional.

3.2.4 Cursos EAD do Catalogo da Universidade Corporativa do SERPRO, que consiste em:

a) Contratacdo de cursos EAD do catadlogo do SERPRO, que precedera de negociagéo junto
ao Ministério dos Transportes;

b) Realizagdo de cursos ja disponiveis no SERPRO, que podem ser utilizados para treina-
mento de alunos do Ministério dos Transportes com suporte técnico permanente do SER-
PRO.

3.2.5 Gestao de Escola, que consiste em:

Gerir inscri¢gdo, matricula, acompanhamento da situagdo dos alunos e fornecimento de lo-
gins e senhas, responder questionamentos diversos, emitir certificados de concluséo do cur-
so, enviar mensagens diversas aos alunos, realizar a gestéo das turmas de alunos e elabo-
rar o relatorio final do curso.

3.2.6 A logistica para realizacao de treinamentos presenciais € de responsabilidade do Ministério
dos Transportes, 0 que compreende, ndo se limitando a:

a) Realizar as inscri¢cdes dos alunos;

b) Prover o local para realizacdo do treinamento;
c) Prover o material didatico necessério;

d) Fornecer as fichas de avaliagéo;

e) Fornecer a lista de presenca.

3.2.7 Os cursos realizados devem ser avaliados por alunos e tutores ou instrutores através de fi-
cha de avaliacao para a modalidade presencial ou entrevista de opinido para a modalidade EAD,
cujos resultados serdo organizados em relatérios e encaminhados ao Ministério dos Transportes
para andlise, acompanhamento e aceite.

3.2.8 Na modalidade presencial as fichas de avaliagdo da Modalidade Presencial deverdo consi-
derar os seguintes aspectos:

a) Objetivo;

b) Instrutores;

c¢) Conteudo programatico;
d) Carga Horaria,

e) Participante.

3.2.9 Na modalidade EAD, a entrevista de opinido devera considerar 0s seguintes aspectos:

a) Atividades praticas;

b) Atuacéo da tutoria;

c) Carga horéaria;

d) Conteudo;

e) Interagdo dos alunos entre si e com 0s professores ou tutores;
f) Metodologia;

g) Recursos instrucionais.
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3.2.10 O Ministério dos Transportes podera solicitar ao SERPRO a disponibilizacdo do curriculo
dos instrutores ou tutores, destacando os conhecimentos relativos ao contetdo e a experiéncia
como instrutor ou tutor, tanto para a modalidade presencial quanto para a modalidade EAD.

3.2.11 Sao artefatos a serem entregues e/ou validados pelo Ministério dos Transportes, para a

modalidade EAD, podendo ser solicitados outros, a critério do SERPRO:

a) Documento de especificacdo de demanda;

b) Manuais de sistemas, caso aplicavel;

c) Conteudos educacionais, caso aplicavel;

d) Termo de aceite.

3.3 Nivel de Servico para Consultoria como treinamento

3.3.1 Indicadores para ateste do cumprimento dos niveis de servico

Sigla Indicador Definicdo Férmula de Célculo Afericao Tolerancia Desconto
) IATA = [QAA/ QTD] x 100 | Relatorio con- Até 20% 10% (dez

Indice dos Re- | Percentual onde: tendo a avalia- das avalia- por cento)
sultados das | de capacita- | QAA = Quantidade de ca-| ¢&o final do ¢des no do valor do

IATA AvaliagGes ¢be s com pacitacbes com avaliagdo | curso, onde os més fora Servico

das Capacita- | avaliagéo fora dos quesitos bom e | usuérios avali- | dos quesi- prestado

¢Oes pelos nos quesi- muito bom am conteudo, tos bom e quando a

Usuarios tos bom e carga horariae | muito bom tolerancia
muito bom QTD = o instrutor for extrapo-

no més Quantidade total de capa- lada
citagdes realizados no
més
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ANEXO 4 - ATENDIMENTO ESPECIALIZADO
1. FINALIDADE

Prestacdo de servico de atendimento especializado aos usuarios dos servicos produzidos pela
PROPONENTE ao DEMANDANTE.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO

2.1 Descricao Geral

A PROPONENTE devera disponibilizar para a DEMANDANTE, como parte dos servi¢os contrata-
dos, o atendimento de acionamentos relativos a produtos, sistemas e servigos contratados, dora-
vante denominados servigos. O servi¢o de atendimento sera realizado por meio da Central de Ser-
vigos do Serpro (CSS).

A CSS deverd estar alinhada com a definicdo ITIL, servindo como base para esclarecimento dos
termos utilizados neste anexo.

Consiste no servi¢co de atendimento técnico aos usuarios dos sistemas da DEMANDANTE, basea-
do em uma estrutura composta de recursos tecnoldgicos e de funcionarios especialistas com do-
minio dos sistemas da DEMANDANTE.

A PROPONENTE seré responsavel pelo fornecimento e administracdo de todos os recursos hu-
manos, tecnoldgicos e fisicos necessarios a execugéo dos servigos objeto deste documento.

Atividades a serem executadas:
» Atendimento em 1° nivel nas modalidades de canais escolhidos pela DEMANDANTE;
» Atendimento Especializado em 2° nivel;
» Cumprimento dos niveis de servi¢o (conforme tabela ao longo do documento); e

» Acompanhamento de niveis de servico — com emissao de relatérios de niveis de servigos a
serem entregues mensalmente & DEMANDANTE.
O Servigco de Atendimento aos Usudrios tem por objetivo solucionar davidas e reclamacgdes relaci-
onadas ao uso dos sistemas mantidos pela PROPONENTE. O atendimento é baseado em uma
estrutura composta de pessoas, tecnologias, processos e dominio de conhecimento dos sistemas
mantidos pela PROPONENTE. Utilizam scripts, procedimentos operacionais e banco de solu¢des
sobre os sistemas e, quando contratado pode ser formado por especialistas com capacidade e
preparo para dirimir dividas dos usuarios sobre utilizacao de sistemas, tratar e/ou internalizar soli-
citacOes especificas, de acordo com o grau de conhecimento técnico exigido.
A DEMANDANTE ter& por meio da Central de Servicos SERPRO (CSS), o Unico ponto de contato
dentro do ambiente de tecnologia da informac&o, disponibilizado para os clientes e usuérios dos
produtos e servigcos produzidos pela PROPONENTE. O atendimento da CSS é realizado com ba-
se na estratégia omnichannel, ou seja, uso simultaneo e interligado de diferentes canais de comu-
nicacao.
As demandas dos usuarios sao recebidas pela CSS através dos canais:

* Telefone (0800);

» Formulério web;

* Chatbot;

* Mensageria (WhatsApp);

e Chat Humano;

* E-mail; e

* Lojas virtuais de aplicativos (APP).
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2.1.1 Descri¢do dos Canais

a) Telefone (0800 dedicado): Canal de atendimento telefénico constituido pelo nimero 0800 e
atendimento humano; Pode ser criado um nimero exclusivo para o atendimento do cliente, com
atendentes com conhecimento especifico sobre determinados produtos ou servi¢cos para um aten-
dimento com a melhor experiéncia possivel.

No atendimento via 0800, é disponibilizada a opcdo do Callback, que é uma solugdo que promove
o retorno das chamadas de forma automatica ou programada para os usuarios/clientes que estéo
esperando um atendimento em seu numero receptivo. Esta ferramenta faz a captacédo de dados
dos usuéarios/clientes, desliga a chamada e posteriormente retorna para o nimero.

Nesta modalidade, existe a possibilidade de utilizacdo de URA — Unidade de Resposta Audivel,
para organizar a entrada e o encaminhamento dos acionamentos, com a apresentacdo de menus
de opgbes. Neste caso, os atendimentos podem ser encaminhados para um atendente. Caso
ocorra o acionamento, é identificado como atendimento telefonico.

Existe a opgéo de utilizar a URA para automatizar o atendimento e realizar o controle de qualidade
do atendimento sem a necessidade de atendimento por um atendente. Neste caso, 0s acionamen-
tos serdo resolvidos e identificados como atendimento pela URA.

b) URA: Canal de atendimento automatizado com as informagdes e soluc¢des disponibilizadas para
0 usuario sem a necessidade de atendimento humano; Pode ser automatizada para buscar infor-
macdes especificas de cada atendimento, permitindo uma maior autonomia do usuério no mo-
mento do atendimento.

¢) Formularios Web: Disponibilizacdo de um formulario web para obtencdo de informacdes rele-
vantes para o atendimento da solicitacdo, podendo ser configurado de acordo com necessidades
especificas do cliente. O atendimento é internalizado e realizado de modo offline, dentro dos para-
metros estabelecidos para o atendimento ao servigco requerente.

d) Chatbot: O atendimento € realizado via chat por robd de modo automatizado com solugdes dis-
ponibilizadas para os usuarios conforme a interagdo do mesmo. Utiliza-se de inteligéncia artificial,
de modo a gerar base de conhecimento.

Este tipo de atendimento pode ser configurado de modo a buscar informacgfes especificas de ca-
da atendimento ou realizar a¢Bes sistémicas, permitindo uma maior autonomia do usuario no mo-
mento do atendimento.

Nesta modalidade de atendimento, é possivel transborda-lo ao atendimento via Chat Humano, vi-
sando garantir a experiéncia completa no atendimento.

Ha também a possibilidade de configurar o Chatbot para que realize apenas a abertura ou consul-
ta de acionamentos, visando prestar apenas auxilio ao usuario na abertura do chamado. O atendi-
mento em si é realizado de modo offline por um atendente que recebera o tiquete na caixa de
atendimento.

e) Voicebot: Atendimento automatizado através do telefone, no qual o usuario podera apenas ver-
balizar suas necessidades para ser atendido, sem a necessidade de digitacéo.

Pode ser automatizado para buscar informagfes especificas de cada atendimento, permitindo
uma maior autonomia do usuario no momento do atendimento, tudo por voz.

f) Mensageria (WhatsApp): Neste canal de atendimento, é possivel configura-lo de tal forma que o
atendimento podera ser automatizado totalmente ou parcialmente, direcionando a continuidade do
atendimento para o atendimento humano através da propria ferramenta.
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Pode ser automatizado para buscar informacgdes especificas de cada atendimento ou realizar
acoes sistémicas, permitindo uma maior autonomia do usuario no momento do atendimento.

Nesta modalidade de atendimento, é possivel haver a continuidade do atendimento em outro ca-
nal, como por exemplo: atendimento telefénico, Chat Humano, dentre outros visando garantir a ex-
periéncia completa no atendimento.

Exemplos de servicos de mensageria: Whatsapp e Messenger.

g) Chat Humano: Atendimento humano através da internet e canal de chat. Nesta modalidade, re-
aliza-se o atendimento conforme interacdes diretas entre o usuario e um atendente previamente
designado para atender o servico.

h) E-mail: atendimento por canal de e-mail direcionado para o atendimento humano; Permite um
atendimento completo diretamente pelo e-mail. E necesséario fornecer um conjunto de informa-
cOes, tais como: Nome, CPF, telefone, nome do servi¢o e descri¢cdo da solicitacdo, para facilitar a
internalizacdo da demanda de atendimento.

i) Lojas virtuais de aplicativos (APP): Esta forma de atendimento ocorre de modo offline e é reali-
zada para os usuarios de aplicativos desenvolvidos pelo Serpro e disponiveis nas lojas Play Store
(sistema operacional Android) e Apple Store (sistema operacional iOS).

O atendimento é prestado em relacdo aos comentérios submetidos pelos usuarios nas platafor-
mas das lojas citadas.

E realizada pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios ao final de cada atendimento realizado, sen-
do que, no caso dos atendimentos realizados em lojas de aplicativos (APP), ndo é efetuada a pes-
guisa de satisfacdo, visto que o atendimento em si ocorre na plataforma da loja, que possui ape-
nas o indice de avaliacdo do aplicativo e ndo do atendimento.

Todos os acionamentos realizados dentro do objeto desta proposta serdo contabilizados.
2.2 Descricao das Atividades
2.2.1 Atendimento de 1° Nivel aos Usuarios

O objetivo do atendimento em 1° nivel é resolver as solicitacdes de servi¢cos de forma imediata ou
no menor tempo possivel, por meio de scripts, procedimentos operacionais e banco de solucdes,
operacionalizado através da CSS. Esse atendimento é disponibilizado 24 (vinte e quatro) horas
por dia, 7 (sete) dias na semana.

As equipes de 1° nivel sdo organizadas por ilhas de conhecimento de acordo com 0s servigos
atendidos. Essas estdo distribuidas geograficamente e atuam de forma virtual. Essa forma de or-
ganizagédo proporciona mais flexibilidade na atuagéao das equipes de atendimento.

O atendimento em 1° nivel é sustentado em scripts que correspondem a roteiros de solucdo de
davidas, solicitacdes ou problemas bésicos, viaveis de atendimento em 1° nivel pela equipe de
atendentes, ou por meio de base de conhecimento nos casos de atendimentos automatizados. Os
acionamentos recebidos sdo registrados durante o atendimento, cabendo destacar que a atualiza-
cdo dos scripts ocorrerd sempre que identificada necessidade pela PROPONENTE ou DEMAN-
DANTE.

Para os acionamentos ndo contemplados com solu¢des em scripts de 1° nivel, a Central de Servi-
¢os SERPRO - CSS encaminhard o acionamento do usuério para o 2° nivel de atendimento,
guando contratado.

A CSS é responséavel pelo atendimento dos acionamentos de 1° nivel e direcionamento para o
atendimento especializado em 2° nivel para os servigcos contratados.
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Um atendimento em 1° nivel é finalizado quando o atendente conclui o registro do atendimento, in-
clusive na condicdo de direcionado a outro grupo de atendimento.

O atendimento da CSS é realizado com base na plataforma omnichannel, ou seja, uso simultaneo
e interligado de diferentes canais de comunicacéo.

2.2.2 Atendimento Especializado de 2° Nivel

Para o atendimento em 2° nivel é disponibilizada uma estrutura composta por equipes com conhe-
cimento avangado sobre as funcionalidades dos servicos produzidos pela PROPONENTE.

O objetivo é dirimir davidas quanto a utilizacdo dos servigos ou internalizar incidentes, relatados
pelos usuarios através dos acionamentos nédo resolvidos pelo 1° nivel.

Para o atendimento em 2° nivel, sdo realizadas as seguintes atividades de gestéo:

a) Atendimento as solicitagcdes dos usuarios em relacdo a utilizacdo dos servi¢cos, demandas
nao resolvidas em 10 nivel;

b) Elaboracéo de relatérios de prestacdo de contas do atendimento, a fim de apresentar os ni-
veis de servico aferidos;

c¢) Verificacdo dos acionamentos a fim de identificar davidas recorrentes, para aprimorar manu-
ais, orientacdes e banco de solucdes;

d) Melhorias e atualizacao de scripts conforme alteracdes ou mudancas de sistemas/servicos;

e) Capacitacdo e reciclagem de atendentes de 1° Nivel, buscando agilidade e efetividade no
atendimento;

f) Elaboracdo de Quadros de Avisos, que séo informacgfes importantes para o atendimento so-
bre os servigos produzidos e suportados pela PROPONENTE, e também sobre a ocorréncia dos
incidentes de Prioridade Alta; e

g) Estruturacdo do atendimento na ferramenta de workflow (Criagdo, alteragcdo ou excluséo de
grupos de atendimento, acordo de nivel de servico — ANS, classifica¢cfes, ofertas, catalogo/formu-
lario web);

h) Monitoramento e gestdo da qualidade dos acionamentos do 1° e 2° nivel, conforme detalha-
do no item.

Caso o assunto tratado ndo seja de competéncia do atendimento em 20 nivel da CSS, o aciona-
mento serd encaminhado para tratamento das equipes técnicas.

2.2.3 Gestao da Qualidade do Atendimento

A gestdo da qualidade avalia o nivel de satisfacdo do usuério, através de pesquisa de satisfacao
do atendimento (CQ — Controle de Qualidade) e é realizada para os atendimentos em 1° e 2° ni-
veis, sem custos adicionais.

Quando finalizado o atendimento, o usuario recebe um e-mail solicitando que aquele atendimento
seja avaliado, informando, assim, o nivel de satisfagdo e registrando elogios, criticas ou suges-
toes.

A CSS possui ainda outros controles que visam a manutengdo da qualidade dos atendimentos, a
saber:

a) Tratamento das avaliagbes com atribuices de notas baixas;

b) Acompanhamento e avaliacdo dos acionamentos tratados por varias equipes de solugéo para
serem resolvidos;

c) Avaliagdo de acionamentos reabertos;
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d) Tratamento ou encaminhamento das manifestagcbes de Ouvidoria, relativos ao servico de
atendimento; e

e) Avaliacédo de reabertura de acionamentos de forma recorrente.

Os registros relativos a pesquisa de satisfacdo sao tratados por uma &rea especifica da CSS, a
fim de identificar e corrigir eventuais desvios, além de gerar acdes de melhoria no atendimento
prestado ao usuario.

Beneficios da gestdo da qualidade:
« Identificar acdes para melhoria da qualidade e agilidade do servico de atendimento;
« Identificar e corrigir desvios no atendimento/servigcos fornecidos pelo Serpro; e
» Melhoria constante do processo de atendimento.

2.2.4 Servigos técnicos especializados para implantacao da Central de Atendimento

Os servigos técnicos especializados serdo utilizados para permitir a implantacdo e manutencao
dos canais de atendimento escolhidos pela PROPONENTE para o atendimento em 1° nivel para o
servico.

A métrica de mensuracao serd em horas.

Para os canais chatbot, servicos de mensageria (WhatsApp) e atendimento em lojas (APP) os ser-
Vigcos técnicos especializados serdo usados para definicdo dos objetivos do canal de atendimento,
implementacao e melhoria continua da operacéo do servi¢o, como:

a) Levantamento dos requisitos, publico alvo e direcionamento do canal de atendimento;

b) Mensuracao do esforco para o desenvolvimento, implantacao e testes do canal;

¢) Desenvolvimento do canal de atendimento

d) Testes de usuario, funcionais e ndo-funcionais, para o canal de atendimento;

e) Curadoria do canal para fins de implantacéo;

f) Aperfeicoamento, otimizacao ou modificacdes solicitadas pelo cliente no canal de atendimen-
to;

g) Emisséo de relatorios gerenciais ou constru¢éo de dashboards de acompanhamento;

h) Mudanca de infraestrutura ou alguma outra mudanca que impacte o canal de atendimento;

i) Implementacdo de melhorias e aprimoramento de novas demandas que necessitem esforgo
de desenvolvimento, manutencado e curadoria, no aprimoramento do atendimento aos usuarios do
servigo.

2.3 Caracteristicas do Servico

Caracteristicas Meta

Horario de atendimento em 1° nivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7(sete) dias
na semana, inclusive feriados

Horario de atendimento especializado em 2° | Segunda a Sexta, das 08h00 as 18h00
nivel

Tempo médio de fila de espera aos canais telefo- | Até 60 segundos
ne (0800), chat humano e chatbot

A DEMANDANTE podera definir, em acordo com a PROPONENTE, categoriza¢des para 0s acio-
namentos registrados na CSS.

A Central de Servigos Serpro (CSS) devera prover a capacidade de registros de acionamentos,
seguida do respectivo atendimento especializado que vise o cumprimento dos niveis de servicos.

3. ITEM FATURAVEL
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3.1 Do Item Faturavel

Item Faturavel Unidade Periodicida-
de

Atendimento - Chatbot (1° nivel) Acionamentos/Més Mensal
Atendimento - Whatsapp (1° nivel) Acionamentos/Més Mensal
Atendimento - Chat Humano (1° nivel) Acionamentos/Més Mensal
Atendimento - Formulario (1° nivel) Acionamentos/Més Mensal
Atendimento - Loja (1° nivel) Acionamentos/Més Mensal
Atendimento - Telefone (1° nivel) Acionamentos/Més Mensal
Atendimento de 2° Nivel Posigéo de Atendimento (P.A.) Mensal
Implantagdo da Central de Atendimento — Servi- | Horas Mensal
cos técnicos especializados

Convém ressaltar que:

* As atividades de gestdo da qualidade e gestdo do atendimento estdo contempladas em qual-
quer um dos itens faturaveis contratados.

* As atividades de curadoria, mencionadas no item 2.2.4 sdo objeto de contratacdo em separa-
do, por Servico Técnico Especializado, assim como eventuais atividades de gestdo mais especifi-
cas ou exclusivas que ndo estejam contempladas no padrao ja oferecido pela CSS.

* Somente os servicos produzidos dentro do Centro de Dados do Serpro tém direito ao atendi-
mento prestado pela CSS para receber, de clientes e usuarios, acionamentos relacionados a indis-
ponibilidade, lentid&o ou erros, exceto para os servigos contratados que tiverem sua publicagdo no
APl Management e forem executados no ambiente da PROPONENTE. Os acionamentos serao
registrados na CSS e encaminhados para tratamento pela PROPONENTE.

3.2 Do volume e valor estimado para o servigo

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servi¢co estdo descritos no anexo de pre¢cos
e volumes.

Para o servigo Central de Servigos, podera ser realizado o ajuste das quantidades mensais de aci-
onamentos. Isso significa que os volumes estimados para determinados insumos poderao variar
no mesmo més sem necessidade de aditivos contratuais.

O valor a ser pago mensalmente serd a soma do resultado da multiplicacdo dos volumes efetiva-
mente utilizados no més de referéncia para cada tipo de acionamento pelos seus respectivos pre-
COS unitarios.

4. ROTEIRO DE EXECUGCAO DO SERVIGCO
4.1 Forma de Execucao

Os chamados seréo abertos na Central de Servigos Serpro pelos canais de atendimento disponibi-
lizados, sendo que o atendimento a esses chamados devera seguir 0s niveis estabelecidos.

4.2 Premissas e Limitacdes para a Execucao do Servico

A PROPONENTE devera manter a infraestrutura tecnoldgica necessaria a prestacao dos servigcos
definidos neste anexo.

4.3 Fiscalizagao do Servico

O recebimento se dara pelo “ateste” de cumprimento dos niveis de servicos e da disponibilidade
do servico. O servico sera considerado executado a partir da analise e aceite do demonstrativo de
Execucdo do Servico, entregue pela PROPONENTE mensalmente a DEMANDANTE.
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5. DOS NIVEIS DE SERVICOS E CRITERIOS DE MENSURACAO
5.1 Critérios de Mensuracgéo

O critério de mensuracdo sera através de Acordo de Nivel de Servico (ANS), para os quais a
PROPONENTE devera fornecer todas as informagdes necessarias para o seu computo e/ou im-
plementar os indicadores solicitados pela DEMANDANTE.

5.2 Metodologia de Avaliacédo
Para avaliacdo do servico de atendimento, sdo considerados os seguintes ANS:
* ANS 1 - IDS (indice de Disponibilidade do Servigo);
* ANS 2 - TME (Tempo Médio de Espera na fila de atendimento);
« ANS 3 - ISA (indice de Satisfacéio de Atendimento);
* ANS 4 - IRC (indice de Retenc&o Chat); e
* ANS 5 - TAE (Tempo de Atendimentos Eletrénicos).

A PROPONENTE podera ser solicitada a implementar funcionalidades e relatérios que permitam a
apuracao dos niveis de servico definidos, franqueando a DEMANDANTE, a auditoria e garantia de
gue os dados sao fidedignos.

Para recebimento e registro dos chamados aos sistemas da DEMANDANTE, a CSS seguira os

ANS descritos nos quadros abaixo:

Telefone (0800 dedicado)

Servico Indicador Sigla Descrigao Meta a cumprir
IDS - indice de Verificar a disponibilidade do — 080
Disponibilidade ANS 1 atendimento da central de >=98%
do Servico servigos
. TME - Tempo mé- Verificar o tempo médio de _
Atendi- dio de espera na ANS 2 espera da central de servigos <= 60 segundos
mento fila de Atendimen-
to
Verifi ivel d tisfacs Até 80% do Controle de Qualidade
ISA - indice de ANS 3 derl |ca'r 0 nivel de satistagao (CQ) dos atendimentos realizados
Satisfacdo de 0 usuario no més com os conceitos “Satisfei-
Atendimento to” e “Muito Satisfeito”
Formulario web
Servigo Indicador Sigla Descrigao Meta a cumprir
IDS - indice de Verificar a disponibilidade do — aao
Disponibilidade do ANS 1 atendimento da central de >=98%
Servigo Servigos
) TAE - Tempo de Verificar o percentual do _ ) .
Atendi- Atendimentos Ele- | ANS5 | tempo de atendimento nos >=90% em até 40 minutos.
mento tronicos processos exclusivamente Até 90% dos atendimentos realiza-
eletrénico em 10. nivel. dos em até 40 minutos.
Verifi vel d tisf Até 80% do Controle de Qualidade
ISA - indice de ANS 3 en (ljcar o nivel de salista- (CQ) dos atendimentos realizados
Satisfagdo de ¢ao do usuario no més com os conceitos “Satisfei-
Atendimento to” e “Muito Satisfeito”
Chatbot, Mensageria (WhatsApp) e Chat Humano
Servico Indicador Sigla Descrig¢ao Meta a cumprir
IDS - indice de Verificar a disponibilidade do _ 080
Disponibilidade ANS 1 atendimento da central de >=98%
do Servigo Servigcos
. Verifi ivel d tisfacs Até 80% do Controle de Qualidade
Atendi- ISA - indice de ANS 3 derl Icar o nivel de salistacao | cQ) dos atendimentos realizados
mento Satisfaggo de o usuario no més com os conceitos “Satisfei-
Atendimento to” e “Muito Satisfeito”
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IRC - indice de
Retencdo Chat

o . - >=60% para conclusdo neste canal
Verificar se o atendimento ini-

ANS 4 ciou e concluiu neste canal

Lojas virtuais de aplicativos (APP)

Servigo Indicador Sigla Descrigao Meta a cumprir
IDS - indice de Verificar a disponibilidade do — aao
Disponibilidade ANS 11 atendimento da central de >= 98%

_ do Servico servigos

Ate“td" Verificar o nivel de satisfa Até 80% do Controle de Qualidade

mento e - . i
ISA. Ind~|ce de ANS 3 ¢ao do usuario de aciona- (CQ)AdOS atendlmento_s re? |z§d?§
Satisfacdo de mentos internalizados nos 1o mes com OS.COOC@T,ItOS Satisfei-
Atendimento sistemas internos do Serpro to” e "Muito Satisfeito

5.3 Descricao dos Niveis de Servicos para os Atendimentos da Central de Servicos

IDS - Indice de Disponibilidade do Servico — ANS 1

Item Descrigao
Definicao Verificar a disponibilidade do atendimento da central de servigos
Finalidade Garantir disponibilidade do atendimento da CSS, 24h x 7

Meta a cumprir

98%

Instrumento de

Relatério mensal de atendimentos

medi¢ao
Avaliagcéo Mensal
Tolerancia Até 2% (dois por cento) de indisponibilidade da CSS no més

Mecanismo de
calculo

IDCS =100 - ((Somatdrio HI / Somatdorio THM)*100)

onde:

HI = Horas de Indisponibilidade

THM = Total de horas més contratadas para a disponibilidade da Central

Inicio da Vigén-
cia

Nos 3 (trés) primeiros meses apos a implantacdo da CSS, este nivel de servigo
nao sera considerado para efeito de glosa do servico.

Apenas sobre as demandas que ultrapassarem o limite de tolerancia

Descontos Se IDCS:
De 2,1 a 5% de indisponibilidade da CSS, desconto de 1% no valor do servigo.
De 5,1% a 10% de indisponibilidade da CSS, desconto de 1,5% no valor do servi-
co.
Acima de 10,1% de indisponibilidade da CSS, desconto de 2% no valor do servi-
cO.

Observagbes Sera considerada indisponibilidade se todos os canais disponibilizados para aten-

dimento ficarem indisponiveis.

TME - Tempo médio de espera na fila de Atendimento — ANS 2

Item Descrigao
Definicéo Tempo médio que o usuario aguarda na fila de atendimento telefénico, antes da li-
gacao ser atendida.
Finalidade Garantir que o tempo médio de atendimento telefénico esteja dentro do prazo.

Meta a cumprir

60 segundos

Instrumento de

Relatério mensal de atendimentos.

medigéo
Avaliagao Mensal
Tolerancia Até 60 segundos de espera na fila para atendimento telefénico

Mecanismo de
calculo

TME =TTE/TLR

Onde:

TME = Tempo médio de espera em segundos
TTE = Tempo total de espera na fila em segundos
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TLR = Total de ligacdes recebidas

Inicio da Vigéncia

Nos 3 (trés) primeiros meses apos a implantacao da CSS, este nivel de servigo
nao sera considerado para efeito de glosa do servico.

Descontos

Apenas sobre as demandas que ultrapassarem o limite de tolerancia.

Se TME:

De 61 segundos a 90 segundos, desconto de 0,25 % no valor do servigo.
Acima de 91 segundos, desconto de 0,5% no valor do servico.

Observagobes

Sera aferido considerando as ligagbes para o telefone 0800 utilizado no servigo
contratado, portanto, trata-se do tempo de espera das ligacdes deste canal.

Observacgtes

Sera considerada indisponibilidade se todos os canais disponibilizados para aten-
dimento ficarem indisponiveis.

ISA - Indice de Satisfacdao de Atendimento — ANS 3

Item Descrigao
Definicao Verificar o nivel de satisfagdo do usuario
Finalidade Garantir alto nivel de satisfagdo do usuario

Meta a cumprir

80% do Controle de Qualidade (CQ) dos atendimentos realizados no més com
“Satisfeito” ou “Muito Satisfeito”

Instrumento de

Relatério mensal de atendimentos

medicao
Avaliagao Mensal
Tolerancia Até 20% do Controle de Qualidade (CQ) dos atendimentos realizados no més

com conceitos diferentes de conceitos “Satisfeito” ou “Muito Satisfeito”, exceto os
acionamentos referentes aos servicos mantidos pela PROPONENTE.

Mecanismo de
calculo

ISUA = (QAOE/QTD) x 100%,

onde:

QAOE = Quantidade de avaliagdes dos atendimentos realizados em 1° e 2° nivel
com os conceitos “Satisfeito” e " Muito Satisfeito”.

QTD = Quantidade total de avaliagdes dos atendimentos realizados em 1° e 2°
nivel.

OBS: O indicador leva em consideracgdo as respostas atribuidas pelos usuarios
no processo de Controle de Qualidade (CQ).

Inicio da Vigéncia

Nos 3 (trés) primeiros meses apos a implantagdo da CSS, este nivel de servigo
nao sera considerado para efeito de glosa do servico.

ISA:
Se ISA entre 70% e 79%, desconto de 0,5% no valor do servigo

Descontos Se ISA menor ou igual 69%, desconto de 1,0% no valor do servico
Observagtes Sera considerada indisponibilidade se todos os canais disponibilizados para
atendimento ficarem indisponiveis.
IRC - Indice de Retengao Chat — ANS 4
Item Descrigao
Definicéo Quantidade de atendimentos com conclusividade em 1° nivel no
chatbot/voicebot/servicos de mensageria, POR SERVICO e/ou SISTEMA.
Finalidade Garantir alto nivel de satisfagdo do usuario

Meta a cumprir

Minimo de 60% (sessenta por cento), por servigo ou sistema

Instrumento de

Relatério mensal de atendimentos.

medicao
Avaliagao Mensal
Tolerancia Até 40% dos atendimentos neste canal ChatBot ou Mensageria (WhatsApp)

Mecanismo de
calculo

IRC = (QtdDemanda / TotalDemanda) *100
Legenda:
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QtdDemanda = Total de demandas resolvidas sem transbordo.
TotalDemanda = Total de demandas

Inicio da Vigén-
cia

Nos 3 (trés) primeiros meses apds a implantagdo da Central de Servigos, este ni-
vel de servigo ndo sera considerado para efeito de glosa do servico.

Descontos

IRC:
Se IRC entre 50% e 59%, desconto de 0,25% no valor do servigo
Se IRC menor ou igual a 49%, desconto de 0,5% no valor do servigo

Observagodes

Sera considerada indisponibilidade se todos os canais disponibilizados para aten-
dimento ficarem indisponiveis.

TAE - Tempo de Atendimento Eletronico — ANS 5

ltem Descrigao
Definigéo Tempo de Atendimentos Eletronicos. Este indicador é aferido com base no tempo
de atendimento do acionamento, a contar do registro da solicitacao até sua reso-
lugdo ou encaminhamento para um nivel superior de atendimento.
Finalidade Garantir alto nivel de satisfagcdo do usuario

Meta a cumprir

Minimo de 90% (noventa por cento) de atendimentos em até 40 (quarenta) minu-
tos

Instrumento de

Relatério mensal de atendimentos.

medicao

Avaliacao Mensal

Tolerancia Até 5% dos atendimentos realizados neste canal Formulario Web.
Mecanismo de TAE = (Somatr / Regist)*100

calculo

Legenda:
Somatr = Soma do total de atendimentos eletrénicos dentro dos 40 minutos.
Regist = Qtde. de atendimentos registrados na ferramenta de workflow do SER-

PRO.
Inicio da Vigén- Nos 3 (trés) primeiros meses apos a implantagao da Central de Servigos, este ni-
cla vel de servico ndo sera considerado para efeito de glosa do servico.

TAE:

Se TAE entre 80% e 89%, desconto de 0,10% no valor do servigo

Descontos Se TAE menor ou igual a 79%, desconto de 0,20% no valor do servigo

Observagoes Sera considerada indisponibilidade se todos os canais disponibilizados para aten-

dimento ficarem indisponiveis.

6. DO ATESTE DOS SERVICOS

Os servicos serdo atestados formalmente pela DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos, con-
tados a partir do recebimento dos relatorios de comprovacdo dos servi¢os prestados, referentes
ao periodo especificado de acordo com a descriminacao dos itens faturaveis, quantitativos, precos
unitarios e totais.

Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servigos, sem que haja manifestacdo formal da
DEMANDANTE, a PROPONENTE emitira automaticamente as notas fiscais referentes aos servi-
cos prestados.

Para efeito de acompanhamento e ateste, serd encaminhado mensalmente 8 DEMANDANTE:

 “Relatério de Prestacdo de Contas - Atendimento aos Usuarios”, contendo todas as informa-
¢Oes de niveis de servigco e consumo dos itens faturdveis para o ateste do gestor.
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7. PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

Eventuais programas de computador ou solu¢des em tecnologia da informacao, idealizados e de-
senvolvidos pelo SERPRO e que venham a ser utilizados de forma a agregar funcionalidades a
este servico, permanecerao com sua propriedade sendo do SERPRO.
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APENDICE “A” DO ANEXO - MODELO DE RELATORIO DE PRESTAGAO DE CONTAS (RPC)

RELATORIO DE PRESTACAO DE CONTAS — ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Més/Ano — Contrato — Periodo Faturado
1. INFORMACOES GERAIS

Objetivo: Prestacado de Contas do Servigo de Atendimento
Periodicidade: Mensal Modalidade: Eletrénico
Data: dd/mm/aaaa Fonte de Coleta: SCCD e Central Telefénica

2. APRESENTAGCAO

Resultado dos indicadores do atendimento aos usuarios.
3. DETALHAMENTO

O relatério visa apresentar os indicadores dos atendimentos em 1° e 2° niveis.
4. INDICADORES

Seréo coletados e analisados os indicadores provenientes das Lojas e dos atendimentos de 1° e 2° niveis, tais como:
* VVolume de tickets atendidos - acumulado;
« Volume de tickets atendidos por dia;
* Horério de Pico de Atendimento;
« Atendimentos por Classificacéo;

 Atendimentos por Grupos / Por Nivel;
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* Volume de tickets atendidos / Meio Originario;

» Média Tempo atendimento 2° Nivel,

* % das avaliacOes; e

« Volume de atendimentos nas Lojas.

O modelo de relatério poderé sofrer alteracdes quando da execuc¢do do servigo para melhor adequacédo das informagfes a serem prestadas.
5. PERIODICIDADE

O relatério é gerado mensalmente, com o consolidado de todos os chamados do més até o 8° dia Util.
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ANEXO 5 - INFRAESTRUTURA: CERTIFICADO DIGITAL, INFOVIA E REDE LONGA DISTAN-
CIA - WAN

5A - CERTIFICADO DIGITAL

1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢cdes especificas para a prestagdo do servico de
Emissao de Certificados Digitais, dentro das especificacdes e normas do ICP-Brasil.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Defini¢cdes Basicas

2.1.1 Cliente — Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua li-
vre e voluntaria adesdo e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do CLIENTE do
PROPONENTE;

2.1.2 Portal — Canal eletrbnico acessivel por meio da internet para vendas de servicos oferecidos
pelo PROPONENTE;

2.1.3 Area do Cliente — area de relacionamento do PROPONENTE com o SERPRO;

Instituto Nacional de Tecnologia da Informacao (ITl) — Autarquia federal ligada a Casa Civil da Pre-
sidéncia da Republica, que tem por missdo manter e executar as politicas da Infraestrutura de
2.1.4 Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil. Ao ITI compete ainda ser a primeira autoridade da
cadeia de certificacdo digital — AC Raiz;

2.1.5 Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira (ICP-Brasil) — Cadeia hierarquica de confianca
gue viabiliza a emisséo de certificados digitais para identificaco virtual do cidad&o;

2.1.6 Autoridade Certificadora (AC) — Entidade responsavel por emitir, distribuir, renovar, revogar e
gerenciar certificados digitais;

2.1.7 Autoridade de Registro (AR) — Entidade responsavel pela interface entre o usuario e a AC a
gue esteja credenciada; tem por objetivo o recebimento, a validagdo, o encaminhamento de solici-
tacdes de emissdo ou revogacao de certificados digitais e identificacdo, de forma presencial, de
seus solicitantes; e

2.1.8 Mddulo Eletrdnico de AR — Sistema vinculado a uma Autoridade Certificadora que possibilita
realizar a emissao sistematizada de certificado digital baseado na validacdo da solicitacdo por
meio de processo de individualizagdo inequivoca e eletrénica do servidor publico federal ativo da
Unido por meio do Sistema de Gestdo de Pessoas.

2.2 Descricao Geral

2.2.1 Certificado Digital € o documento eletrénico que possibilita a troca segura de informacgdes
entre duas partes em meios digitais, com a garantia da identidade do emissor, da integridade da
mensagem e, opcionalmente, de sua confidencialidade, possibilitando ainda acesso a determina-
dos sistemas governamentais, empresariais e judiciarios;

2.2.2 Por for¢a da legislagdo vigente, confere validade juridica aos atos praticados com o seu uso,
funcionando como uma “identidade virtual”, contendo os dados de seu titular, como nome, CPF,
data de nascimento, nome e assinatura da Autoridade Certificadora que emitiu 0 documento, po-
dendo conter ainda dados complementares, como titulo de eleitor, RG, PIS/PASEP e CEl, entre
outros;

2.2.3 O Mddulo Eletrénico de AR é o sistema vinculado a uma Autoridade Certificadora que possi-
bilita realizar a emisséo sistematizada de certificado digital baseado na validagdo da solicitagédo
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por meio de processo de individualizacéo inequivoca e eletrénica do servidor publico federal da
ativa da Unido, que possua a solucdo de Recursos Humanos.

2.3 Fluxo de Aprovacdo no modelo de emisséo de certificado digital com atendimento presencial
na autoridade de registro SERPRO:

a) Acesso a pagina https://certificados.serpro.gov.br/arserpro/ para obtencao das informacgées
sobre o servigo e conhecimento de toda a documentacdo necessaria a emissao dos certifi-
cados de Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica;

b) Acesso a péagina https://certificados.serpro.gov.br/arserprorfbssl/ para obtengcédo das infor-
macdes sobre o servico e conhecimento de toda a documentacdo necessaria a emissdo
dos certificados de Equipamento;

c) Agendamento da identificacdo presencial e para a validacdo da documentacdo nos seguin-
tes canais de atendimento:

i. Sistema Agenda Certificados: https://agendacertificados.serpro.gov.br;

ii. Formulario eletrénico: https://atendimento.serpro.gov.br/certificacaodigital;
iii. E-mail: css.SERPRO@SERPRO.qgov.br;
iv. Telefone: 0800-728-2323.

2.4 Registrar na tarefa (https://redmine.serpro.gov.br) a relacdo contendo nome completo, CPF e
e-mail dos servidores que solicitardo o certificado. Essa relacdo é necessaria para controle, tanto
do Orgdo quanto do SERPRO;

2.5 Efetuar a entrega do produto na data agendada para a emisséo do certificado, conforme espe-
cificado nesta proposta.

2.6 Somente serédo emitidos certificados de forma presencial nas seguintes Regionais do SER-
PRO:

Regional Brasilia SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 — Médulo G Brasilia/Distrito Federal

Regional Belém Av. Perimetral da Ciéncia, 2.010 - Terra Firme Belém/Para

Av. José Candido da Silveira, 1.200 - Cidade Nova Belo

Regional Belo Horizonte Horizonte/Minas Gerais

Regional Curitiba Rua Carlos Pioli, 133 - Bom Retiro Curitiba/Parana

Regional Fortaleza Av. Pontes Vieira, 832 - Sdo Joao do Tauape Fortaleza/Ceara

Rodovia José Carlos Daux (SC 401) Km 01, n°® 600, Edificio ALFAMA
Regional Floriandpolis - 2° andar, Parque Tecnolégico ALFA - Bairro Jodo Paulo
Florianopolis/Santa Catarina

Av. Augusto de Carvalho, 1.133 - Bairro Cidade Baixa Porto

Regional Porto Alegre Alegre/Rio Grande do Sul

Regional Recife Av. Parnamirim, 295 — Parnamirim Recife/Pernambuco
Regional Rio de Janeiro Rua Pacheco Ledo, 1.235 Fundos - Jardim Botanico Rio de
(Horto) Janeiro/RJ

Regional Salvador Av. Luiz Vianna Filho, 2.355 — Paralela Salvador/Bahia

Rua Olivia Guedes Penteado, 941 - Bairro Capela do Socorro Sdo

Regional S&o Paulo (Socorro) |5 " ~cp

2.7 Fluxo de Aprovacéo no modelo de emisséo integrado ao Sistema de Gestédo de RH:
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a) Fluxo de Solicitacdo

A Solicitacdo de Certificado Digital sera feita por vontade e/ou conhecimento do Servidor
Publico e mediante requerimento contendo os dados biograficos do Servidor. Estes dados
devem ser oriundos do sistema de Gestao de Pessoas. Os dados biograficos serdo enca-
minhados para a Autoridade Certificadora por meio de integracdo webservice.

b) Fluxo de Aprovacéo:

A aprovacao da Solicitacdo de Certificado Digital € concedida pelo Autorizador designado
pela Unidade Federativa. Para realizar o procedimento o Autorizador acessara o sistema
da Autoridade de Registro, exclusivamente por meio de certificado digital A3, selecionara
em uma lista a Solicitacdo do Servidor e realizara a Aprovacéo, utilizando para tal a sua
assinatura digital. Ao aprovador, s6 sera permitido realizar a acdo se ele cumprir, no mo-
mento, os requisitos para aprovacdo de certificados conforme preconizado pela Unidade
Federativa. Apds a aprovacgédo, a Autoridade Certificadora envia para o e-mail institucional
do Servidor solicitante as orientacdes para baixar e instalar o certificado digital.

c) Fluxo de Instalacéo:

A instalacdo do certificado digital sera feita pelo préprio Servidor. Ele devera seguir as ori-

entacdes encaminhadas por e-mail apds a aprovacgéo da Solicitacdo de Certificado Digital.

Para a instalagéo, o Servidor devera realizar o download do aplicativo do SERPRO em sua
maquina local. Visando aumentar o nivel de seguranca da operac¢do, o Servidor devera

informar suas credenciais de instalacéo.

2.7.1 No caso de emissao de certificados nesta modalidade, com fornecimento do token, a entre-
ga do dispositivo fica condicionada a assinatura de um termo de responsabilidade que descrevera
as condi¢Oes e forma do ressarcimento.

2.7.2 A hipbtese de ressarcimento descrita no item acima somente é aplicavel em caso da nado de-
volugéo dos dispositivos remanescentes.

3. VALIDADE DOS CERTIFICADOS

3.1 Certificado Pessoa Fisica e/ou Juridica

3.1.1 Destina-se a registrar, de forma Unica, exclusiva e intransferivel, a relacédo existente entre o
par de chaves de criptografia (senhas), o usuario pessoa fisica e a autoridade certificadora. O par
de chaves criptogréficas serdo gerados sempre pelo préprio titular e sua chave privada de assina-
tura (senha) sera de seu exclusivo controle.

I. Tipo Al com validade de 1 ano - gerado e armazenado em repositério protegido por senha
e/ou identificagdo biométrica cifrado por software.

II. Tipo A3 com validade de até 5 anos - gerado e armazenado em Token, com capacidade de
geracgdo de chave e protegidos por senha e/ou identificagdo biométrica, ou hardware crip-
togréafico homologado junto a ICP-Brasil.

3.2 Certificado de Equipamento — Servidores Web / URL

Consiste no servico de emisséo de certificado digital para equipamento (servidores web/URL), que
possibilita o estabelecimento de um canal criptografado entre o navegador de internet do usuario e
o servidor, estabelecendo acesso seguro ao site e confirmagéo pelo usuério da identidade do ser-
vidor/url onde reside a aplicacdo por meio do seu certificado digital. Garante ainda, a integridade e
confidencialidade dos dados transmitidos.

3.3 Certificado NeolD
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Tipo A3 com validade de até 3 anos - gerado e armazenado em nuvem, com capacidade de gera-
cdo de chave e protegido por senha e/ou identificacdo biométrica, em um dispositivo Hardware
Security Modules - HSM, armazenado na infraestrutura do PROPONENTE, eliminando o uso de

dispositivos token.
4. OBRIGAGOES ESPECIFICAS
4.1 DO PROPONENTE

a) Atender aos requisitos de disponibilidade definidos pela ICP-Brasil;
b) Disponibilizar o Sistema de Certificacdo Digital do SERPRO (SCDS);

c) Identificar biometricamente os servidores publicos na base biométrica oficial da rede PSBio
credenciada da ICP-Brasil ou em base biométrica oficial equivalente, com comprovacéo

auditavel desses cadastros;

d) Subordinar-se as obrigacdes impostas pela Declaragdo de Préaticas de Certificagédo e pela

Politica de Seguranca do ICP-Brasil;

e) Possibilitar a realizagdo de auditoria dos servigos de certificacio PROPONENTES, direta-
mente pelo DEMANDANTE, ou por intermédio de profissionais ou empresas por ela indica-
dos, em relacdo aos aspectos de seguranca fisica, seguranca de dados, seguranca opera-
cional, controle de pessoal, gerenciamento de chaves, monitoracdo dos sistemas e da re-

de.
4.2 DO DEMANDANTE

a) Prover infraestrutura légica para acesso ao Sistema de Certificacao Digital do SERPRO

(SCDS); e

b) Realizar a gestdo do contrato por meio da Area do Cliente (https://cliente.serpro.gov.br).

5. ITEM FATURAVEL
5.1 Do Item Faturavel

A lista completa dos certificados objetos deste anexo esta discriminada na tabela a seguir:

Itens Faturaveis

Unidade de Medida

Certificacao Digital - Emisséo via Mddulo Eletrdonico de AR - PFA3 - 1

ano com Token

Certificado emitido

Certificacao Digital - Emisséo via Médulo Eletrdnico de AR - PF A3 - 3

anos com Token

Certificado emitido

SerprolD - Emissao via Modulo Eletrénico de AR - PF - 3 anos

Certificado emitido

Equipamento Al de 1 ano

Certificado emitido

Equipamento Multi-Dominio A1 de 1 Ano

Certificado emitido

Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (1 ano)

Certificado emitido

Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (1 ano) com Token

Certificado emitido

Certificacdo Digital - Varejo - PF - A3 (1 ano) Renovacgéao

Certificado renovado

Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (3 anos)

Certificado emitido

Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (3 anos) com Token

Certificado emitido

Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (3 anos) Renovacéao

Certificado renovado

Certificacdo Digital - Varejo - PJ - A1 (1 ano)

Certificado emitido

Certificacdo Digital - Varejo - PJ - A3 (1 ano)

Certificado emitido

Certificacao Digital - Varejo - PJ - A3 (1 ano) com Token

Certificado emitido

Certificacdo Digital - Varejo - PJ - A3 (3 anos)

Certificado emitido

Certificacao Digital - Varejo - PJ - A3 (3 anos) com Token

Certificado emitido
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SerprolD - Varejo - PF - 1 ano com AR Certificado emitido
SerprolD - Varejo - PF - 3 anos com AR Certificado emitido
SerprolD - Varejo - PJ - 1 ano com AR Certificado emitido
SerprolD - Varejo - PJ - 3 anos com AR Certificado emitido
SerprolD - Mercado Publico - Videoconferéncia - PF e PJ - 1 ano Certificado emitido
;:r?cr)tlflca(;ao Digital - Emiss&o via Modulo Eletronico de AR - PFA3 -1 Certificado emitido
Certificacdo Digital - Emisséo via Modulo Eletrénico de AR - PF A3 - 3 . "
anos Certificado emitido
SerprolD - Emissé&o via Médulo Eletronico de AR - PF - 1 ano Certificado emitido
Certificacdo Digital - Varejo - Autoridade Registradora Especial (visita Documentacéo e
técnica) geracao de chaves

5.2 Do volume e valor estimado para o servico

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estao descritos no ANEXO 19 - RE-
LATORIO CONSOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES desta Proposta comercial.

6. DO ATESTE DOS SERVICOS

6.1 Os servigos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacédo dos servicos prestados, referente
ao periodo especificado nas CONDICOES DE PAGAMENTO desta proposta comercial com des-
criminacado dos itens faturaveis, quantitativos, precos unitarios e totais.

6.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servi¢os, sem gue haja manifestacao formal
do DEMANDANTE, o PROPONENTE emitira automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.

7. NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)

7.1 N&o sera considerado descumprimento do nivel de servi¢co a interrupg¢ao ou turbacao do servi-
¢o, decorrente de caso fortuito, forga maior ou de fatos atribuidos ao proprio DEMANDANTE ou
terceiros, por erros de operacdo do DEMANDANTE; e

7.2 Os servicos estardo disponiveis no horéario das 8:00 as 18:00 em dias Uteis, a excecdo da LCR
(lista de certificados revogados) que devera ser mantida em disponibilidade “on-line” de 24/7, 24
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, em patamar minimo mensal de 99,5%.

Disponibilidade

Disponibilidade mensal da pagina da AC (SCDS) 99,5%

Disponibilidade mensal da LCR 99,5%

7.3 O usuario devera fazer o agendamento prévio nos canais de agendamento disponibilizados
pela CONTRATADA para a emisséo do seu certificado e a realizacdo do processo de identificacédo
presencial e apresentacdo da documentacao necessaria na Autoridade de Registro indicada.

Agendamento

Tempo de atendimento do usuério (considerando a data | 90% dos atendimentos aos usuarios
e hora agendada para a identificacdo perante o Agente agendados em até 1

de Registro) (uma) hora*.

(*) Para os casos em que o usuario nao comparecer ao SERPRO na data/hora marcada, nao sera
considerado esse atendimento para fins de avaliagdo de cumprimento de nivel de servicgo.
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A garantia de funcionamento do certificado digital estara previsto no termo de titularidade emitido.
8. PRAZO PARA A DISPONIBILIZACAO DO SERVICOS

8.1 Os servicos serdo disponibilizados em até 48 (quarenta e oito) horas, contadas a partir da data
da celebracéo do contrato a ser firmado em decorréncia desta Proposta Comercial, desde que néo
haja impedimentos por parte do DEMANDANTE; e

8.2 O DEMANDANTE recebera uma notificacdo eletrdnica com as instrucdes para realizar o pri-
meiro acesso a Area do Cliente.

9. ATENDIMENTO E SUPORTE AO USUARIO

9.1 E composto pelo atendimento em 1°, 2° e 3° nivel com equipe especializada para o tratamento
de solicitagBes de servicos e incidentes sob a responsabilidade do PROPONENTE, conforme ulti-
ma versao publicada referente a Biblioteca ITIL®, com atuacdo realizada por meio de canais dis-
postos neste documento;

9.2 A atuacéo dos niveis de atendimento se dara por escalonamento dos acionamentos abertos ou
de acordo com a complexidade da resolugéo, conforme disposto abaixo:

Nivel de atendimento Atividades

1° nivel

* Registro, tratamento e resolugdo dos acionamentos;

Pesquisa e tratamento dos retornos de satisfacdo dos atendimentos;
Elaboracéo de relatério padréo de atendimento em 1° nivel; e

Encaminhamento de sugestdes e reclamagbes realizadas pelos
usuarios dos servicos e sistemas para as areas competentes do

PROPONENTE que tem a responsabilidade de avaliar o desempe-
nho e atuar na melhoria do atendimento ou servicos e sistemas.

2° nivel

Encaminhamento de tiquetes para as equipes de gestdo de solucao;

Criacdo do catalogo de ofertas, classificacdes e grupos de atendi-
mento na ferramenta de workflow;

Elaboracéo e atualizacdo de scripts para o atendimento sob respon-
sabilidade do PROPONENTE;

Elaboracgéo de banco de solu¢des de atendimento em 2° nivel;
Correcao de desvios dos tiquetes internalizados no PROPONENTE;
Afericdo dos niveis de servigos de atendimento PROPONENTEs; e

Elaboragcé@o e encaminhamento de relatério padréo do atendimento a
equipe de gestdo da solucdo para fins de avaliacdo e acdes de me-
Ihorias do desempenho, qualidade e cumprimento dos niveis de ser-
vigos para o atendimento.

3° nivel

Solucéo de problemas e erros que impactam o funcionamento espe-
rado para o sistema ou servi¢o, desde que estejam dentro das com-
peténcias do PROPONENTE como prestadora de servigcos relacio-
nados ao objeto desta Proposta.
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9.3 A solicitagdo de suporte técnico para o servi¢o podera ser realizada durante o periodo do con-
trato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana, e a prioridade de atendimento
dos acionamentos dependera do nivel de severidade detalhado a seguir;

9.4 Ser& aberto um acionamento para cada situacdo reportada, sendo iniciada a contagem de
tempo de atendimento a partir da hora do acionamento;

9.5 Os acionamentos terdo as seguintes classificacdes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade Descricao .
¢ Atendimento

Acionamentos associados a eventos que nao fazem parte da operacao nor-
mal de um servigo e que causem ou venham causar uma interrupgdo ou re-
ducédo da qualidade de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc).

O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em periodo
ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por se-
mana. A Central de Servicos do PROPONENTE classificara este chamado
em Registro de Incidente.

Alta Remoto

Acionamentos associados a problemas que criam restricdes a operacao do
sistema, porém ndo afetam a sua funcionalidade. O tratamento de aciona-
Média |mento de severidade média sera realizado em horario comercial, por meio
de solicitacéo de servigo, a serem encaminhadas as areas de 1°, 2° e 3° ni-
vel de atendimento, conforme a complexidade técnica da solicitacao.

Remoto

Acionamentos associados a problemas ou dividas que nao afetam a ope-
racdo do sistema (habilitacdo de usuérios, etc). O tratamento de aciona-
Baixa |mento de severidade baixa sera realizado em horario comercial, por meio
de solicitacdo de servigo, a serem encaminhadas as areas de 1°, 2° e 3° ni-
vel de atendimento, conforme a complexidade técnica da solicitacao.

Remoto

9.6 Para efeito de contabilizacdo dos niveis de servico, todos os registros do DEMANDANTE so-
bre eventuais ndo cumprimentos dos niveis de servigo deverdo ser feitos de imediato na CSS por
meio de solicitacdo explicita de registro de incidente, informando data e horario inicial do inciden-
te, servigo e ativos impactados.

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

Canais de

. Endereco Descricao
Atendimento ¢ ¢

Area exclusiva, destinada aos clientes que de-
sejam obter segunda via do boleto, cadastro de
contatos, demonstrativo de consumo. A platafor-
ma oferece toda a capacitacdo por meio de tu-
toriais, FAQs, documentacao, etc., bem como
solicitar suporte técnico por meio de formularios
e chats.

Portal Area do Cli- https://cliente.serpro.gov.br
ente

Acesse os tutoriais do PROPONENTE:
https://atendimento.serpro.gov.br/
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Canais de
Atendimento

Endereco

Descricao

areadocliente/tutorial

https://atendimento.serpro.gov.br/cartilhadousu-
ario

Formulario WEB

https://atendimento.serpro.gov.br/

certificacaodigital

Para solicitar suporte técnico relacionado ao
servico: indisponibilidade e duvidas sobre o ser-
vico.

https://atendimento.serpro.gov.br/
areadocliente

Para solicitar suporte técnico relacionado a
Area do Cliente: acesso, indisponibilidade da
area do cliente e duvidas sobre o produto.

Telefone

0800 728 2323

Para solicitar suporte técnico relacionado ao
servico: indisponibilidade e davidas sobre o ser-
vico.

E-mail

css.serpro@serpro.gov.br

Em caso de indisponibilidade dos canais acima,
podera solicitar suporte por meio do e-mail.

No corpo do e-mail, sdo necessarias as seguin-
tes informacgBes: Nome, CPF, CEP, Municipio,
UF, telefone, CNPJ, nome do Servico e descri-
¢do da solicitacao.
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5B - INFOVIA

1. FINALIDADE

Este anexo tem por objetivo definir as condigdes especificas para a prestagao do servigco da Info-
via Brasilia, conforme modelo de negdcio versao 6.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Descricao Geral

O servico Infovia Brasilia funciona sobre a infraestrutura de fibras 6ticas de propriedade da Secre-
taria de Governo Digital (SGD) do Ministério da Gestdo e Inovagdo em Servigos Publicos (MGI)
em um ambiente operado e administrado pelo Serpro.

Trata-se de um servico de conexdo de clientes/6rgéos participantes ao Serpro através de uma re-
de metropolitana de fibras oticas. Planejada para interconectar os clientes com alta largura de
banda, baixa laténcia, seguranca e auséncia de custos relacionados a aluguel de meios de cone-
xdo e operadoras locais de telecomunicacdo. A Infovia Brasilia utiliza tecnologias modernas em
sua construcdo, permitindo ao cliente beneficiar-se de alto desempenho e disponibilidade no ambi-
to metropolitano.

Por meio da infovia, € possivel a sustentacao e viabilizacdo de diversos servicos, COmo: acesso a
internet, hospedagem de dados, colocation, servicos em nuvem, backup e demais servicos digitais
para implementacéo de politicas publicas.

A Infovia Brasilia € a maior Rede Privativa do Governo Federal sendo exclusiva para 6rgaos e en-
tidades publicas nas esferas federal e estadual condicionados ao alcance geografico da rede 6ti-
ca, onde exista disponibilidade de infraestrutura para conexdo. No caso de ndo haver disponibili-
dade de infraestrutura préxima ao local do 6rgédo e exista viabilidade técnica para expansdo do
backbone ou acesso, 0 6rgao interessado devera arcar com esta expansao, as suas expensas.

2.2 Caracteristicas

A rede Infovia Brasilia surgiu em 2004 da parceria da antiga Secretaria de Logistica e Tecnologia
da Informagcdo do Ministério do Planejamento (SLTI/MP), atual Secretaria de Governo Digital
(SGD/MGI), e do Serpro e esta, atualmente, formalizada por meio do Acordo de Cooperacao Téc-
nica (ACT) registrado no SEI sob o niumero 51235321 em 2025, que estabelece as finalidades e
resultados esperados da implementacdo e evolucdo dessa infraestrutura, além das obrigactes
dos parceiros. A SGD/MGI cabe a gestdo da infraestrutura de cabos de fibra 6tica da Infovia Bra-
silia e ao Serpro cabe a contratagdo e gerenciamento de recursos, a operagdo, gestdo, garantia
dos niveis de servicos e manutencao da infraestrutura 6tica e dos equipamentos da rede.

Diante dos niveis de servi¢cos pactuados para a Infovia, € obrigatério que os 6rgédos e entidades
participantes comuniquem ao Serpro possiveis periodos de manutencao elétrica em sua estrutura
e que possam afetar os equipamentos utilizados para a prestacdo dos servi¢os. Além disso, € im-
portante que o 6rgao ou entidade mantenha controle de acesso fisico ao ambiente em que esté lo-
calizado o ativo de rede.

2.3 Servicos Basicos

2.3.1 Servico de Conexdo Bésica

Este é o pacote inicial do servigo Infovia Brasilia, sem a contratacdo desse, ndo é possivel forneci-
mento de nenhum outro servigo.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 82



G Serpro

O Servigco de Conexao Basica refere-se aos procedimentos de conectividade de determinado 6r-
gao ou cliente a rede Infovia Brasilia. Esse servico tem como pré-requisito a avaliacdo, pela
SGD/MGI e Serpro, de viabilidade técnica do atendimento da localidade pela rede, tanto para no-
vas conexdes quanto para mudancas solicitadas.

O servico de Conexdao Basica e adicionais disponibiliza ao cliente ou 6rgdo os seguintes atributos:
a) Atendimento técnico 24 horas por dia e 7 dias por semana,;
b) Porta dedicada em switch de acesso;

c) Seguranca basica nivel 2, por meio da separacao do trafego do cliente em VLANs (Virtual
Local Area Network) privadas. A Seguranca nivel 2 esta relacionada a camada 2 do Mode-
lo OSI de redes, ou seja, seguranca em nivel de enlace. Em termos praticos, significa dizer
gue os trafegos dos clientes participantes da rede Infovia Brasilia ndo se misturam, séo
segmentados em estruturas de nivel 2, ou seja, tlineis virtuais configurados fim a fim;

d) Disponibilidade mensal de 99,9%, exceto para conexdes tipo 2;
e) Laténcia de até 50ms, mensurada a partir do cliente até o Serpro Regional Brasilia;
f) Taxa de erro menor que 2%;

g) Tratamento de falhas e interrupces com a geragao e acompanhamento de indicadores de
disponibilidade e apresentacdo de relatérios gerenciais de Indicadores no Portal do Cliente
(https://portaldocliente.serpro.gov.br);

Conexao Tipo 1

Modalidade de conexao utilizando 1 (um) switch com 2 (dois) pares de fibras de acesso redundan-
tes ligados ao backbone da Infovia Brasilia com bandas de 1(um) Gbps ou 10(dez) Gbps. Pode
ser contratada em todas as localidades onde exista infraestrutura de rede da Infovia Brasilia, me-
diante analise de viabilidade técnica pelas equipes do Serpro e SGD.

Neste tipo de conexao, o switch da Infovia Brasilia podera estar instalado em qualquer sala que
tenha as condi¢des técnicas necessarias para atendimento aos 6rgdos presentes na localidade.
Ressalta-se que cada 6rgédo ou entidade que possua conexdo na mesma localidade sera conside-
rado como uma Conexao Tipo 1.

Detalhamento técnico da Conexao Tipo 1 — 1 Gbps: sera disponibilizada uma porta fisica de
100/1000 Mbps no switch de acesso com capacidade de trafego de até 1 Gbps. Essa porta podera
ser UTP ou ética — Monomodo ou Multimodo com conectorizacao LC.

Detalhamento técnhico da Conexao Tipo 1 - 10 Gbps: serd disponibilizada uma porta fisica de
100/1000/10000 Mbps no switch de acesso com capacidade de trafego de até 10 Ghps. Essa por-
ta podera ser UTP (até 10 Gbps) ou 6tica — Monomodo ou Multimodo com conectorizacéo LC (até
10Gbps).

a) Conexao Tipo 2

Modalidade de conexdo que utiliza 1 (um) switch com 1 (um) par de fibras de acesso ligado a um
switch intermediario que da acesso ao backbone da Infovia Brasilia, com bandas de 1(um) Gbps.
Pode ser contratada em todas as localidades onde néo exista infraestrutura de rede para Conexao
dos Tipos 1 ou 3 da Infovia Brasilia, mediante andlise de viabilidade técnica pelas equipes do Ser-
pro e SGD.

Indicado para localidades com menor exigéncia de disponibilidade ou inviabilidade técnica de pro-
vimento de outro tipo de conexdo sendo o fornecimento desse modelo sujeito a avaliagdo técnica
do Serpro e SGD. E um acesso indireto ao backbone da Infovia Brasilia, com banda de 1(um)
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Gbps, sem redundancia de fibras na conex@o e com disponibilizagdo de um switch de acesso.
Considerando a disponibilidade minima mensal do acesso de 99,0% (noventa e nove por cento)
para critérios de acordos de nivel de servico.

Por se tratar de uma conexao derivada de um equipamento diretamente conectado em outra loca-
lidade, quando ocorrer a desconexao ou cancelamento dos servi¢cos do cliente/6rgdo partipante di-
retamente conectada ao backbone da Infovia Brasilia, a conexao derivada do Tipo 2 devera migrar
para um dos demais tipos de conexédo direta ao backbone da Infovia Brasilia. Destaca-se que a
nova conexao resultante da migracdo tera os parametros e precos conforme estabelecidos neste
plano de negdcios.

Importante destacar que os indicadores de nivel minimo de servico (NMS), utilizados para fins de
apuracdo de cumprimento de metas contratuais e aplicacdo de eventuais penalidades, ndo serdo
impactados nos casos em que a indisponibilidade decorra de fatores de responsabilidade do clien-
te Tipo 2 ou no ambiente onde se encontra o switch diretamente conectado ao backbone da Info-
via Brasilia. Sdo exemplos desses fatores: auséncia de autorizagédo para acesso fisico as instala-
¢cOes, falhas ou manutencdes na infraestrutura elétrica, légica ou civil, e fornecimento incompleto
ou tardio de informacdes necessérias para a resolucéo do incidente.

Detalhamento téchico da Conexao Tipo 2: sera disponibilizado no ambiente do 6rgédo ou enti-
dade uma porta fisica de 100/1000 Mbps no switch de acesso com capacidade de trafego garanti-
do de até 1 Gbps. Nessa situacdo, a conexdo em fibra leva o sinal do 6rgdo ou entidade partici-
pante até uma porta no switch de acesso ligado diretamente ao backbone da Infovia. Essa porta
podera ser UTP ou 6tica — Monomodo ou Multimodo com conectorizagéo LC.

b) Conexéo Tipo 3

Modalidade de conexao que utiliza 2 (dois) switch’s com 2 (dois) pares de fibras de acesso redun-
dantes ligados ao backbone da Infovia Brasilia com bandas de 1(um) Gbps ou 10(dez) Gbps. Po-
de ser contratada em todas as localidades onde exista infraestrutura de rede da Infovia Brasilia,
mediante analise de viabilidade técnica pelas equipes do Serpro e SGD.

Neste tipo de conexdo, cada equipamento estara ligado a uplink’s de fibra distintos, viabilizando
redundancia também de equipamento de acesso, garantindo alta disponibilidade pelo uso de 2
switch’s redundantes do tipo ativo-ativo, trabalhando em conjunto (cluster ou stack) e configuragédo
das mesmas VLANs em ambos os equipamentos, utilizando protocolos de agregac¢do. Assim,
existirdo dois canais de transporte, redundantes e similares, entre pontos de conexao de interesse
do 6rgao ou entidade participante.

Como observacgédo, para maior seguranca quanto a disponibilidade do acesso, sugere-se que 0 0r-
gao utilize abordagem de fibra por caminhos distintos na localidade onde seréo instalados os
switch’s de acesso.

Detalhamento técnico da Conexao Tipo 3 — 1 Gbps: sera disponibilizada uma porta fisica de
100/1000 Mbps em cada switch de acesso que compde a conexdo. Essas portas poderdo ser UTP
ou 6ticas — Monomodo ou Multimodo com conectorizagéo LC.

Detalhamento técnico da Conexdo Tipo 3 — 10 Gbps: sera disponibilizada uma porta fisica de
100/1000/10000 Mbps em cada switch de acesso que compde a conexdo. Essas portas serao Oti-
cas — Monomodo ou Multimodo com conectorizagdo LC (até 10Gpbs).
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C) Conexao Tipo 7 - PTT (Ponto de Troca de Trafego)

Modalidade de conexdo que permite a ligacéo direta entre Sistemas Autdnomos (ASs) possibilitan-
do a troca de trafego diretamente, simplificando o transito da Internet e diminuindo o nimero de
saltos de redes até um determinado destino, provido por porta dedicada de 10Gbps em switch
compartilhado no ambiente do PTT.

O IX.Br. € um projeto do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br) que promove e cria Pontos
de Troca de Trafego (PTT) com o objetivo de interligar diretamente os ASs que compdem a inter-
net brasileira. O projeto é operado pelo NIC.BR com apoio da RNP. Em Brasilia, o Serpro faz parte
da topologia do IX/PTT local por ser um ponto de interconexdo com a RNP.

Para o fornecimento do servigco de Conexao Tipo 7, é pré-requisito ser cliente Infovia com uma co-
nexao basica ja ativa em seu ambiente.

Detalhamento técnico da Conexao Tipo 7: sera disponibilizada uma porta dedicada de 10Gbps
em switch compartilhado no ambiente do PTT. Esta conexdo sera ativada apos a solicitacao per-
missao, pelo cliente, de conexdo ao IX.Br.

d) Caracteristicas das conexdes Basicas

O quadro a seguir apresenta resumidamente as caracteristicas técnicas dos tipos 1, 2, 3 e 7 apre-
sentados.

Caracteristicas fGbps | 10Gbps | TPOZ | 'Gbps | f0Gbps | PTT
Fibra de acesso redundante X X X X X
Switch de acesso redundante X X
Quantidade de VLAN's 25 25 25 25 25 4
Gerenciamento da rede X X X X X X
Atendimento técnico 24x7 X X X X X X
Relatérios gerenciais X X X X X X
Banda de conexdo com Backbone| 1 Gbps 10 Gbps 1 Gbps 1 Gbps 10 Gbps 10 Gbps

2.4 Responsabilidades das Partes

Responsabilidades Serpro Orgao Participante

Enviar oficio formalizando inteng&o de participagédo e concordancia

com documentos referente a Infovia Brasilia X
Solicitagdo e eventual provimento de ultima milha X
Provimento e configuragdo de conexao basica na Infovia Brasilia X

Provimento de ambiente climatizado e com X

alimentagéao elétrica estabilizada

Cabeamento entre o switch de acesso Infovia Brasilia e os
dispositivos do X
orgao participante

Alocacéo de Interface 6tica ou elétrica no switch de acesso infovia

Brasilia X

Alocagao de Interface 6tica ou elétrica no equipamento do 6rgao X
Participante

Concordar com os termos explicitados nos documentos X X

Referentes Infovia Brasilia
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2.5 Servigos Adicionais

Compreendem os servigos que podem ser adquiridos de forma adicional aos servigcos de cone-
x0es basicas, pelo cliente ou 6rgao participante a fim de complementar a sua demanda, conforme
sua necessidade.

Servico de Acesso a Internet

Servico de fornecimento de acesso a banda de Internet corporativa, sendo pré-requisito para a
contratacdo deste, ser cliente Infovia Brasilia Tipo 2 (1Gbps), ou superior.

A largura de banda contratada é garantida ao cliente até a saida para os troncos publicos da Inter-
net em que o Serpro esta conectado. Atualmente, é composta por dois troncos de saida: Brasilia e
S&o Paulo, sendo cada um com trés operadoras distintas, garantindo, redundancia e resiliéncia
da disponibilidade do servico.

Nesse servi¢o, consta ainda o fornecimento de acesso a Internet na versao IPv6, em formato dual
stack, conforme RFC 4241, compartilhando a mesma porta e banda onde ocorre 0 acesso a Inter-
net na versdo atual. S&o ofertados enderecamentos publicos em IPv4 e IPv6 conforme Tabela
abaixo.

Faixa de Banda Endereco IPv4 Endereco IPv6
1 Mbps a 100 Mbps 16 56
Acima de 100 Mbps 32 56

O acesso a Internet se da obrigatoriamente por meio de porta fisica dedicada de 100/1000/10000
Mbps (conforme tipo de conexdo contratada). Entretanto, os recursos alocados para o provimento
deste servico ndo serdo descontados da quantidade de portas previstas no pacote de Servigos
Bésicos.

Para fins de precificacdo e alocacdo de enderecos IP, cada acesso Internet deve ser considerado
individualmente, ou seja, para clientes ou 6rgaos participantes que possuem mais de um acesso
Internet, devem ser precificados e alocados enderecos IP por acesso (Conexdo Basica) e néo
considerando o somatorio de banda Internet disponibilizada.

Como melhoria dos aspectos de Seguranca, todos os clientes que possuem 0 servigo de acesso a
Internet Infovia Brasilia, terdo como servigo agregado AntiDDoS volumétrico. Esse tipo de ataque,
pode esgotar o link do cliente e até mesmo tornar indisponiveis seus servi¢os internet. Com esse
servico, o cliente podera informar até 6 (seis) enderecos IP’s que serdo cadastrados na ferramen-
ta do Serpro, para que seja feita a medi¢cdo de trafego dos IP’s indicados e mitigacdo de possiveis
atagues. Ao detectar uma anomalia na rede ou site especifico dentro do bloco, o cliente devera
acionar o Serpro para que seja realizada a mitigagéo especifica.

O Serpro realizara durante 30 dias medi¢fes de trafego e testes de desempenho na Rede, a fim
de aferir seu padrao. Esse padrao sera utilizado pelo AntiDDoS para estabelecer as métricas es-
pecificas que serdo utilizadas para proteger os 6 (seis) enderecos IP indicados em caso de ata-
ques.

AntiDDoS volumétrico

Tempo de reacado para mitigacéo Até 10 minutos
White and Black list especificas Nao
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AcOes automatizadas para ativagao de mitigagéao Solicitacdo do cliente
Protecédo por linha de Base N&o

Protecdo Geografica Sim

Limite de protecao Até 6 enderecos IP

Além da protegdo contra ataque volumétrico, que é um servico agregado, € possivel a contratacdo
do servico AntiDDoS Prote¢do URL, cujo o objetivo € aumentar a protecdo dos servigos criticos
dos clientes a fim de mitigar grandes impactos.

Fornecimento de VLAN Adicional

Trata-se do fornecimento de VLAN acima do previsto no item 2.3.1.5. Caracteristicas Conexdes
Basicas em cada ponto de conexdo do 6rgdo ou entidade participante.

As VLANs também podem ser utilizadas para comunicacao entre as redes de 6rgéos e entidades
diferentes. Nesse caso, a contabilizacdo do nimero de VLANSs sera sobre o cliente que solicitou a
criacdo da VLAN. ndo sendo permitido o reaproveitamento de eventual saldo de VLANs ndo utili-
zadas em uma localidade em outras localidades. No caso do estabelecimento de VLANs entre di-
ferentes 6rgéos, o 6rgdo demandante devera apresentar evidéncia ao Serpro, por e-mail, oficio
outro meio , da concordancia dos demais 6rgédos envolvidos em relagdo ao estabelecimento de
enlace via VLAN.

Os VLAN ID que funcionardo diretamente na Infovia Brasilia serdo definidos pelo Serpro e néo pe-
lo 6rgéo ou entidade participante.

Fornecimento de Porta Adicional

Trata-se de configuracao para utilizagdo de 1 (uma) ou mais portas fisicas adicionais no switch de
acesso, além das portas ja disponibilizadas para os servigos com previsao desse recurso. A porta
da Conexao Bésica ndo pode ser utilizada como porta adicional e nem eventual saldo de portas
nao utilizado em outra localidade.

A velocidade da porta serd a mesma velocidade da conexao basica ja contratada pelo cliente. Es-
sas portas poderdo ser UTP (até 1Gbps) ou 6ticas — Monomodo ou Multimodo com conectoriza-
cdo LC (até 10Gpbs), dependendo da solicitacdo do cliente.

Alocacao Adicional de Enderecamento IP

Trata-se de disponibilizacdo de faixa de enderecos IPs publicos, além dos enderecos ja fornecidos
para o cliente durante a ativacao do Servico de Acesso a Internet.

Os enderecos IPs publicos adicionais serdo fornecidos na quantidade de 2n e a quantidade solici-
tada deve incluir os enderecos de rede e broadcast de cada rede IP.

Devido a escassez de enderecos IPv4 amplamente divulgada pelos 6érgdos mundiais controlado-
res da Internet, o fornecimento destes recursos em carater adicional esta sujeito a avaliagéo técni-
ca do Serpro e disponibilidade.

2.6 Servicos de Seguranca
Seguranca da Informacéo para Infovia: Firewall, Filtro de Conteudo e IPS

O combo Seguranca da Informacdo para Infovia possui uma solu¢do Unica, contemplando trés
funcionalidades de proteco de forma agregada e indissociavel. E uma alternativa que oferta re-
cursos basicos de protecdo, possibilitando um menor custo para o 6rgdo ou entidade participante,
mas sem deixar de lado a adequada protecéo aos recursos informacionais, visando a protecao e
controle do trafego de rede desejado. O servigo € comercializado como uma solucdo Unica, forne-
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cido exclusivamente para aqueles que utilizem o servico Internet da Infovia. A solucdo é composta
por 3 funcionalidades, descritas a seguir.

Firewall

Esta funcionalidade integra o servico Seguranca da Informacéo para Infovia e tem como fungéo
regulamentar a comunicacgdo entre as redes de internet, intranet, Zonas Desmilitarizadas (ZDM),
extra-net’s e redes virtuais privadas (VPNs). Permite a protecao do perimetro, aplicacdes, servido-
res e infraestrutura de rede, provendo as caracteristicas essenciais da seguranca da informacéo,
além de auditoria, autenticidade e privilégio minimo.

Essa regulamentacéo é feita baseada no principio de privilégio minimo, a partir da implementacéo
e manipulacédo de uma base de regras, com instrucdes personalizadas e que reflitam a politica de
seguranca de rede da organizacao.

A funcionalidade consiste, em configurar e segmentar perfis de trafego de rede em um ambiente
dedicado ou compartilhado, mediante politicas de rede pré-definidas e estabelecidas em instan-
cias/contextos de firewalls, instalados em dispositivos fisicos com grande capacidade de proces-
samento e alta disponibilidade, disponivel nos centros de dados do Serpro.

A funcionalidade proporcionard um ambiente protegido por equipamentos especializados, configu-
rados em alta disponibilidade e com alta capacidade de processamento.

Sera dedicada uma instancia de firewall virtual com até 2.000.000,00 (dois milhdes) de conexdes
simultaneas com capacidade de até 30(trinta) Gbps de vazado de dados, sendo compartilhada por
todos os clientes que utilizarem este servi¢co. Caso o cliente deseje um ambiente totalmente exclu-
sivo com maior capacidade, ele devera escolher uma das demais modalidades disponiveis para o
servico de Firewall. Tais modalidades podem ser conhecidas na cartilha de comercializagdo do
servico de Firewall.

Os equipamentos especializados, assim como as instancias/contextos de firewalls, sdo monitora-
dos, de forma a garantir a alta disponibilidade, com répida intervencao para resolucdo de proble-
mas em casos de falha. Mensalmente, sdo gerados relatérios com informacdes inerentes a dispo-
nibilidade. O servico € monitorado pelo centro de comando. A monitoragédo da infraestrutura sera
realizada pelo Serpro, utilizando ferramentas especificas de monitoracdo, em regime de 24 horas
durante 7 dias da semana.

A funcionalidade prové a protecdo em camadas dos servicos por meio de isolamento entre seg-
mentos de rede — Separacdo dos ambientes, como exemplo os de produ¢do, homologacao e de-
senvolvimento, controle de acesso as aplicacdes de acordo com os perfis de acesso ao servico.

A funcionalidade de Firewall disp6e de equipamentos fisicos configurados em alta disponibilidade,
com grande capacidade de processamento e alta densidade de interfaces de 1Gb e 10Gb. Além
disso, dispde de software especializado, capaz de virtualizar e dedicar recursos computacionais,
assim como sistema operacional customizado de forma a garantir alta performance. Possui gerén-
cia centralizada, que garante a individualizacdo de politicas de acesso para cada cliente. Res-
salta-se no entanto que somente empregados do Serpro podem administrar os equipamentos.

Filtro de Contetudo

Uma vez que o consumo de banda tornou-se um fator primordial, € necesséario gerenciar esse
consumo. Embora o acesso a internet seja uma fonte de beneficios inegaveis, pode também ser
uma fonte para distracdo dos empregados de suas tarefas profissionais e permite, ainda, disponi-
bilizar contetudos inapropriados e/ou ofensivos, 0 que exige um controle por parte da empresa pa-
ra o ndo desvirtuamento de sua utilizagdo como ferramenta de trabalho. Para realizacdo desse
controle, o Serpro disponibiliza a funcionalidade de Filtragem de Conteudo, cujo objetivo é monito-
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rar e gerenciar o acesso as URL da internet. A Filtragem sera feita através do desvio de trafego
web, oriundo da rede do cliente com destino a internet. Esta funcionalidade traz alguns recursos
de extrema importancia, aos quais sao representados abaixo:

Categorias de Filtro de Conteudo

E a classificacéo de sitios por tema, passivel de bloqueio por meio de filtro de contetido. Abaixo,
alguns exemplos de temas previamente cadastrados no equipamento:

a) Cheating and Plagiarism (Engano e Plagio);
b) Child Abuse (Abuso Infantil);

c) Filter Avoidance (Evitar Filtro);

d) Hacking = lllegal Activities (Atividades llegais);
e) lllegal Downloads (Downloads llegais);

f) lllegal Drugs ( Drogas llegais);

g) Adult (Adulto);

h) Fashion (Moda);

i) File Transfer Services (Servigco Transferéncia de Arquivos);
j) Pornography (Pornografia);

k) Streaming Video (Transmissao de Video).

Tais categorias poder&o ser definidas como Monitor (Liberada), Block (Bloqueada) ou Warn (Avi-
so0) e tal definicdo seré feita pela area de negdcio em conjunto com os clientes.

Algumas categorias sao sugeridas pelo Serpro para que sejam bloqueadas, devido ao comporta-
mento e/ou conteldo e de as paginas estarem em desacordo com 0s negdécios da empresa. Sao
categorias que apresentam vulnerabilidade, risco de seguranca, de conteudo ofensivo ou ilegal.
Tais categorias ndo sdo acessiveis a nenhum nivel de servico de filtro de contetdo.

Anti-Malware

Andlise de conteldo suspeito e de trafego malicioso (malwares,virus, trojans) em sitios Web, em
tempo real, no instante do acesso a partir das estacdes de trabalho.

Reputacdo de Sitios Web

Sitios Web identificados por contetido suspeito, por mais que facam parte de uma categoria libera-
da. Esse comportamento suspeito € feito através de uma pontuacao que vai de -10 a 10. Os sitios
pontuados com abaixo de 0 sdo escaneados pela ferramenta de filtro de contetdo. Exemplo de
aplicacdo: sitios de prefeituras como hospedeiro de arquivos maliciosos.
Infraestrutura da funcionalidade

A funcionalidade filtro de conteddo conta com a seguinte infraestrutura:

a) Cluster destinado a solucao corporativa de Filtro de contedado Web;

b) Balanceador de carga.
O conjunto de appliances responsavel pela filtragem de contetddo web estdo interligados a um ba-
lanceador de carga que desvia todo o trafego HTTP e HTTPS. O deslocamento destes protocolos
permite que cada appliance receba de forma balanceada a quantidade de conexdes estabeleci-

das. Assim, a qualidade e a disponibilidade da conex&o do usuério é duplicada de forma transpa-
rente para o usuario.
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IPS

Tem como finalidade monitorar, detectar e bloquear ataques, direcionados aos servi¢cos publicados
pelo cliente da Infovia, provenientes da Internet ou da rede local, por meio de aplicacdo de assina-
turas dedicadas.

O monitoramento visa acompanhar o trafego passante, comparando este com conhecidos pa-
drbes de ataque, mediante assinaturas definidas pelos fabricantes de equipamentos e outras cria-
das pelas equipes do Serpro, com o objetivo de bloquear tentativas de invasdo que utilizem falhas
em servicos publicados ou em estacdes de trabalho, como as conhecidas vulnerabilidades de
browser e intranet.

A funcionalidade de prevencédo a Intrusdo consiste na monitoracao do trafego através de equipa-
mento ligado “in-line”, de forma que todo o trafego que deve ser analisado passe por ele e seja
inspecionado. O bloqueio aos ataques encontrados, a critério do cliente, podem ser apenas alerta-
do ou bloqueado imediatamente, ndo permitindo desta forma a completa execucdo do ataque.

Em um primeiro momento, as assinaturas e regras sao implementadas em modo de monitoracéo,
onde nada é bloqueado, assim, é possivel analisar melhor o impacto da implementagéo das re-
gras em modo de bloqueio. Nesta fase, analisamos a existéncia de falsos positivos e fazemos as
configuragdes necessarias para uma melhor implementacéo, de forma a ndo impactar o cliente.

Nesta fase também sado detectadas falhas em aplicagBes e servicos que tragam maiores riscos ao
ambiente. E importante salientar que esta fase ndo é analise de vulnerabilidades, mas sim um le-
vantamento sobre o comportamento dos servicos. Com isto € criado um comportamento classifica-
do como padrdo para as aplicacdes/servicos do cliente evitando assim que este trafego seja con-
fundido com ataques por especificidades da aplicacéo.

Na situacdo confirmada de ataque, quando o equipamento estiver em modo de monitoracdo, um
sinal de alerta € emitido. Nos casos em que 0 equipamento j& esteja em modo de bloqueio, a co-
nexdo é descartada em tempo de execucao. A funcionalidade é composto por:

A) Sistema de Deteccao de Intrusdo - Consiste em um ativo de sistema de detecgao de intrusédo
(do inglés, Instrusion Detection System-IPS) com a seguinte especificagdo de hardware: servido-
res dedicados com capacidade de 7(sete) e 20(vinte) Gbs de analise de trafego; Solucdo de Ge-
renciamento, monitoracdo e aplicacao de politicas e Solucdo dedicada e exclusiva de Inspecéo
SSL.

B) Assinaturas Atualizadas - O arquivo de assinatura € um pacote de assinaturas de rede criado
como uma atualizagcdo das assinaturas que ja existem nos produtos da McAfee e SourceFire com
funcdes de IPS ou IDS. Estas assinaturas sé&o usadas pelas soluc¢des IPS ou IDS para comparar o
trdfego de rede com outros modelos dentro da biblioteca de arquivos de assinatura. A funcionali-
dade IPS/IDS utiliza esta comparacdo para detectar trafego de rede ndo autorizado ou suspeito.
Quando a funcionalidade IPS estiver instalada, o arquivo de assinatura servira de base de dados,
a qual serve para detectar qualquer movimento suspeito.

C) Sistema de Protecdo com Politicas Restritivas nas ZDMs - Diferente da Politica Abrangen-
te, os IDS/IPS localizados depois dos firewalls séo os responsaveis por manter as Politicas Restri-
tivas. Nestes equipamentos, a equipe de Seguranca do Serpro pode alterar, configurar e bloquear
assinaturas que nao prejudicam outros sistemas compartilhados.

D) Sistema de ByPass Automatico - O Bypass oferece protecao contra "caso de falha" para ga-
rantir a disponibilidade de uma rede protegida. Se a conformidade da funcionalidade IDS/IPS fa-
lhar por qualquer razdo, o bypass é designado para garantir que a rede permaneca funcional e
que os usudrios tenham acesso irrestrito a aplicativos importantes.
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AntiDDoS - Protecao URL

O AntiDDoS Protecdo URL é um servico de protecao a sitios (site) contra ataques de negacédo de
servico distribuidos (DDoS), uso dos protocolos de acesso Internet de forma indevida e a otimiza-
¢do do uso da banda para publicagédo dos sitios.

Essa modalidade do servico AntiDDoS possui maior quantidade de contra medidas para mitiga-
¢ao, por isso, € indicada para aplica¢des e/ou servicos de missdo critica ou afetem gravemente o
negocio do cliente. Por ser mais especifica que a protecdo volumétrica, faz analise e detecgdo de
anomalias com tempo de mitigagéo reduzido. Alguns outros recursos do servico:

a) Maior eficiéncia na mitigacdo de ataques de negagdo de servigos;
b) Monitoramento 24x7;

c) 5 horas de consultoria/Més;

d) Desenvolvimento de assinaturas personalizadas;

e) White and black list especificas;

f) Alteragéo dos arranjos de rede durante a ocorréncia de ataques;

g) Pacote completo de medidas preventivas (autenticacdo, Limite de taxa, escopo e malfor-
macado HTTP, expresséo regular, autenticacdo DNS, DNS malformado, escopo DNS e limi-
te de taxa DNS, etc).

3. ITEM FATURAVEL
3.1. Do Item Faturavel

A lista completa dos itens faturaveis objetos deste anexo estdo discriminados na tabela a
sequir:

Descrigao dos Servigos Mensais Unidade de Medida
INFOVIA - Conexao Tipo 1 a 1 Gbps Parcela Mensal
INFOVIA - Conexao Tipo 1 a 10 Gbps Parcela Mensal
INFOVIA - Conexao Tipo 2 Parcela Mensal
INFOVIA - Conexao Tipo 3 a 1 Gbps Parcela Mensal
INFOVIA - Conexao Tipo 3 a 10 Gbps Parcela Mensal
INFOVIA - Conexao Tipo 7 - PTT Parcela Mensal
INFOVIA - Alocagao Adicional de Enderegamento IP Valor/Més
INFOVIA - Porta Adicional Ponto de Rede/Més
INFOVIA - VLAN Adicional Ponto de Rede/Més
INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 100 Mbps Parcela Mensal
INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 100 Mbps Mbps
INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 200 Mbps Parcela Mensal
INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 200 Mbps Mbps
INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 300 Mbps Parcela Mensal
INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 300 Mbps Mbps
INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 400 Mbps Parcela Mensal
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Descricao dos Servigos Mensais

Unidade de Medida

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 400 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 500 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 500 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 600 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 600 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 700 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 700 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servico adicional de Conexéo a Internet - Pacote de 800 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 800 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 900 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 900 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 1000 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 1000 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéo para Infovia - Pacote 100 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéao para Infovia - Excedente Pacote
100 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servico adicional Seguranga da Informacao para Infovia - Pacote 200 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagao para Infovia - Excedente Pacote
200 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informacéo para Infovia - Pacote 300 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéao para Infovia - Excedente Pacote
300 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informacgéo para Infovia - Pacote 400 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informacéo para Infovia - Excedente Pacote
400 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéo para Infovia - Pacote 500 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéao para Infovia - Excedente Pacote
500 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servico adicional Seguranga da Informacao para Infovia - Pacote 600 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagao para Infovia - Excedente Pacote
600 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informacéo para Infovia - Pacote 700 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéao para Infovia - Excedente Pacote
700 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informacgao para Infovia - Pacote 800 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informacéo para Infovia - Excedente Pacote
800 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéo para Infovia - Pacote 900 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagéao para Infovia - Excedente Pacote
900 Mbps

Mbps

INFOVIA - Servico adicional Seguranga da Informacao para Infovia - Pacote 1000 Mbps

Parcela Mensal

INFOVIA - Servigo adicional Seguranga da Informagao para Infovia - Excedente Pacote
1000 Mbps

Mbps

INFOVIA - AntiDDoS Protecdo URL

Valor Mensal
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Descricao dos Servigos Mensais Unidade de Medida

INFOVIA - AntiDDoS URL Adicional Valor Mensal

3.2 Do volume e valor estimado para o servigo
O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servigo estdo descritos no Anexo 19
desta Proposta comercial.

4. DA COMUNICAGAO

O PROPONENTE disponibilizara servico de atendimento remoto disponivel para registro
de acionamento de possiveis falhas identificadas na execucédo dos servigos, com atendi-
mento ao usuario, realizado de forma ininterrupta por 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7
(sete) dias por semana.

O acionamento, serd via Central de Servicos Serpro (CSS), via formulario: https://
form.omni.serpro.gov.br/geral?codigo=2221

Os acionamentos que ndo forem solucionados pela CSS seréo repassados para o gestor de solu-
¢do, cujos prazos, por tipo de problema, serdo estabelecidos em conjunto com o DEMANDANTE.

Sera considerada comunicacgédo formal, com respectivo recebimento registrado, entre as partes pa-
ra efeito no &mbito administrativo - aspectos contratuais (gestdo comercial) e ordens de servigo
(requisicbes de mudanca, ativacdo, desativacdo e parametrizacao de servigos, e tratamento de in-
formac0es sigilosas):

Oficios ou e-mails destinados aos representantes, gestores e fiscais designados, dos setores con-
tratuais, dos setores financeiros e dos setores técnicos (estes Ultimos quando forem correlatos ao
objeto deste anexo) de ambas as partes;

Para efeito de contabilizacdo dos niveis de servico, todos os registros do DEMANDANTE sobre
eventuais ndo cumprimentos dos niveis de servico deverdo ser feitos de imediato na CSS por
meio de solicitacao explicita de registro de incidente informando data e horério inicial do incidente,
servico e ativos impactados.

5. DO ATESTE DOS SERVICOS

Os servicos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos, con-
tados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacao dos servi¢cos prestados.

Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servicos, sem que haja manifestacdo formal do
DEMANDANTE, o PROPONENTE emitird automaticamente as Notas Fiscais referentes aos servi-
¢os prestados.

6. NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)

Os indicadores de disponibilidade, bem como o historico de falhas consolidado semanalmente, se-
réo apresentados no portal de geréncia do cliente: https://portaldocliente.serpro.gov.br.

As ferramentas de geréncia do Serpro verificardo o status dos pontos de acesso a Infovia Brasilia
permanentemente. Em caso de falha, ser4 gerado um alarme de indisponibilidade nas ferramen-
tas do Serpro e sera aberto um chamado para que a equipe de operacdes atue na recuperacgao.
Quando o servico for restabelecido, os alarmes seréo cessados e serd registrada normalidade do
servico.

A disponibilidade mensal contratada, bem como a indisponibilidade permitida seré calculada em
minutos por més e coletada pela ferramenta de geréncia do Serpro. Os indicadores serdo disponi-
bilizados no portal de geréncia do cliente.
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Sera aplicado um desconto na fatura pelo ndao cumprimento dos indicadores acordados, quanto a
disponibilidade dos servi¢cos de Conexdo a Infovia Brasilia, Acesso a Internet, Seguranca da Infor-
macao, AntiDDoS Volumétrico e quanto a Laténcia e Taxa de Erro, conforme tabela abaixo:

SERVICO NIVEL MINIMO DE Faixa de Desconto BASE PARA CALCULO
SERVICO
Disponibi- | Tolerancia 3% 5% 1%
lidade
Acesso Info- 99,9% 43,2 minu- 43,2 86 min <= | >264 min | Percentual de disponibili-
via - Cone- tos min <= 264 min dade média mensal do
xoes Tipo 1, 86 min servigo
3e7
Acesso Info- 99% 7,2 horas 7,2h 10.5h <= >23,5h Percentual de disponibili-
via - Cone- <=10,5 23,5h dade média mensal do
xbes Tipo 2 h servigo
Acesso a In- 99,5% 3,6 horas 3,6h 6h<=12 >12h Percentual de disponibili-
ternet <=6h h dade média mensal do
servigo
Segurancga 98% 14,4 horas | 14,5h | 28,8 h<= >57,6h Percentual de disponibili-
da Informa- <=28,8 57,6 h dade média mensal do
¢ao para In- h servigo
fovia
AntiDDoS 98% 14,4 horas | 145h | 28,8 h<= >57,6 h Percentual de disponibili-
Volumétrico <= 28,8 57,6 h dade média mensal do
h Servigo
Laténcia n/a 0 - 50 mi- 51ms [ 101 ms<=| >250ms | Laténcia média mensal do
lissegun- | <=100 250 ms servico
dos ms
Taxa de Erro n/a 0-2% n/a n/a >2% Percentual de taxa de erro
média mensal
Atendimen- | > 80% dos 0-20% Fixo em 3% do valor dos servigos | Percentual de atendimen-
tos conclui- atendi- dos atendi- envolvidos no atendimento tos mensais concluidos no
dos no prazo | mentos re- | mentos re- prazo
alizados alizados
Tempo de re- 247 até 3h por Desconto ja aplicado nos indica- Percentual de incidentes
paro servigo dores de disponibilidade mensais concluidos no
prazo

O percentual de desconto sera calculado com base nos precos dos servicos contratados e
sera deduzido do valor a ser faturado no més posterior ao ndo cumprimento dos niveis de

servico.
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Prazo de disponibilizagcdo dos Servicos

Descrigao ‘ Tipo Prazo
Conetividade / Servigos IP
e e o Ao 9RO MR e | agzo | e 6ams i
Desativagao de ponto de acesso Desativacao Até 3 dias uteis
Acesso a Internet Dég\;?iszgé/o Até 4 dias uteis
Alteragéo de velocidade de acesso a Internet Alteracao Até 3 dias uteis
Configuracédo de VLANSs adicionais Alteracao Até 3 dias uteis
Ativagao de portas adicionais Ativagao Até 3 dias uteis
Gerenciamento de enderecamento IP Ativacao Até 3 dias uteis
Fornecimento de enderecamento IP adicional Alteragao Até 3 dias uteis
Gerenciamento
Gerenciamento de Desempenho personalizado Ativagao Até 15 dias uteis
Gerenciamento de Rede por VLANs Ativagao Até 15 dias uteis
Geracéo de relatérios adicionais Ativacao Até 15 dias uteis

Para novos contratos, o desenvolvimento e apresentacédo inicial do portal de geréncia com todos
os indicadores personalizados terd um prazo de 30 (trinta) dias.

Descricdo Tipo

Prazo

AntiDDoS Volumétrico (servico agregado)

Tempo maximo de mitigacao

Tempo de mitigacdo automatica

Até 10 (dez) minutos a partir da
identificacdo do ataque — perso-
nalizados

Até 15 (quinze) minutos a partir
da identificacdo do ataque — cor-
porativo

Seguranca da Informacao para Infovia Firewall, IPS e Filtro de

Conteudo (servico adicional)

Tempo de recuperagdo do Servi-

co em caso de falhas Tempo de recuperacdo

Até 2h

Tempo para criacdo/excluséo de
regra de firewall e criagdo de am-
biente

Tempo para atendimento

Até 2 dias Uteis

Tempo de entrega/operacao do

servico apos contratacéo (1) Tempo para ativacao

Até 7 dias

(1) Tempo contado ap6s o atendimento dos pré-requisitos para implantacéo da solugao
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7. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A titularidade dos direitos de propriedade intelectual e direitos autorais sobre o produto e
sobre eventuais ferramentas criadas para desenvolver o produto na forma do art. 40 da lei
n° 9.609/98 e do inc. XVI do art. 19 da IN no 02/2008, regular-se-& conforme a seguir:

A)

B)

C)

D)

os programas de computador ou solu¢cdes em tecnologia da informacgéo desenvolvi-
dos pelo Serpro a partir de necessidades identificadas pela empresa, e que ve-
nham a ser utilizados como ferramenta de apoio ou estrutura de trabalho aos siste-
mas relacionados com os servigos contratados, sem que sua idealizacdo decorra
do disposto nos requisitos do sistema formulados pelo contratante, desde que 0s
programas de computador ou solu¢cées em tecnologia da informacao sejam dispen-
saveis para o correto funcionamento e manutencao do sistema e afastada qualquer
possibilidade de dependéncia na gestéo e operacao do sistema, constituirdo propri-
edade intelectual do Serpro;

de modo semelhante, os programas de computador ou solu¢cdes em tecnologia da
informacéo, idealizados e desenvolvidos pelo Serpro, anterior ou posterior ao con-
trato, sem vinculacdo com o0s servicos que venham a ser contratados, poderéo, a
qualquer tempo e mediante requisicdo formal do contratante, ser utilizados na pres-
tacdo de servigcos, sempre que possam vir a agregar funcionalidades ao objeto
principal do contrato, mediante termo de cessao de direito de uso, sem que ocorra
qualquer alteracéo da titularidade original, que prevalecera como sendo do Serpro;

o0 Serpro deve se abster de divulgar ou repassar quaisquer dados e informacdes
dos sistemas dos clientes mantidas sob sua guarda, salvo se expressamente auto-
rizado pelo cliente; e

a internalizacdo de solugcbes ndo desenvolvidas pelo Serpro devera ser precedida
de apresentacdo de meios comprobatorios de direito e propriedade das solucdes,
cbdigos-fonte, etc, devendo ser anexados na documentac¢ao contratual.

8. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS

Em caso de cancelamento ou suspenséo dos servi¢os, no todo ou em parte, por iniciativa
do DEMANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e cabera ao DE-
MANDANTE efetuar o pagamento proporcional aos servigos até entdo prestados.

A solicitagdo do cancelamento ou da suspensdo dos servigos, sera feita pelo DEMAN-
DANTE, por solicitacdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior
a gue firmou o referido contrato.
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5C - REDE WAN

1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢des especificas para a prestacdo do servi¢o de ge-
renciamento de rede de longa distancia e provimento de acesso a internet.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Descricao Geral

2.1.1 A rede de longa distancia, mundialmente conhecida como WAN (Wide Area Network), & for-
mada pela interconexdo dos pontos de acessos ao backbone do SERPRO associada a estrutura
do préprio backbone e ao tronco internet e possibilita a transmissao de informac¢des (voz, dados e
imagem) com seguranca e confiabilidade, mediante integrac&o de varias tecnologias.

2.1.2 Essa rede esta estruturada sobre tecnologia SDH (Synchronous Digital Hierarchy), que ga-
rante redundancia fisica e tolerancia a falhas. Além disso, é implementada logicamente como uma
rede MPLS (Multiprotocol Label Switching), uma arquitetura voltada para a especializacdo e otimi-
zagdao de servigos.

2.1.3 Arede de dados do SERPRO utiliza a tecnologia de comutacao de rétulos Multi Protocol La-
bel Switching (MPLS) para estabelecer uma rede virtual privada VPN/IP. Essa solu¢cdo combina in-
teligéncia de roteamento de alto desempenho, além de oferecer recursos de Qualidade de Servigo
(QoS) e flexibilidade de operacdo em diferentes padrées de arquiteturas e servi¢cos agregados. A
rede é projetada para suportar elevado volume de trafego de dados com seguranca, alta resilién-
cia e a maxima disponibilidade, adequado aos mais elevados niveis de servico de aplica¢des criti-
cas ou sistemas estruturantes, permitindo a conexdo dos mesmos entre os diferentes pontos de
um cliente contratante.

2.1.4 A infraestrutura central de comunicacéo (backbone) foi projetada para suportar o trafego de
grande volume de dados, com alto desempenho e maxima disponibilidade, para os mais variados
tipos de servigo de tecnologia da informacao (TI). Além disso, o backbone é estruturado com ca-
pacidade de redundéncia, que possibilita a alteracdo automética das rotas e mantém o trafego
ininterruptamente.

2.1.5 Quando a rede de longa distancia € complementada com o servi¢co de acesso a Internet, en-
tdo camadas de seguranca proprias da politica de seguranca do SERPRO também serdo adicio-
nadas a rede do DEMANDANTE, a exemplo do filtro de conteudo web, prevencéo de intruséo e
protecao a ataques distribuidos de negacdo de servico. Tais servicos sao uteis para fazer uso do
acesso a internet como meio de publicacdo, possibilitando a construgdo ZDMs dentro da rede do
DEMANDANTE. Para isso o PROPONENTE fornece blocos de endereco IPv4 e IPv6.

2.1.6 O gerenciamento integrado do servico é executado conforme preceitua os modelos ISO e
ITIL, adaptados as atividades do PROPONENTE. As informacbes de geréncia sao disponibiliza-
das através de um portal WEB, disponivel 24 horas por 7 dias da semana, onde tera seu login e
senhas exclusivos para acesso as informacgdes de sua rede, através de relatdrios, dashboards e
mapas personalizados, conforme parametros de monitoracéo definidos. Tais parametros e escopo
do gerenciamento podem ser formatados de acordo com as necessidades , mediante prévia avali-
acao de viabilidade técnica do PROPONENTE.

2.2 Escopo do Servigo

2.2.1 O servigo devera estar disponivel 24 (vinte e quatro) horas, 7 (sete) dias por semana, e con-
templa a capacidade de administracdo de alto trafego provido pelo backbone, a configuracéo de
classe de servicos e a elaboracao da engenharia de trafego, que deve dar suporte as transacoes
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cliente-servidor, as aplicacdes web, ao correio eletrénico, ao fluxo eletrébnico de documentos, ao
acesso a internet, aos dados de gerenciamento e as novas aplicagées, como videoconferéncia e
telefonia IP.
2.2.2 Na execucéao do servi¢co, serdo monitorados o desempenho do trafego, as configuracdes dos
ativos (roteadores e switches), as mudancas de enderecos e da velocidade dos circuitos e 0s inci-
dentes que podem comprometer 0s niveis de servicos contratados e a disponibilidade da rede.
No ambito da seguranca da informacéo, o servico engloba:

a) Analise de comportamento de softwares maliciosos (malwares);

b) Monitoragéo e gerenciamento de Sistema de Prevencgao de Intrusdo (IPS) com assinaturas
abrangentes (de borda internet);

c) Avaliacdo de desempenho de rede;
d) Propostas de solucbes para problemas de desempenho de rede;
e) Andlise e implantacdo de regras de firewall;
f) Bloqueio de provedores internet.
2.2.3 A atividade contemplara a interligacdo dos pontos de acesso localizados nas capitais, permi-

tindo o trafego de dados, voz e imagem, por meio de tecnologias de acesso distintas (MPLS,
SLDD, FrameRelay, ATM, SDH-STM-1, SDH-E3 e MetroEthernet) disponiveis nesses locais.

No APENDICE “C” DO ANEXO — TABELAS DE PRECOS e CARACTERISTICAS DOS SERVI-
COS, constam as tabelas com as relagdes dos pontos de acessos, largura de banda inicial, tipo
de interconexdo e a quantidade de Mbps alocados no backbone e tronco internet, para cada uni-
dade, bem como a tabela de converséo utilizada para estabelecer os precos e volumes do back-
bone e Tronco Internet.

2.2.4 Para execucao do servico de rede, o SERPRO, disponibilizara, dimensionara e configurara
todos os ativos de rede WAN necessarios, além de efetuar a manutengao e substituicdo ou retor-
no ao estado operacional em caso de defeitos ou falha, a fim de manter os niveis de desempenho,
de disponibilidade e de seguranca contratados. Tais equipamentos deverdo ter capacidade para:

a) Implementar os protocolos padrao de mercado para suportar dados (aplicacdes), voz e
imagem (videoconferéncia e VolP);

b) Encaminhar pacotes IP compativel com as necessidades de trafego do DEMANDANTE;
c) Possuir portas LAN, tipo Ethernet, nas velocidades de 10/100/1000 Mbps;

d) Suportar VoFR e VoIP, com padrées de codecs G.723 e G.729;

e) Permitir configuracdo remota, mediante protocolo SSH e/ou por porta de console;

f) Possibilitar que seu sistema operacional seja mantido na versao estavel e tenha todos os
maddulos para implementar 0s servigos necessarios;

g) Implementar QoS (quality of service).

2.2.5 O SERPRO também deverd prover todos 0s equipamentos e meios necessarios a execugao
do servico, com excecdo da climatizacdo das salas de equipamentos, da infraestrutura da rede in-
terna e do fornecimento de energia elétrica para alimentagdo dos equipamentos nas dependén-
cias do DEMANDANTE. Além disso, devera manter e repor 0s equipamentos e infraestrutura ne-
cessaria, como cabos, conectores e adaptadores, estes relacionados diretamente a operacdo da
rede WAN, atendendo aos indices de disponibilidade e desempenho definidos no Instrumento de
Medicao de Resultado (IMR), contidos nesta especificacao.
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2.3 Atividades Especificas

2.3.1 O DEMANDANTE podera solicitar ao SERPRO, durante a vigéncia do contrato, a inclusao,
excluséo e alteracdo de enderecos de pontos de acessos e o aumento ou reducdo da largura de
banda para o trafego que atende aos pontos de acesso, em funcao das necessidades administrati-
vas e técnicas.

2.3.2 Quanto aos pontos de acesso, sempre que ocorrer inclusdo ou exclusdo, aumento ou dimi-
nuicdo de largura de banda, implicardo também ajustes nas velocidades do backbone e da inter-
net, para mesma largura aplicada nos pontos de acesso com consequentemente variacdo de pre-
co.

2.3.3 Aincluséo, exclusédo ou alteracdo de enderecos de pontos de acessos se dara mediante soli-
citacdo formal do DEMANDANTE, no Sistema de Controle de Demandas.

2.3.4 Para a inclusao e alteracdo de endereco, 0 DEMANDANTE devera informar ao SERPRO o
endereco completo (com CEP e CNPJ da localidade), nome, CPF e telefone fixo do responsavel
para contato na localidade. Nos casos de alteracdo de endereco, o0 SERPRO manteréa disponivel o
tradfego no ponto de acesso antigo até que o novo ponto de acesso seja ativado, de forma a nao
haver interrup¢éo do servico.

2.3.5 Para excluséo de pontos de acessos, deverdo ser informados a unidade, o endereco e a da-
ta a partir da qual o servico de conexdo podera ser desativado. Cabe ao SERPRO desativar o
ponto de acesso e retirar 0s equipamentos relativos ao servico de WAN, bem como dar a “baixa”
do ponto de acesso nos sistemas de controle.

2.3.6 O aumento ou reducéo de largura de banda dos pontos de acessos serdo solicitados pelo
DEMANDANTE ap@s avaliacdo técnica da necessidade.

2.3.7 O DEMANDANTE devera disponibilizar a infraestrutura adequada e necessaria para a im-
plantagdo de novo ponto de acesso ou aumento da largura de banda de ponto de acesso existen-
te, previamente a formulagdo da demanda ao SERPRO, garantindo, no minimo:

a) Rede elétrica estabilizada e aterramento de acordo com as normas ABNT e internas do
DEMANDANTE;

b) Disponibilizagéo de infraestrutura interna, contando com duto e cabo entre o distribuidor
geral de telefonia e o local de instalagdo dos equipamentos de comunicacdo (modem e ro-
teador), bem como eventuais adaptac@es nas instalacdes fisicas.

2.3.8 Em locais que exigem implementacdes distintas das elencadas no estabelecido acima, o
SERPRO comunicara por escrito o DEMANDANTE para que esta tome as providéncias necessa-
rias, antecipadamente a inclusdo de novos pontos ou aumento de largura de banda do ponto de
acesso.

2.3.9 Os prazos para atendimento pelo SERPRO de inclusdo e mudanca de endere¢o dos pontos
de acessos e de aumento ou reducéo de largura de banda séo os apresentados no Quado 1 abai-
XO.

2.3.10 Para velocidades superiores e que ndo constam na tabela de faixas descrita no Quadro 2
abaixo, 0 SERPRO providenciara a instalacdo de uma combinacdo de pontos de acessos, com
balanceamento de trafego que resulte na velocidade demandada, para suprir a unidade até que as
operadoras disponibilizem o acesso na velocidade demandada.

Demanda Prazo
Instalagdo, aumento de velocidade e mudanga de enderegco de ponto de acesso 70 dias
(circuito dedicado, de Banda Larga ou de Internet Dedicada) corridos
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Diminuicdo de velocidade do ponto de acesso (circuito dedicado, de Banda Larga ou de 20 dias
Internet Dedicada) corridos

Quadro 1 — Prazo de atendimento em dias corridos.

VELOCIDADE

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd | nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd | nd|nd|nd|nd]|nd| nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X |nd|nd|nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]| nd| nd

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd | nd|nd|nd|nd]|nd| nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X |nd|nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd | nd|nd|nd|nd]|nd|nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]| nd| nd

X X X X X X X X X X X X X X |nd|nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]| nd| nd

X X X X X X X X X X X X X X nd | nd|nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]| nd

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

X X X X X X X X X X X X X X |nd|nd|nd|nd|nd|nd|nd]|nd]|nd]| nd

Quadro 2 — Velocidades disponiveis por Unidades da Federag&o, onde: U: Circuito Urbano, n/d: N&o Disponivel, I: Circuito Interurbano.

2.4 Interconexdo dos Pontos de Acesso
O SERPRO é responsavel por:

a) Gerenciar as rotas de trafego de forma eficiente e reconfigurar as rotas em casos de mu-
dancas na estrutura da rede ou para maximizar o desempenho e a laténcia da rede;
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b) Garantir a banda para a interconexdo dos pontos de acesso, independente da tecnologia
utilizada;

c) Implementar as solugdes técnicas para a conexao dos acessos nas diversas tecnologias;

d) Compatibilizar as interfaces fisicas e l6gicas e de protocolos entre os pontos de acessos e
0s equipamentos roteadores;

e) Fazer as configuracdes necessérias para disponibilizar os acessos na forma especificada;

f) Gerir 0 ponto de concentracéo das conexdes oriundas dos pontos de acessos, consideran-
do a localizacéo geografica do DEMANDANTE a serem atendidas, as facilidades dos mei-
os de comunicac¢fes disponiveis e a eliminacdo de conexdes intermediarias que envolvam
roteamento ou limitem a expansao de banda de comunicagéo dos pontos de acessos.

2.4.1 Para o atendimento de localidades que utilizar&o servicos temporarios de conexao ao back-
bone (a exemplo de reunibes, eventos, seminarios, entre outros), podera ser utilizado, a critério do
DEMANDANTE, o servico de acesso remoto, por meio de conexao de terceiros disponiveis na lo-
calidade, desde que autorizado e contratado, mediante solicitagdo do DEMANDANTE.

2.4.2 As interrupgdes programadas do servigo de rede devem ser comunicadas pelo SERPRO o
DEMANDANTE com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis e deverado ser realizadas, prefe-
rencialmente, aos domingos e feriados ou em data e horéario definidos previamente pelo SERPRO,
exceto para situagbes emergenciais que possam provocar indisponibilidade do servico. O DE-
MANDANTE devera autorizar formalmente a execu¢do da parada programada com no minimo 3
(trés) dias Uteis de antecedéncia ao evento.

2.4.3 Quando néo for possivel, desde que tecnicamente comprovado, o atendimento dos pontos

de acesso ou trechos destes por meio terrestre ou radio digital, podera ser utilizado acesso por sa-
télite. Tal inviabilidade técnica ou comercial sera justificada pelo SERPRO, por meio de relatério.

2.5 Plano de Enderecamento

Ficar4 a cargo do SERPRO, a elaboracéo e manutencdo do mapa de enderecamento IP utilizado
no backbone IP MPLS e na rede IP de acesso. Os enderecos definidos serdo compativeis com o
plano de enderegcamento da rede local e permitirdo a interconexado de todas as conexdes do DE-
MANDANTE.

2.6 Seguranca da Rede
Com relacao a seguranca da Rede, cabera ao SERPRO:

a) O controle da seguranca fisica e logica da estrutura de backbone e a partir dos pontos de
acesso, bem como estabelecera politicas de seguranca relativas aos servicos de rede
WAN, de forma a garantir a integridade e a confidencialidade dos dados e informacbes tra-
fegadas;

b) As condi¢cdes de seguranca fisica e o controle de acesso aos equipamentos roteadores e
outros instalados em suas dependéncias e que compdem a infraestrutura de rede disponi-
bilizada o DEMANDANTE;

c) Atualizacdo de patches de seguranca nos seus roteadores ou equipamentos utilizados de
forma exclusiva para a prestacéo de servico descritos nesta especificagéo.

2.6.1 O DEMANDANTE podera, a qualguer momento, realizar processo de verificacdo de confor-
midade quanto & seguranca nos ambientes, respeitadas as normas de seguran¢a do SERPRO.

2.7 Redimensionamento

O DEMANDANTE podera solicitar novos pontos de acessos ou alteragdo nos pontos ja existentes,
desde que observado o especificado no item 2.3 — Atividades Especificas (Quadro 1). Também po-
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derd solicitar pontos de acessos temporarios para atendimento a eventos externos as suas depen-
déncias, cuja viabilidade sera avaliada pelo SERPRO.

2.8 Remuneracéao

Serdo apresentadas o DEMANDANTE as quantidades dos itens de faturamento alocados, inde-
pendente de sua execucéo ter ocorrido em dependéncias do DEMANDANTE ou do SERPRO.

2.9 Critérios de Mensuracao

O servico de gerenciamento de rede de longa distancia sera contabilizado pelas quantidades alo-

cadas para o backbone e tronco internet e pelo valor do ponto de acesso para cada localidade,
conforme a largura de banda contratada.

Para efeito de estabelecimento de acordo de nivel de servico, sera mensurada a disponibilidade
dos pontos de acesso e da rede de longa distancia, bem como o tempo de reparo ou restabeleci-
mento do servico.

2.10 Link Via Satélite

O servico de interconexdo dos pontos de acesso das unidades demandantes que nao séo atendi-
das com tecnologia terrestre, 0 SERPRO efetua a interconexao do servico de rede de longa dis-
tancia para interligagdo dos pontos do cliente com circuitos com tecnologia satélite, conforme ta-
bela contante na Tabela 4 do APENDICE “C” DO ANEXO — TABELAS DE PRECOS e CARACTE-
RISTICAS DOS SERVICOS.

3. ITEM FATURAVEL

3.1 Do ltem Faturavel

Item Faturavel Descricao do IFA Unidade | Periodicidade

Gerenciamento de | Servico de gerenciamento da infraestrutura
Rede Longa distan- | para conexdo de longa distancia das unida- | Acesso

. = Mensal
cia —Acesso Internet | des da Demandante para acesso a internet Internet

Gerenciamento de | Servico de gerenciamento da infraestrutura
Rede Longa distan- | fisica e l6gica para conexao de acesso entre

cia — Backbone as unidades do Demandante e os Centros de | Backbone Mensal
Dados, percorrendo o Backbone do SERPRO

Interconexao de Servico de interconexdo dos pontos de aces-
Ponto de

Ponto de acesso so das unidades do Demandante acesso Mensal

3.2 Do volume e valor estimado para o servico

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no APENDICE “A”
DO ANEXO - MODELO DE RELATORIO DE PRESTACAO DE CONTAS (RPC)* desta Proposta
comercial.

4. DO ATESTE DOS SERVICOS

4.1 Os servigos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacédo dos servicos prestados, referente
ao periodo especificado nas APENDICE “A” DO ANEXO - MODELO DE RELATORIO DE PRES-
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TACAO DE CONTAS (RPC)* desta proposta comercial com descriminacdo dos itens faturaveis,
quantitativos, precos unitarios e totais.

4.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servigcos, sem que haja manifestacao formal
do DEMANDANTE, o PROPONENTE emitira automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.

4.3 Para efeito de acompanhamento e ateste, sera encaminhado mensalmente o DEMANDANTE:

a) Relatorio Executivo com todas as informacdes de niveis de servico e consumo dos itens
faturaveis para o ateste do gestor;

b) Relatério Mensal de Ocorréncia de Indisponibilidades, para cada parada do servico, con-
tendo a hora de identificacdo do inicio da parada, o tempo de indisponibilidade do servico,
a descricdo da ocorréncia e o tempo total de indisponibilidade no més.

5. INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)
5.1 Niveis de servigo

IMR Indicador Descricao
Disponibilidade de pontos de Percentual de tempo que _czilda ponto de_ acesso
1 permanece em condigbes normais de
acesso :
funcionamento.
Disponibilidade do Percentual de tempo em que © backbon_e do
2 SERPRO permanece em condices normais de
Backbone .
funcionamento.
Disponibilidade do tronco de Percentual de tempo em que o tronco internet
3 : permanece em condigbes normais de
internet :
funcionamento.

5.1.1 Condi¢bes Gerais

N&o serdo considerados, para efeito de medi¢cdo dos IMR, as ocorréncias de indisponibilidades
gue contemplem:

a) Interrupcbes programadas para manutencdes preventivas e configuracdes (correcado de
desvios, adequacao tecnoldgica e atendimento as necessidades do DEMANDANTE) de
iniciativa do SERPRO, previamente acordadas com o DEMANDANTE;

b) Periodos de manutencédo de interesse do DEMANDANTE;

c) Incidentes que, apds andlise, foram descaracterizados como indisponibilidade do servigo,
desde que devidamente comprovado pelo SERPRO e aceito pelo DEMANDANTE;

d) Motivos de calamidade publica e forca maior, de acordo com a conceituagéo prevista em
regulamentacao legal;

e) Quaisquer indisponibilidades por problemas na infraestrutura sob a responsabilidade do
DEMANDANTE.

f) Quaisquer indisponibilidades ocorridas por culpa ou dolo do DEMANDANTE sem que o
PROPONENTE tenha concorrido para tal.
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5.1.2 Regras de Afericdo

IMR 1 - DISPONIBILIDADE DOS PONTOS DE ACESSO

Item Descricao

Percentual de tempo que cada ponto de acesso permanece em condi¢des
normais de funcionamento.

Garantir a disponibilidade dos pontos de acessos que atendem o
DEMANDANTE

Meta a cumprir | Pontos de acesso: 99,6% de disponibilidade

Relatério de Nivel de Servico de Redes de Longa Distancia (prestacdo de
Instrumento de contas), considerando as indisponibilidades de incidentes de alta severidade*,

medicao registrados nos sistemas de workflow de TI utilizados no SERPRO (Govi
Controle).

Mensal, conforme periodo definido nas condigbes de pagamento das condi¢des
gerais desta proposta

Para cada ponto de acesso, sera calculado, mensalmente, o percentual de
disponibilidade, de acordo com a seguinte férmula:
D =[(Tm - Ti) / Tm] * 100, onde:
. D = Percentual de disponibilidade;
Mecaplsmo de Ti = Somatério dos minutos de interrupcdo observados para cada ponto
calculo de acesso, durante o periodo de prestacdo do servico, exceto o tempo
necessario as manutengdes preventivas programadas e agendadas com
o DEMANDANTE.
Tm = Somatoério de minutos no periodo previsto para a prestacdo de
Servigo.
Inicio de vigéncia | A partir da disponibilizacédo do servico
Para cada ponto de acesso em que o nivel de servico ndo for atingido, sera
calculado o desconto por intermédio da seguinte formula:
Desc =[1- (la/Ic)] * Vs, onde:
* Desc= Valor do desconto
* la =Indicador aferido
* lc= Indicador contratado
* Vs = Valor do ponto de acesso, conforme definido.

a) O valor total do desconto serd o somatério dos valores de descontos
apurados para cada ponto de acesso que ficou com disponibilidade
abaixo do IMR contratado. O SERPRO procedera a subtragdo do valor
na fatura do més corrente do faturamento.

b) os descontos incidem apenas sobre o valor mensal do ponto de acesso.

* eventos que ndo fazem parte da operacdo normal de um servi¢co e que causem ou venham causar
uma interrupgéo ou reducédo da qualidade de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc).

Definigédo

Finalidade

Periodicidade

Descontos

IMR 2 - DISPONIBILIDADE DO BACKBONE

Item Descricao

Percentual de tempo em que o backbone do SERPRO permanece em
condi¢cbes normais de funcionamento.

Finalidade Garantir a disponibilidade do backbone da rede.
Meta a cumprir | Pontos de concentracao: 99,6% de disponibilidade.

Relatério de NS de Rede de Longa Distancia (prestagcdo de contas),
considerando somente indisponibilidade em incidentes de alta severidade*
registrados Central de Servicos SERPRO.

Periodicidade Mensal, conforme periodo definido nas condigbes de pagamento das condi¢des

Definigéo

Instrumento de
medic&o
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IMR 2 - DISPONIBILIDADE DO BACKBONE

Item

Descricao

gerais desta proposta

Mecanismo de
calculo

Para cada ponto de concentracdo que apresentou ticket de alta severidade*,
sera calculado, mensalmente, o percentual de disponibilidade, de acordo com a
seguinte férmula:

D =[(Tm - Ti) / Tm] * 100, onde:

* D = Percentual de disponibilidade;

* Ti = Somatdrio dos minutos de interrup¢do observados para cada
ponto de acesso, durante o periodo de prestacdo do servico,
exceto 0 tempo necessario a manutengdes preventivas
programadas e agendadas com .

* Tm = Somatério de minutos no periodo previsto para a prestacao
de servigo.

Inicio de vigéncia

A partir da disponibilizag&o do servigo.

Descontos

Para cada ponto de concentracdo em que o nivel de servico nao for atingido,
sera calculado o desconto por intermédio da seguinte formula:
Desc =[1-(la/Ic)] * Vs, onde:
» Desc= Valor do desconto
* la = Indicador aferido
* lc= Indicador contratado
* Vs = Valor do servico.

* eventos que ndo fazem parte da operacdo normal de um servi¢co e que causem ou venham causar
uma interrupgéo ou reducédo da qualidade de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc).

IMR 3 - DISPONIBILIDADE DO TRONCO INTERNET

Item Descricao
- Percentual de tempo em que o tronco internet permanece em condi¢cbes
Defini¢éo ) .
normais de funcionamento.
Finalidade Garantir a disponibilidade do tronco internet.

Meta a cumprir

Tronco internet: 99% de disponibilidade.

Instrumento de
medic&o

Relatério de NS de Rede de Longa Distancia (prestagdo de contas),
considerando somente indisponibilidade em incidentes de alta severidade*
registrados na Central de Servicos SERPRO.

Periodicidade

Mensal, conforme periodo definido nas condigbes de pagamento das condi¢des
gerais desta proposta.

Mecanismo de
calculo

Para cada ponto de tronco internet que apresentou ticket de alta severidade*,

sera calculado, mensalmente, o percentual de disponibilidade, de acordo com a
seguinte formula:

D =[(Tm - Ti) / Tm] * 100, onde:

* D = Percentual de disponibilidade;

* Ti = Somatdrio dos minutos de interrup¢do observados para cada

ponto de acesso, durante o periodo de prestagdo do servigo,

exceto 0 tempo necessario a manutengbes preventivas

programadas e agendadas com .

* Tm = Somatorio de minutos no periodo previsto para a prestacdo

de servico.

Inicio de vigéncia

A partir da disponibilizacdo do servico.

Descontos

Para cada ponto de concentracdo em que o nivel de servico néo for atingido,
sera calculado o desconto por intermédio da seguinte formula:
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IMR 3 - DISPONIBILIDADE DO TRONCO INTERNET

Item Descricao

Desc =[1-(lallc)] * Vs, onde:
e Desc= Valor do desconto
e la = Indicador aferido
¢ lc= Indicador contratado
* Vs = Valor do servico.

* eventos que ndo fazem parte da operacao normal de um servigco e que causem ou venham causar
uma interrup¢éo ou reducéo da qualidade de servigo (indisponibilidade, intermiténcia, etc).
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IMR 4
TEMPO DE REPARO OU RESTABELECIMENTO PARA O SERVICO DE PONTO DE ACESSO
Item Descricao
L E o tempo para a recuperacéo do estado operacional pleno do ponto de acesso na
Defini¢ao o o o~
ocorréncia de falhas ou indisponibilidade.

o Garantir o perfeito funcionamento dos pontos de acessos que atendem o

Finalidade

DEMANDANTE.

Meta a cumprir

Circuitos urbanos nas regides Sul, Sudeste, Nordeste e

4 horas
Centro-oeste
Circuitos urbanos na regido Norte 6 horas
Circuitos interurbanos 24 horas
Caso sejam contratados, serdo considerados circuitos de
localidades de dificil acesso: Domingos Martins-ES,
Itacoatiara-AM, Manacapuru-AM, Maués-AM, Tabatinga-AM, 48 horas
Tefé-AM, Parin:[ins AM, Sado Gabriel da Cachoeira AM,
Oiapoque-AP, Obidos-PA, Oriximina-PA, Altamira-PA, Novo
Progresso-PA, Redencao-PA.

Instrumento de
medicao

As informacdes serdo disponibilizadas no Portal GTIC, e, para a prestacdo de
contas, serdo consolidadas em relatério, contendo o tempo de atendimento gasto
para restaurar uma indisponibilidade registrada como incidente de alta severidade*
na CSS, com indicacdo das violacdes dos prazos.

Periodicidade

Mensal, conforme periodo definido nas condicdes de pagamento das condi¢des
gerais desta proposta.

Mecanismo de calculo

E o tempo medido entre o inicio da indisponibilidade e o retorno ao estado pleno
de funcionamento apurado para cada ponto de acesso de comunicagao.

Obs.: Se depois de fechada uma ocorréncia, restabelecendo o estado operacional
pleno do ponto de acesso de comunicagdo, ocorrer uma nova falha ou
indisponibilidade, mesmo que de causa semelhante a anterior, sera considerada
uma nova falha ou indisponibilidade e inicia-se uma nova contagem de tempo para
reparo ou estabelecimento.

Inicio de vigéncia

A partir da disponibiliza¢do do servico

Quando o indicador ndo for atingido, sera calculado o desconto pela seguinte
formula:

Desc =[0,01 * Th * Vs], onde:

Descontos Desc= Valor do desconto
Th = Soma do numero de horas acima do limite definido na métrica para
cada ocorréncia
Vs = Valor do ponto de acesso

Observacio Os descontos incidem apenas sobre o valor mensal do ponto de acesso afetado e

estd limitado a 5% (cinco por cento) do seu respectivo valor.

* eventos que ndo fazem parte da operacdo normal de um servi¢co e que causem ou venham causar uma
interrupcao ou reducao da qualidade de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc).

5.2 Atendimento a Usuarios

O acionamento de 1° nivel Administracdo de Rede de Longa Distancia — ARLD podera ser realiza-
da durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.
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5.2.1 Classificagéo dos Incidentes
A prioridade de atendimento dos chamados dependera do nivel de severidade, conforme detalha-
do na tabela de classificacéo de incidentes abaixo.

Severidade

Descricao Atendimento

Tipo de

1-Alta

Chamados associados a eventos que ndo fazem parte da operagéo
normal de um servi¢o e que causem ou venham causar uma interrupcao
ou reducao da qualidade de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc).

O tratamento de chamado de alta severidade € realizado em periodo

ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana, pelos Centros de Comando. A Central de Servicos SERPRO
classificara este chamado como Registro de Incidente.

Remoto

2 — Media

Chamados associados a problemas que criam restricdes a operacgéo do
sistema, porém nao afetam a sua funcionalidade. O tratamento de
chamado de severidade média sera realizado em horario comercial, por
meio de solicitacao de servico, a serem encaminhadas as areas de 1°, 2°
e 3° nivel de atendimento, conforme a complexidade técnica da
solicitagao.

Remoto

3 - Baixa

Chamados associados a problemas ou duvidas que nédo afetam a
operacao do sistema (habilitacdo de usuérios, etc). O tratamento de
chamado de severidade baixa seré realizado em horario comercial, por
meio de solicitacao de servi¢o, a serem encaminhadas as areas de 1°, 2°
e 3° nivel de atendimento, conforme a complexidade técnica da
solicitac&o.

Remoto

5.2.2 Canais de Atendimento
O atendimento sera disponibilizado pelos seguintes Canais:

Canais de Endereco Descricédo

Atendimento

SERPRO - CSS)

. Nos casos de solicitacbes técnicas e
Central telefnica . . . . L e :
Lista de telefones disponivel em: indisponibilidades relacionadas ao

(Central de Servigos http://serpro.gov.br/menu/suportel/ servigo, cada cliente tem disponivel um
nimero 0800 exclusivo.

Formulario Lista de formularios disponivel em: indisponibilidades relacionadas ao
WEB http://serpro.gov.br/menu/suportel/ | servico, cada cliente acessa o formulario
exclusivo.

Nos casos de solicitagdes técnicas e

E-mail

SERPRO - CSS)

Nos casos de solicitacdes diversas e
indisponibilidades do servico, os clientes
podem acionar pelo e-mail geral com as
: seguintes informacdes:

(Central de Servicos css.serpro@serpro.gov.br Nome e CPF:
Municipio, UF e CEP;
Nome do 6rgéo;
Descricdo da demanda.

Ser& aberto um ticket para cada situagao reportada, sendo que o tempo de atendimento final a ser
contabilizado sera baseado no Instrumento de Medi¢cdo de Resultado (IMR), definidos neste ane-

XO.
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6. PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

6.1 Eventuais programas de computador ou solu¢cdes em tecnologia da informacao, idealizados e
desenvolvidos pelo SERPRO e que venham a ser utilizados de forma a agregar funcionalidades a
este servico permanecerao com sua propriedade sendo do SERPRO.

6.2 Eventuais equipamentos fornecidos para a presta¢éo do servico permanecem sob a proprieda-
de do SERPRO sendo as suas cessdes efetuados em regime de comodato, devendo ser devolvi-
do no encerramento do contrato.

7. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS

7.1 Em caso de cancelamento ou suspensao dos servicos, no todo ou em parte, por iniciativa do
DEMANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e cabera ao DEMANDANTE
efetuar o0 pagamento proporcional aos servicos até entéo prestados.

7.2 A solicitacdo do cancelamento ou da suspensao dos servicos, sera feita pelo DEMANDANTE,
por solicitagdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior a que firmou o re-
ferido contrato.
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APENDICE “A” DO ANEXO - MODELO DE RELATORIO DE PRESTACAO DE CONTAS (RPC)

RELATORIO DE PRESTAGAO DE CONTAS
Cliente:

Referéncia:

Periodo de Apuragio:

Servigo: Gerenciamento de Rede Longa Distancia

Item de = q . q Valor unitario | Valor do Servigo Descontos
Contrat Item Faturavel Unidade de Medida | Quantidade (RS) (RS) (RS)
21 Processamento de Dados/Gerenciamento de Redes de Longa Distancia —| Ordem de Servigo — 1.00 0.00

i Backbane Backbone : ’
29 Processamento de Dados/Gerenciamento de Redes de Longa Distancia —| Ordem de Servigo - 1.00 0.00

i Acesso Intemet Acesso Intemet : ’

Detalhamento das Disponibilidades dos Pontos de Acesso.
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Largura | Preco Unitario | Total por Prego A Disponibilidade Desconto Disp. Des.c Gliif Disp. Desconto Valor a
UF Ponto de Acesso Tipo de do Ponto de UF Backbone Iﬁ(t::f::t do Ponto de (i SD %i?;né: de) (Tempo de Backbone B 32;33% 0 Internet Disp. D;;c;g:ouim Faturar
Banda Acesso R$ R$ (R$/Més) (R$/Més) Acesso (%) P Reparo) (%) RS) (%) |Internet (R$) (R$)

Total
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APENDICE “B” DO ANEXO - CRONOGRAMA DE EXECUGCAO/IMPLANTACAO DO
SERVICO

Caso haja contratacdo do servico proposto neste anexo, 0s prazos para inicio de sua execucao/
implantacdo deverdo ser negociados entre as partes, somente sendo contados apds o recebimen-
to da demanda junto ao PROPONENTE.

A demanda devera conter a solicitacdo das configuragdes de cada um dos pontos que serdo insta-
lados.

Em qualquer hipétese, os prazos e as condi¢des estabelecidas nos quadros 1 e 2 deste anexo de-
verao ser respeitados.
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Tabela 1 - Relacdo dos pontos de acesso, backbone e acesso internet

APENDICE “C” DO ANEXO - TABELAS DE PRECOS e CARACTERISTICAS DOS SER-
VICOS

Laraura Preco Unitario Preco Preco Acesso
UF Localidade Tipo 9 dos circuitos por | Backbone por | Internet por
de Banda A A A
més més més
RJ | Rio de Janeiro | Urbano | 20 Mbps R$ 2.007,98 R$ 4.049,45] R$ 3.123,65
Total R$ 2.007,98 R$ 4.049,45 RS$ 3.123,65

Tabela 2 - Precos Unitarios de Backbone e Acesso a Internet por Velocidade de Circuito

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002

Velocidade do Circuito (Mbps) | Backbone SERPRO | Acesso Internet (R$)
0,512 R$ 129,25 R$ 166,74
0,768 R$ 193,88 R$ 250,10

1 R$ 252,45 R$ 325,66

2 R$ 461,00 R$ 572,89
4 R$ 878,09 R$ 988,93

5 R$ 1.086,63 R$ 1.173,05

6 R$ 1.284,84 R$ 1.345,76

8 R$ 1.691,60 R$ 1.664,16
10 R$ 2.077,68 R$ 1.953,96
12 R$ 2.463,77 R$ 3.172,84
14 R$ 2.860,19 R$ 2.469,05
16 R$ 3.256,61 R$ 2.700,91
18 R$ 3.653,03 R$ 2.918,59
20 R$ 4.049,45 R$ 3.123,65
22 R$ 4.445,87 R$ 3.317,40
24 R$ 4.842,29 R$ 3.500,85
26 R$ 5.238,71 R$ 3.674,83
28 R$ 5.635,13 R$ 3.840,13
30 R$ 6.031,55 R$ 3.997,34
32 R$ 6.427,97 R$ 4.146,99
34 R$ 6.824,39 R$ 4.289,57
36 R$ 7.220,81 R$ 4.425,48
40 R$ 7.938,74 R$ 4.678,78
46 R$ 9.128,00 R$ 5.016,89
48 R$ 9.524,42 R$ 5.119,44
50 R$ 9.920,84 R$ 5.217,28
52 R$ 10.317,26 R$ 5.310,59
60 R$ 11.912,42 R$ 5.641,86
64 R$ 12.705,26 R$ 5.784,31
70 R$ 13.894,52 R$ 5.971,72
80 R$ 15.876,62 R$ 6.220,47
90 R$ 17.840,88 R$ 6.398,34
100 R$ 19.822,98 R$ 6.513,21
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Tabela 3 - Precos unitarios de circuitos (pontos de acesso) de comunicacao

Precos Unitarios de Circuitos de Comunicagao (R$)

UF Tipo| 512Kbps | 1Mbps | 2Mbps | 4Mbps 6Mbps 8Mbps 10Mbps | 20Mbps | 30Mbps | 50Mbps | 70Mbps | 100Mbps

AC| U 1.763,11| 2.172,19 6.434,52| 7.730,30, 11.274,33] 12.410,47 13.663,08 - - - - -

AC | | 1.841,78| 2.271,30| 7.371,23| 8.107,31| 11.828,56| 13.022,35 14.336,73 - - - - -

AL U 884,82| 1.065,50| 1.436,87, 2.090,48  3.332,98 3.655,17 4.010,36 - - - - -

AL | 919,52| 1.109,29| 1.547,34, 2.199,62 3.490,13| 3.828,42 4.201,43 - - - - -

AM U 1.011,24| 1.054,38 1.690,92/ 1.803,90 2.867,36] 4.250,90  4.652,53 - - - - -

AM | | 1.224,66| 1.268,29| 1.690,92 1.803,90, 3.196,80 4.745,00 4.981,97 - - - - -

AP | U 2.011,56] 3.469,05 4.616,82) 9.099,24 10.012,44| 11.019,22) 12.129,20 - - - - -

AP | | 2.375,93| 4.124,92| 8.674,98| 9.544,69| 10.503,55 11.560,67| 12.726,17 - - - - -

BA U 757,06 876,20| 1.337,40| 1.846,62] 2.016,39 2.203,54| 2.409,94 2.637,42 2.888,19 3.164,74| 3.469,61| 4.528,93
BA | 813,79 944,78 1.452,13] 1.929,41 2.107,69  2.304,22) 2.520,91 2.759,76 3.023,09 3.313,48 3.633,55| 4.745,85
CE|l U 1.183,70, 1.041,70| 1.148,20 1.148,20] 1.254,70, 1.361,20] 1.467,70 1.574,20/ 1.680,70| 1.787,20 1.893,70  2.319,70
CE | 1.240,50, 1.084,30| 1.169,50| 1.212,10] 1.297,30 1.403,80, 1.510,30| 1.616,80| 1.723,30| 1.829,80 1.936,30, 2.319,70
DF | U 933,91| 1.090,06| 1.264,87, 1.431,46/ 1.558,69 1.698,99] 1.853,65 2.024,11| 2.212,06| 2.419,33| 2.647,77 2.899,63
DF | | 1.008,26| 1.180,02| 1.372,33| 1.493,54| 1.627,14| 1.774,42] 1.936,81| 2.115,79| 2.313,17| 2.530,77, 2.770,63) 3.035,09
ES| U 767,01 888,17 1.162,80| 1.313,60] 1.428,73) 1.555,68/ 1.695,64 1.849,91 2.020,02 2.207,57| 2.414,38| 2.642,38
ES| | 824,69 957,95/ 1.260,09| 1.369,77] 1.490,65 1.623,95 1.770,90 1.932,89| 2.111,53) 2.308,45 2.525,60 2.765,01
GO U 842,84| 1.177,45| 1.428,29 1.620,25 1.766,88/ 1.928,50, 2.106,66| 2.303,08/ 2.519,66| 2.758,44| 3.021,66 3.311,89
GO | 908,10/ 1.276,21| 1.552,13] 1.691,77, 1.845,73] 2.015,41 2.202,46| 2.408,73) 2.636,13| 2.886,83| 3.163,22 3.467,98
MA| U 923,34/ 1.105,17| 1.143,68 1.265,89] 1.373,52| 2.460,85 2.665,21| 2.937,51 3.294,78 3.667,33| 4.084,64 4.668,95
MA| | 1.351,61| 1.400,11| 1.453,14| 1.276,51 239490 2.549,34| 2.761,77, 3.044,64 3.415,77) 3.802,97| 4.236,53| 4.843,61
MG| U 804,50 880,39 965,64| 1.061,41 1.169,04| 1.289,91 1.425,72| 1.578,34| 1.749,77| 1.942,38/ 2.158,73) 2.401,83
MG| | 847,50 928,72| 1.019,94| 1.122,41 1.237,54| 1.366,88  1.512,23| 1.675,53| 1.858,94| 2.065,01| 2.296,52] 2.556,67
MS U 923,72 1.510,87| 1.676,01 1.984,40 2.168,34| 2.807,43  3.556,72 - - - - -
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MS | 1.070,50| 1.775,10/ 1.898,95 2.074,13 2.267,26 2.938,29 3.725,06 - - - - -

MT| U 885,50 905,38 925,26/ 1.313,32 1.428,42 1.555,28 1.695,18 - - - - -

MT | 920,29 941,16 962,04| 1.369,46 1.490,28 1.623,53 1.770,41 - - - - -

PA| U 887,15 964,42 1.122,11] 1.515,13 1.678,77 1.862,63 2.069,15| 2.301,24| 2.561,95| 2.854,87| 3.183,97 3.553,73
PA | 894,05/ 1.041,87| 1.452,02| 1.607,88 1.782,99 1.979,69 2.200,70| 2.449,03| 2.727,98| 3.041,40| 3.393,56 3.789,17
PB U 686,70 722,20 916,74| 1.594,31 1.738,24 1.896,94 2.071,82 - - - - -

PB | 786,10 828,70, 1.193,01| 1.664,51 1.815,65 1.982,25 2.165,88 - - - - -

PE U 686,70 828,70 970,70 1.112,70 1.183,70 1.325,70 1.609,70| 1.964,70, 2.177,70| 2.603,70| 3.029,70 3.739,70
PE | 757,70 899,70/ 1.041,70| 1.155,30 1.254,70 1.396,70 1.751,70| 2.035,70, 2.319,70| 2.745,70| 3.313,70 3.881,70
Pl U 1.127,71| 1.540,40, 1.709,24| 3.859,37 4.235,49 4.650,17 5.107,34| 00,00 00,00 00,00 00,00 00,00

Pl | 1.315,30| 1.810,54| 3.684,64, 4.042,85 4.437,77 4.873,18 5.353,21| 00,00 00,00 00,00 00,00 00,00
PR U 706,36 763,59 1.194,66 1.645,85 1.825,62 1.721,31 1.910,45 2.122,96| 2.361,69| 2.629,90, 2.931,22 3.269,75
PR | 711,48 820,96| 1.576,54| 1.747,75 1.940,13 1.828,52 2.030,91| 2.258,28, 2.513,71| 2.800,69| 3.123,10 3.485,34
RJ| U 935,20 956,50, 1.205,92| 1.331,27 147217 1.630,43 1.808,18| 2.007,98| 2.232,47| 2.484,67| 2.767,96 3.086,28
RJ | 942,65/ 1.033,18/ 1.276,96| 1.411,15 1.561,84 1.731,18 1.921,39| 2.135,24) 2.375,40| 2.645,27| 2.948,37 3.288,95
RN| U 558,90 665,40 717,34 1.039,14 1.360,27 1.480,19 1.612,40 - - - - -

RN | 564,58 672,50 998,70, 1.081,57 1.418,78 1.544,66 1.683,47 - - - - -

RO| U 1.052,35| 1.339,90, 2.030,02| 2.413,42 2.796,82 3.180,22 3.563,62 - - - - -

RO | 1.167,37| 1.454,92) 2.260,06) 2.643,46 3.026,86 3.410,26 3.716,98 - - - - -

RR| U 1.598,05| 2.536,96/ 3.006,41| 3.593,22 4.180,04 4.766,85 5.353,67| 5.940,48| 6.527,30| 6.644,66, 7.114,11 7.583,57
RR | 1.785,83| 2.771,68| 3.358,50| 3.945,31 4.532,13 5.118,94 5.588,40| 6.292,57| 6.762,03| 6.879,39| 7.231,48 7.722,66
RS U 787,55 853,83| 1.401,10| 1.593,92 1.767,30 1.962,11 2.180,95 2.426,84, 2.703,10| 3.013,48 3.362,21 3.754,00
RS | 793,51 920,20| 1.527,08| 1.692,20 1.877,72 2.086,16 2.320,34| 2.583,43| 2.879,04| 3.211,15| 3.584,28 4.003,46
SC| U 583,32 626,94 787,84 1.345,29 1.487,97 1.648,25 1.828,38| 2.030,73| 2.258,07| 2.513,49| 2.800,47 3.122,89
SC | 587,24 670,68 1.290,27| 1.426,16 1.578,81 1.750,35 1.943,08| 2.159,59, 2.402,84| 2.676,15 2.983,23 3.328,18
SE| U 786,10 837,22 1.254,02| 1.656,34 1.806,58 2.328,73 2.547,95 - - - - -

SE | 828,70 845,74 1.307,18| 1.729,62 1.887,38 2.435,66 2.665,78 - - - - -

SP| U 668,95 1.116,25| 1.584,85 2.042,80 2.394,25 2.703,10 3.001,30| 3.459,25| 3.810,70| 4.204,75| 4.524,25 4.865,05
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SP | | 668,95 1.116,25| 1.584,85 2.042,80, 2.394,25] 2.703,10] 3.001,30, 3.459,25 3.810,70| 4.204,75] 4.524,25/ 4.865,05
TO U 587,30/ 1.041,70, 1.328,96| 1.571,29 1.851,27 2.021,50] 2.545,78 - - - - -

TO | 1 598,66) 1.053,06] 1.385,91 1.640,33 1.934,34] 2.113,09] 2.663,57 - - - - -

* Os valores do Ponto de Acesso tém como referéncia o insumo “Circuito - Ultima milha” [(circuito + roteador)*1,42].
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Tabela 4 - Pregos unitarios de circuitos de comunicagao por velocidade circuito satélite

Precos unitarios de Circuitos por Satélite (R$)
Velocidade (Mbps)

UF 512K 1M 2M 4M

AC 1.402,60| 2.018,14, 3.249,22 5.711,38
AL 1.311,93| 1.836,84 2.886,63 5.151,70
AM 3.078,49| 4.600,35| 7.644,000 13.731,28
AP 3.078,49 4.600,35 7.644,00 13.731,28
BA 1.311,93| 1.836,84 2.886,63 5.151,70
CE 2.854,40 4.152,14 6.747,57| 12.347,59
DF 2.854,40| 4.152,14| 6.747,57| 12.347,59
ES 2.854,40| 4.152,14| 6.747,57| 12.347,59
GO 1.402,60| 2.018,14, 3.249,22 5.711,38
MA 1.311,93| 1.836,84 2.886,63 5.151,70
MG 1.311,93| 1.836,84) 2.886,63 5.151,70
MS 1.402,60| 2.018,14| 3.249,34 5.711,38
MT 3.078,50| 4.600,35| 7.644,000 13.731,28
PA 3.078,49| 4.600,35| 7.644,000 13.731,28
PB 1.311,93| 1.836,84 2.886,63 5.151,70
PE 2.858,14| 4.152,14| 6.747,57| 12.347,59
Pl 1.311,93| 1.836,84| 2.886,63 5.151,70
PR 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
RJ 2.854,40 4.152,14, 6.747,57| 12.347,59
RN 1.311,93| 1.836,84 2.886,63 5.151,70
RO 1.402,60| 2.018,14| 3.249,22 5.711,38
RR 3.078,50| 4.600,35| 7.644,000 13.731,28
RS 1.311,93| 1.829,35 2.886,63 5.151,70
SC 1.311,93| 1.836,84| 2.886,63 5.151,70
SE 1.311,93| 1.836,84) 2.886,63 5.151,70
SP 2.854,40| 4.152,14| 6.747,57| 12.347,59
TO 1.402,60| 2.018,15 3.249,23 5.711,41

* Os valores do Ponto de Acesso tém como referéncia o insumo “Circuito - Ultima milha” [(circuito + roteador)*142].
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ANEXO 6 - SERVICOS DE DADOS: EXTRAGAO DE DADOS, SERVICOS COPIAS DE BASES,
DAAS E PSA

6A - EXTRACAO DE DADOS

1. FINALIDADE

O servico consiste na disponibilizacdo das Extracdes e Transmissado de dados dos sistemas
estruturadores do Ministério dos Transportes hospedados no SERPRO:

a) Sistema Registro Nacional de Condutores Habilitados — RENACH

b) Sistema Nacional de Registro de Veiculos Automotores - RENAVAM
c) Sistema Registro Nacional de Infracdes de Transito — RENAINF

2. DESCRICAO DO SERVICO

2.1.0 Servico contempla o envio das seguintes informagoes:

2.1.1 Uma Carga Full inicial para todos os dados dos sistemas RENACH, RENAVAM e
RENAINF;

2.1.2Carga Incremental dos dados com periodicidade diéria de atualizagao;

2.1.3 Atualizagéo dos dados em D-1.

2.2.Disponibilizacao das informacdes:

2.2.1 O SERPRO devera encaminhar as extracfes por meio eletrdnico, via ferramenta de
transferéncia de arquivos, garantindo o suporte necessario para a sua configuracdo e manu-
tencéo.

2.3 O prazo para a disponibilizagdo das extracdes iniciais devera ser acordado entre as par-
tes ap6s o recebimento da demanda por parte do SERPRO.

2.3.10 prazo estipulado podera ser expandido em caso de:

a) Interrupcbes programadas para manutencBes preventivas e configuracbes (upgrade de
hardware, de sistemas operacionais, correcdo de desvios, adequacéo tecnolégica e tendi-
mento as necessidades do Ministério dos Transportes), de iniciativa do SERPRO,
previamente acordadas com o Ministério dos Transportes;

b) Incidentes que, apds andlise, foram descaracterizados como indisponibilidade do servico,
desde que devidamente comprovado pelo SERPRO e aceito pelo Ministério dos Transpor-
tes;

c) Motivos de calamidade publica e for¢ca maior, de acordo com a conceituacao prevista em
regulamentacao legal.
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3. SEGURANCA E SIGILO

3.10 SERPRO devera garantir o sigilo e a seguranga das informag¢des no ambito de
sua operacdo dentro dos limites aos quais se restringem 0s servicos.

3.2 O SERPRO somente fara uso de informacdes obtidas do Ministério dos Transportes
para finalidades n&o previstas no contrato se previamente autorizado de forma expressa pelo
Ministério dos Transportes.O Ministério dos Transportes é responsavel pela destinacdo que
der as informacdes fornecidas por meio da execucado desse servico.

4, DOS NIVEIS DE SERVICOS

4.1 Eventuais atrasos na entrega das extracfes acarretardo na aplicacdo de descontos
por descumprimento de niveis de servigos, conforme detalhado a seguir:

Cumprimento de Prazo

Item ANS 1 - Descricao
Definicao Cumprimento de prazo
Finalidade Garantir a entrega nos prazos acordados
Meta a cumprir Prazo estabelecido para a entrega das bases extraidas dos sistemas
estruturadores
Instrumento de Relatorio mensal
medicdo
Periodicidade Mensal
Mecanismo de No caso de descumprimento no prazo acordado, devera ser apurada a
calculo quantidade de dias de atraso da entrega das bases.

QT = (DTE — DTA), onde:
QT= Quantidade de dias em atraso;
DTE = Data da entregar
DTA = Data acordada para a entregar

- Serad computada a quantidade de dias uteis em atraso.

- N&o serdo computadas como atraso as mudancas de cronograma por
responsabilidade do Ministério dos Transportes, como a falta de defini-
cao e esclarecimentos em relacdo a demanda e indisponibilidade dos
sistemas de origem.

Inicio da Vigéncia Apbs assinatura do contrato
Descontos Para cada base com atraso, sera calculado o desconto da seguinte
forma: Desc = QT*(VS*0,0025), limitado a 10% do valor do servico.
onde:

Desc = Valor do desconto
QT = Quantidade de dias em atraso VS = Valor do servigo
Carga Inicial:

— Os descontos por descumprimento de nivel minimo de servico incidi-
rdo apenas sobre o valor da parcela do servigo inadimplido
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Observacdes O cronograma de entrega devera ser acordado entre o Ministério dos

Transportes e 0 SERPRO mediante abertura de demanda.

5. DAS OBRIGAGCOES DO MINISTERIO DOS TRANSPORTES

5.1 Além das obrigacdes previstas neste instrumento e de outras decorrentes da natureza
do ajuste, o Ministério dos Transportes esta obrigado a:

a) Manter o SERPRO informado de modo expresso a respeito de quaisquer atos da Adminis-
tracao Publica que possam interferir direta ou indiretamente nos servigos contratados;

b) Fornecer ao SERPRO, por meio de documentacéo formal, informagdes suficientes a exe-
cucao dos servicos contratados;

c) Responder pela privacidade das informacdes recebidas, guardando sigilo sobre os deta-

Ihes e dados objeto deste contrato ou quaisquer outras informacgdes decorrentes da execu-
cao dos servicos;

d) Assegurar a correta utilizacdo dos dados que receber ou que tiver acesso e que 0S mes-
mos sejam utilizados nas atividades do 6rgéo.

6. DAS OBRIGAGCOES DO SERPRO

6.1 O SERPRO, além das obrigacdes previstas neste Termo de Referéncia esta obrigada a:

a) Acompanhar os cronogramas e entregas de servigos, posicionar e repassar as
ocorréncias aos niveis hierarquicos competentes e identificar e tratar os desvios;

b) Executar os servicos descritos seguindo os procedimentos estabelecidos, respeitando a

sucessao acordada e a sequéncia logica das funcdes, atendendo com presteza e qualida-
de as demandas apresentadas;

c) Apresentar mensalmente ao Ministério dos Transportes a nota fiscal discriminando a natu-
reza dos servicos prestados, as quantidades e o respectivo pre¢o, acompanhada de relato-
rio de prestacao de contas;

d) Relatar qualquer irregularidade observada em funcao da execucao dos servicos;

e) Assegurar a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos dados e informacdes re-
lacionados ao objeto;

f) Prestar os servigos contratados nos prazos e condi¢des pactuados, observando os ni-
veis de servigcos estabelecidos.

7. DOS VOLUMES E ITENS FATURAVEIS

Item Faturavel Forma de Co- Um(;:lade Volume
branca ?
Medida
Ministério dos Transportes_Extracdo Dados RE- Parcela Unica Valor 1
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NAVAM__ Extracéo Full

Ministério dos Transportes_Extracao Dados RE- Parcela Unica Valor 1

NACH_ Extracéo Full

Ministério dos Transportes_Extracdo Dados RE- Parcela Unica Valor 1

NAINF_ Extragao Full

Ministério dos Transportes Extracdo Dados RE-| Parcela Mensal Valor 12

NAVAM __ Extracao Incremental

Ministério dos Transportes_Extracdo Dados RE- | Parcela Mensal Valor 12

NACH_ Extracdo Incremental

Ministério dos Transportes_Extracdo Dados RE- | Parcela Mensal Valor 12

NAINF_ Extracdo Incremental

Os valores constam detalhado no Anexo 19 - Volumes e Precos.

8.

9.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002

DO CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVIGOS

8.1 Em caso de cancelamento ou suspenséao dos servicos, no todo ou em parte, por ini-
ciativa do Ministério dos Transportes, estes serdo considerados parcialmente entregues
e cabera ao Ministério dos Transportes efetuar o pagamento proporcional aos servi¢cos
até entao prestados.

8.2 A solicitagcdo do cancelamento ou da suspensdo dos servicos devera ocorrer por so-
licitacdo formal, emitida por autoridade com competéncia.

DO ATESTE DOS SERVICOS

9.1 Os servigos serdo atestados formalmente pelo Ministério dos Transportes em até 5
(cinco) dias corridos, contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacao
dos servicos prestados, referente ao periodo especificado nas CONDICOES DE PAGA-
MENTO desta proposta comercial com discriminacéo dos itens faturaveis, quantitativos,
precos unitarios e totais.

9.2 Decorrido o0 prazo para ateste ou pré ateste dos servigos, sem que haja manifesta-
¢do formal do Ministério dos Transportes, 0 SERPRO emitirhd automaticamente as Notas
Fiscais referentes aos servicos prestados.

9.3 Para efeito de acompanhamento e ateste, sera encaminhado mensalmente ao Minis-
tério dos Transportes o relatorio Gerencial de ateste e prestagdo de contas.
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6B - SERVIGCOS DE COPIAS DAS BASES

1. Finalidade

O servico consiste na disponibilizacdo de cépias das bases de dados das solugdes hos-
pedados no SERPRO na Plataforma Avancada.

2. Descricao do Servico

2.1. 0 Servigo contempla o envio da copia integral da base com a periodicidade de atualizacao
mensal, semanal ou diaria, com dos dados atualizados em D-1.

2.2.Disponibilizacao das informacdes:

2.2.1 O SERPRO devera encaminhar as cépias por meio eletrdnico, via ferramenta de trans-
feréncia de arquivos, garantindo o suporte necessario para a sua configuracdo e manutengao.

2.3 O prazo para a disponibilizacdo das copias iniciais das bases deverd ser acordado entre as
partes apos o recebimento da demanda por parte do SERPRO.

2.3.1 O prazo estipulado podera ser expandido em caso de:

a) Interrupcdes programadas para manutengdes preventivas e configuracdes (upgrade de
hardware, de sistemas operacionais, correcdo de desvios, adequacédo tecnoldgica e tendimen-
to as necessidades do Ministério dos Transportes), de iniciativa do SERPRO, previa-
mente acordadas com o Ministério dos Transportes;

b) Incidentes que, apd6s andlise, foram descaracterizados como indisponibilidade do

servico, desde que devidamente comprovado pelo SERPRO e aceito pelo Ministério dos
Transportes;

c) Motivos de calamidade publica e for¢ca maior, de acordo com a conceituacao prevista em
regulamentacao legal.

3. Seguranca e Sigilo

3.1 0 SERPRO devera garantir o sigilo e a seguranca das informacdes no ambito de sua
operacao dentro dos limites aos quais se restringem o0s Servicos.

3.2 O SERPRO somente fara uso de informacdes obtidas do Ministério dos Transportes
para finalidades n&o previstas no contrato se previamente autorizado de forma expressa pelo
Ministério dos Transportes.

3.3 O Ministério dos Transportes é responsavel pela destinacdo que der as informacdes for-
necidas por meio da execucao desse servico.

4. Dos Niveis de Servicos

4.1 Eventuais atrasos na entrega das extracdes acarretardo na aplicacdo que descontos por
descumprimento de niveis de servicos, conforme detalhado a seguir:
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Item
Definicdo
Finalidade
Meta a cumprir

Instrumento de medi-
cao
Periodicidade
Mecanismo de calculo

Inicio da Vigéncia
Descontos

Observacoes

Cumprimento de Prazo - ANS 1
Descricao

Cumprimento de prazo
Garantir a entrega nos prazos acordados

Prazo estabelecido para a entrega das bases extraidas dos sistemas
estruturadores

Relatério mensal

Mensal

No caso de descumprimento no prazo acordado, devera ser apurada
a quantidade de dias de atraso da entrega das bases.
QT = (DTE — DTA), onde:
QT= Quantidade de dias em atra-
so; DTE = Data da entregar
DTA = Data acordada para a entregar

- Serd computada a quantidade de dias uteis em atraso.

- N&o serdo computadas como atraso as mudangas de cronogra-
ma por responsabilidade do Ministério dos Transportes, como a fal-
ta de definicdo e esclarecimentos em relagdo a demanda e indispo-
nibilidade dos sistemas de origem.

Ap0s assinatura do contrato

Para cada base com atraso, sera calculado o desconto da se-
guinte forma: Desc = QT*(VS*0,0025), limitado a 10% do valor
do servigo.

onde:

Desc = Valor do desconto
QT = Quantidade de dias em
atraso VS = Valor do servico
Carga Inicial:

Os descontos por descumprimento de nivel minimo de servico in-
cidirdo apenas sobre o valor da parcela do servigo inadimplido

O cronograma de entrega devera ser acordado entre o Ministério
dos Transportes e 0 SERPRO mediante abertura de demanda.

5. Das Obrigacdes do Ministério dos Transportes

5.1 Além das obrigacOes previstas neste instrumento e de outras decorrentes da natureza do
ajuste, o Ministério dos Transportes esta obrigada a:

a) Manter o SERPRO informada de modo expresso a respeito de quaisquer atos da Administra-

¢cdo Publica que possam interferir direta ou indiretamente nos servigos contratados;

b) Fornecer ao SERPRO, por meio de documentacédo formal, informagdes suficientes a execu-
¢do dos servicos contratados;

¢) Responder pela privacidade das informacgdes recebidas, guardando sigilo sobre os detalhes e
dados objeto deste contrato ou quaisquer outras informacdes decorrentes da execucdo dos

servicos;
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d) Assegurar a correta utilizacdo dos dados que receber ou que tiver acesso e que
0s mesmos sejam utilizados nas atividades do 6rgao.

6. Das Obrigacdes do SERPRO
6.1 O SERPRO, além das obrigacdes previstas nesta Proposta Comercial esté4 obrigado a:
a) Acompanhar os cronogramas e entregas de servicos, posicionar e repassar as ocorrén-
cias aos niveis hierarquicos competentes e identificar e tratar os desvios;
b) Executar os servigos descritos seguindo os procedimentos estabelecidos, respeitando a

sucessao acordada e a sequéncia légica das funcbes, atendendo com presteza e qualida-
de as demandas apresentadas;

c) Apresentar mensalmente ao Ministério dos Transportes a nota fiscal discriminando a na-
tureza dos servicos prestados, as quantidades e o respectivo preco, acompanhada de rela-
tério de prestacao de contas;

d) Relatar qualquer irregularidade observada em fungéo da execugéo dos servigos;

e) Assegurar a disponibilidade, confidencialidade e integridade dos dados e informagdes
relacionados ao objeto;

f) Prestar os servigcos contratados nos prazos e condi¢cdes pactuados, observando os ni-
veis de servigos estabelecidos.

7. Do volume dos Servicos e ltens Faturaveis

Unidade de
Item Faturavel Forma de Medida Volume

Cobranca
Ministério dos Transportes_Cépia de Base_Palataforma| Volume Mensal | GigaByte | 108.393,30
Avancada Periodicidade Mensal

Ministério dos Transportes_Cédpia de Base_Palataforma| Volume Mensal | GigaByte 29.888,52
Avancada_Periodicidade Semanal

Ministério dos Transportes_Copia de Base_Palataforma| Volume Mensal | GigaByte 2.921,40
Avancada Periodicidade Diaria

7.1 Os volumes séo estimados e poderdo variar de acordo com o consumo do Ministério da Infra-
estrutura. O detalhamento dos volumes e valores unitarios constam no anexo 19 — Volumes e
Precos.

7.2 Os valores constam detalhado no Anexo 19, Volumes e Precos.

8. DO CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVIGOS

8.1 Em caso de cancelamento ou suspensdo dos servicos, no todo ou em parte, por iniciativa do
Ministério dos Transportes, estes serdo considerados parcialmente entregues e cabera ao Minis-
tério dos Transportes efetuar o0 pagamento proporcional aos servi¢os até entéo prestados.

8.2 A solicitagdo do cancelamento ou da suspenséo dos servi¢cos devera ocorrer por solicitagdo
formal, emitida por autoridade com competéncia.

9. DO ATESTE DOS SERVICOS

9.1 Os servicos serdo atestados formalmente pelo Ministério dos Transportes em até 5 (cinco) dias
corridos, contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacado dos servicos prestados,
referente ao periodo especificado nas CONDICOES DE PAGAMENTO desta proposta comercial
com discriminacao dos itens faturaveis, quantitativos, precos unitarios e totais.

124



G Serpro
9.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servicos, sem que haja manifes-
tacdo formal do Ministério dos Transportes, 0 SERPRO emitira automaticamente as Notas Fiscais
referentes aos servicos prestados.

9.3 Para efeito de acompanhamento e ateste, ser4 encaminhado mensalmente ao Ministério dos
Transportes o relatério Gerencial de ateste e prestacdo de contas.
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6C - DAAS

1. DEFINICOES BASICAS
1.1 Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o0 SERPRO.

1.2 Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntaria ades&o e que € identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

1.3 Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco
eletrdnico: https://loja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: Website de informa¢cBes e suporte pos-venda, acessivel pelo endereco:
https://centraldeajuda.SERPRO.gov.br.

1.5 Area do Cliente: Canal eletrdnico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com aces-
so a informacgdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco: https://
cliente.serpro.gov.br.

2. DESCRIGAO GERAL DO SERVIGO

2.1 Os servicos consistem no acesso ao Barramento de Dados (bancos virtualizados) sera via inter-
faces padrao (JDBC-Java DataBase Connectivity ou ODBC-Open DataBase Connectivity), para ex-
tracdo de dados brutos direto das bases dos sistemas hospedados em ambiente computacional do
SERPRO disponibilizados no barramento de dados.

2.2 Caso o DEMANDANTE tenha interesse em informacgdes além dos pré-autorizados pelas portarias
acima citadas, é necessaria a autorizacao especifica do 6rgédo responsavel pela base de interesse
para o seu fornecimento.

2.3 Considerando ser o servico uma plataforma para leitura de dados, ndo prevé tratamento, enrique-
cimento ou andlise de dados e ndo envolve desenvolvimento de aplicacdes.

2.4 A recuperagdo dos dados seré pertinente aos sistemas disponiveis e seu contetdo limitado as
disposicdes contidas nas respectivas autorizacoes.

2.5 O volume de acessos é controlado por meio de bilhetagem, que possibilita a gestdo da estrutura
fisica em um Unico ambiente, racionalizando processos e infraestrutura.

2.6 A disponibilidade do acesso dar-se-a apds o cadastramento/habilitacdo dos usuarios e validacéo
da configuracao da seguranca légica pelo SERPRO.

2.7 Fica reservada a Unido por meio dos Orgdos Gestores dos dados, a prerrogativa de conservar a
autoridade normativa e exercer controle e fiscalizagdo sobre o acesso aos dados.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO

3.1 O barramento de dados tem a funcéo de disponibilizar dados on-line por meio de uma interface
segura e auditavel.

3.2 No caso da disponibilizacdo de bancos de dados néo relacionais no barramento de dados, o ser-
vico de Dados como Servico realiza as devidas conversdes para que 0 acesso SQL seja possivel.

3.3 Os dados sdo acessados tabela a tabela e cada linha acessada é bilhetada.

3.4 Para o funcionamento correto do servico, é necessaria a instalacdo do driver do JDV no ambiente
do cliente.

3.5 Os acessos JDBC e ODBC dispdem de certificacdo digital disponibilizado pelo SERPRO para ga-
rantir a utilizagdo de uma conexao segura (SSL) no acesso ao servi¢o.O servico dispde de uma base
LDAP exclusiva, sendo possivel determinar diferentes niveis de acesso para os diversos usuarios de
cada cliente.
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3.6 O servigco Dados como Servigo funciona na l6gica de ambiente compartilhado, o que significa que
todos os clientes utilizam a mesma infraestrutura. Isso impde alguns limites:
a) 600 milhdes de linhas por instancia por dia;

b) Cada Virtual Database (VDB) acessa uma Unica base (sendo que uma base pode ser acessada
por varios VDBs);

¢) Um contrato pode contemplar varios VDBs, sendo que cada VBD pertence a um Unico contrato;
d) Cada VDB tem o limite maximo de 20 conexdes simultaneas (max-pool-size).

3.7 Além disso, ha também limitagcdes com relacdo a propria ferramenta. No caso de conexdes
JDBC:

a) Java 1.7 ou superior;
b) Configuracdo de chave-publica (JKS) a partir de um certificado SHA-2 com algoritmo RSA;

¢) Permissao de inclusdo de JDBC genérico ou de terceiros para incluséo do driver TEIID forneci-
do pelo SERPRO.

3.8 A ferramenta de extragdo utilizada pelos clientes devera ser compativel com a especificacdo
JDBC 4.

3.9 O servico de DaaS, abrange um conjunto de funcionalidades e itens de seguranga discriminados
a seqguir:

24 (vinte e quatro horas)

Horéario de Funcionamento .
7 (sete dias por semana)

Mensalmente (Consolidado do Més)
Somente sera disponibilizada a apuracéo detalhada dos
acessos quando a necessidade for motivada e justificada
pelo AUTORIZADO

Relatério de Prestacdo de Contas

Protecao de Firewall
Seguranca Logica Protecao de IDS
Realizacdo de backup/restore sobre a aplicagédo

Acesso restrito a area do Centro de Dados

Seguranca Fisica Producao em Sala Cofre

Programada fora do horario comercial (entre 20:00 e
Manutencdo de Equipamentos 06:00), exceto em situagbes excepcionais, que deverdo
ser comunicadas com antecedéncia minima de 48 horas

Autenticacao por meio de Certificado digital do servidor de
aplicagcdo do AUTORIZADO, valido e emitido dentro do
padrdo ICP-Brasil, acolhido nos servidores do servigo.

Log de acesso dos usuéarios finais mantido pelo SERPRO

pelo tempo minimo de 5 anos.
ontrole de acesso do usuario por senha.
Controle de acesso do usuario por senha.
Sistema de auditoria de Log e bilhetagem de uso

Seguranca de Acesso

600.000 milheiros por instancia por dia (Valor obtido por

THROUGHPUT (RENDIMENTO) meio de teste de stress realizado no ambiente produtivo)
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4. DA ATUALIZAGAO DOS DADOS

4.1 As bases de dados dos sistemas disponiveis no barramento de dados (DaaS) tem acesso online
e as suas atualizacdes dependem das caracteristicas técnicas dos sistemas de origem.

5. DAS CONDIGCOES E DOS REQUISITOS MINIMOS PARA A PRESTAGAO DO SERVICO

5.1 O SERPRO reserva-se o direito de somente disponibilizar o servico apds declaracdo expressa,
por parte do CLIENTE, da base legal e da finalidade pretendida para os servi¢os ora contratados.

5.2 Este servi¢o tem controle de acesso com autenticacao e validacdo de usuarios via LDAP (LDAP é
um protocolo utilizado para fornecer um “login Gnico”, onde uma senha para um usuario € comparti-
Ihada entre muitos servigos).

6. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

6.1 A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacdo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO.

7. LOCAL DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS

7.1 Os servigos que compdem o objeto deste contrato poderdo ser prestados, a critério do SERPRO,
em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - Médulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO S&o Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56
Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sao Paulo/SP

~ CEP: 04766-900
8. NIVEIS DE SERVICO

8.1 Os requisitos de nivel de servicos maximos que podem ser ofertados para Dados como Servico,
baseados na atual capacidade da infraestrutura, estdo descritos na tabela a seguir.

REQUISITOS DE NiVEL DE SERVICO POR VDB DISPONIBILIZADO
Requisitos Valor Observacao

Valor padréo e tido como meta corporativa do SERPRO. Néo po-
Disponibilidade 98% dera ser menor do que 98% e nao temos dados suficientes para
propor indices maiores.

Tempo de re-
torno de inci- 4 horas Conforme acordado em reunido com equipes técnicas.
dentes

Janela de ma- | 1 hora por se- x , -
Conforme acordado em reunido com equipes técnicas.

nutengéo mana
Regimento de 24x7 Requisito de negdcio e validado pelas equipes técnicas em reuni-
funcionamento ao.
600.000_m|lt1e|— Valor obtido por meio de teste de stress realizado no ambiente
Throughput ros por instan- .
. . Dados como Servico.
cia por dia

8.2 Quando da contratacdo do servi¢o objeto deste termo, seré praticado o indicador de NS, “Dispo-
nibilidade” considerando o tempo minimo em que o servi¢co deve permanecer disponivel para acesso
durante o horario de funcionamento e sera apurado conforme a seguir:
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NIVEL DO SERVICO

Total de tempo Gtil que o servigo
INDICADOR Disponibilidade |esteve disponivel, sem falhas e
sem janelas de manutencéo

Percentual de disponibilidade de

NIVEL 98% acesso, dentro do horario de fun-
cionamento
AFERICAO Apuracio Mensal Relatorio de Disponibilidade do

Servico

%DS - Percentual de disponibili-
dade

THI - Total em minutos de indispo-
nibilidade néo previstas do VDB
%DS-1-(THI/THD) |indisponivel;

x 100% THD - Total em minutos de dispo-
nibilidade previstas para todos os
VDB'’s disponibilizados (24h x 60
min x qtd de VDB'’s disponibiliza-
dos x n° dias més)

FORMULA

8.3 A disponibilidade de acesso sera considerada no horério de funcionamento do servico, desconsi-
derando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sistemas
estruturantes fontes da informagao.

8.4 Nao sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degrada-
¢do do servigo, programa ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forga maior, ou por fatos
atribuidos ao préprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacao do CLIENTE.

8.5 O descumprimento do indicador acima definido, ensejara a aplicacdo de um percentual de redu-
¢do no valor do servico inadimplido no periodo apurado, conforme tabela a seguir:

CoD AVALIACAO PENALIDADE
NS.01 Dlspon|bll|dade_de acesso ao 90% Mensal Desconto de
servigo 2%

8.6 A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servico, desconsi-
derando-se as paradas comunicadas com antecedéncia de 48 horas.

8.7 Eventuais descontos por descumprimento de nivel minimo de servico incidirdo apenas sobre o
valor da parcela inadimplida do servigo.

8.8 A discriminagdo dos descontos por descumprimento de nivel minimo de servigo serd informada
no relatorio de ateste.Os valores das faturas seréo liquidos, contemplando o desconto por descum-
primento de nivel minimo de servigo.

8.9 Para validacdo do ANS, serdo consideradas justificadas no periodo de apuracéo, as indisponibili-
dades decorrentes das situagdes a seguir:

a) As janelas de intervencdes programadas dentro do horario de funcionamento do servico;

b) Periodos de manutengéo e paradas programadas acordadas entre 0 SERPRO e o CLIEN-
TE;

¢) Motivos de for¢ca maior e naturais sem a governanca do SERPRO;

d) Tempo de tratamento de incidentes que dependam de informacdes adicionais do CLIENTE;
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e) Ocorréncia de falha de qualquer dos recursos fisicos do ambiente do CLIEN-
TE.

Observagoes:

i. SituacBes excepcionais que impegam a recuperacao dos niveis de servico referencia-
dos serdo reportadas aos prepostos indicados pelo CLIENTE para a negociacao de
prazo, segundo as caracteristicas de cada situagao.

ii. As janelas de manutencéo acordadas entre as partes ndo deverdo ocasionar reducao
na disponibilidade do servi¢o. Para afericdo do ANS somente serdo considerados 0s
incidentes sob responsabilidade do SERPRO.

iii. As manutencfes dos equipamentos ou paradas programadas no servigo deverao ser
negociados, devendo ocorrer preferencialmente fora do horario comercial, e ndo serdo
contabilizadas como tempo de indisponibilidade.

V.

9. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

9.1 A solicitacdo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada pe-
lo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por sema-
na. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade detalhado no

contrato.
9.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

9.3 Cada acionamento receberd um numero de identificagcdo para comprovacao por parte do CLIEN-
TE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

9.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o numero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

9.5 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para ava-
liacdo do servico prestado.

9.6 Os acionamentos terdo as seguintes classificacées quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo fagcam parte
da operacdo normal de um servi¢o e que causem ou ve-
nham a causar uma interrupcdo ou reducao da qualidade de
servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto

O tratamento de acionamento de severidade alta é realiza-
do em periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) ho-
ras por dia e 7 (sete) dias por semana. A Central de Servi-
¢os do SERPRO classificara este acionamento em Registro
de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restrices
a operacao do sistema, porém ndo afetam a sua funcionali-
dade. O tratamento de acionamento de severidade média
sera realizado em horario comercial, por meio de solicitagdo
de servico, a serem encaminhadas as areas de atendimen-
to, conforme a complexidade técnica da solicitacéo.

Média Remoto

Acionamentos associados a problemas ou davidas que ndo
afetem a operacao do sistema (habilitacdo de usuérios, etc).
O tratamento de acionamento de severidade baixa sera rea-
lizado em horario comercial, por meio de solicitagdo de ser-
Vico, a serem encaminhadas as areas de atendimento, con-
forme a complexidade técnica da solicitagéo.

Baixa Remoto
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10. CANAIS DE ATENDIMENTO

10.1 O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletrbnico: https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendimen-

to/atendimento.
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6D - PLATAFORMA DE SOLU(;f)ES ANALITICAS

1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢des técnicas e comerciais para a prestagédo do servico
de Plataforma de Solu¢des Analiticas.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1.1 Requisitos e Caracteristicas do Servico

A Plataforma de Solugdes Analiticas (PSA) é um ambiente, provido pelo PROPONENTE, que oferece
aos usuarios um repositério para armazenamento de dados estruturados, semiestruturados e nao es-
truturados, em uma infraestrutura escalavel de hardware e de software apropriados para analise,
captura, curadoria, descoberta, mineracao e integracdo de grandes volumes de dados, no segmento
tecnoldgico Big Data Analytics.

2.1.2 As caracteristicas essenciais dessa plataforma sao:
a) Armazenamento das bases de dados do DEMANDANTE em &rea de uso exclusivo;
b) Servico de ingestdo de dados e arquivos;
¢) Uso de diversas ferramentas de acesso aos dados armazenados na PSA;
d) E baseada na tecnologia Hadoop e do seu conjunto de ferramentas;
e) Elasticidade da infraestrutura;
f) Redundancia de armazenamento;
g) Redundancia de acesso local;
h) Alta capacidade para acumulo de dados e de processamento:

i. Maguinas funcionando em paralelo e com gestao distribuida dos recursos permitindo es-
calabilidade de armazenamento e processamento.

i) integracao de dados e interoperacdo plena e com seguranca:

i. Oferta de Unidade de Integracdo para acesso as bases de dados autorizadas com, no
minimo, a possibilidade de analise e de manipulacdo dos dados por meio da linguagem
SQL (Structured Query Language) e linguagem procedural.

2.1.3 A unidade de medida da plataforma € denominada "Unidade de Plataforma de Soluc¢des Analiti-
cas” (UPSA):

a) 1 (uma) UPSA compreende 30 terabytes (TB) de armazenamento e 256 gigabytes (GB)
de memoria;

b) A aquisicdo minima é de 1 (uma) UPSA e o crescimento serd feito conforme a necessida-
de do DEMANDANTE. Para obtencdo da quantidade de UPSA a serem contratadas,
deve-se aplicar a seguinte formula:

Quantidade UPSA = Memoria GB * 0,00362 + Armazenamento TB * 0,00242
Sendo que:
a) Fator multiplicador memoéria 1 GB: 0,00362
b) Fator multiplicador armazenamento 1 TB: 0,00242

Por exemplo: Se o cliente necessita de 768 GB Memoria e 15 TB Armazenamento, sera cotado da
seguinte forma:

Quantidade UPSA = (768 * 0,00362) + (15 * 0,00242) = 2,82 PSA
O valor a ser cobrado = <Valor UPSA> * 2,82
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2.1.4 O DEMANDANTE deve apresentar um planejamento de crescimento, sendo inicialmente ativa-
do o pacote minimo de 1 UPSA. A necessidade de acréscimo devera ser formalizada ao PROPO-
NENTE, e os servi¢cos serdo pagos mediante a sua execucdo quantitativa mensal, respeitado o perio-
do de faturamento previsto nas condicdes gerais desta proposta.

2.1.5 Os servicos serao executados dentro das instalacdes do PROPONENTE, onde a infraestrutura,
a seguranga fisica, os projetos elétrico e logico, as salas-cofre e todos os softwares basicos e bancos
de dados envolvidos, incluindo licenciamento e atualizacdo de softwares serdo de responsabilidade
do PROPONENTE.

2.1.6 Em face da necessidade de atualizacdo tecnol6gica de ambiente computacional por obsoles-
céncia, deverdo, PROPONENTE e DEMANDANTE, realizar negociacdes visando identificar as res-
ponsabilidades diante dos impactos nas solucdes e as correspondentes adaptacdes, alteracBes, me-
Ihorias e ajustes aos novos sistemas operacionais a fim de manter a plataforma habil para uso. En-
guadram-se nesse tipo de demanda as inovacdes disruptivas, objetivando adequar as aplicacbes a
nova infraestrutura tecnoldgica dos ambientes contratados em func¢éo do ciclo de vida das tecnologi-
as aplicadas. Em situagBes excepcionais, poderd ser acordadas entre as partes, a atualizacdo do
ambiente, ainda que a necessidade de adaptagédo ndo seja motivada por solicitagdo do DEMANDAN-
TE. Enquadram-se nesse tipo de demanda as inovagdes disruptivas, objetivando adequar as aplica-
¢bes a nova infraestrutura tecnoldgica dos ambientes contratados em funcédo do ciclo de vida das
tecnologias aplicadas.

2.1.7 Requisitos de seguranca
Os seguintes requisitos de seguranca sao garantidos na PSA:
a) Autenticacdo de acesso feita por Login e Senha;

b) Uso de sistematica e de procedimentos de seguranca com o objetivo de assegurar consis-
téncia, privacidade e confiabilidade dos dados armazenados na plataforma e nos mecanismos
de acesso;

¢) Impedimento de acesso indevido por pessoas ndo autorizadas, aos dados armazenados na
plataforma, por meio do uso de ferramentas de controle de acesso l6gico;

d) Visando mitigar ameacas ou vulnerabilidades ao ambiente contratado, fica 0 PROPONEN-
TE dispensado de autorizagao prévia para realizar as mudancas e atualizacbes que se facam
necessarias para a corre¢éo e a imediata normaliza¢do do servigo.

2.2 Servicos adicionais

Além da Plataforma de Solug&o Analitica, 0 DEMANDANTE podera contratar os servigos adicionais
abaixo descriminados:

2.2.1 Extragédo e Ingestdo de Dados

A ingestdo de dados corresponde ao servi¢co de extracdo dos dados na origem e sua carga na plata-
forma, podendo ser utilizado tanto para o povoamento inicial da base como para suas atualizagdes.

O servico de Sustentacdo — Extracdo e Ingestdo de Dados consiste na extracdo de dados de bases
solicitadas pelo DEMANDANTE, preparagédo dos dados, e ingestdo na PSA, conforme periodicidade
e requisitos estabelecidos.

A implementacédo das rotinas e processos necessarios para disponibilizacao do servigo de Sustenta-
cdo - Extracao e Ingestdo de Dados sera demandado e cobrado por meio dos itens faturaveis “De-
senvolvimento e Manutengcdo em Ponto de Func¢ao Unico (linguagem e metodologia) com requisitos”
ou “Consultoria”, conforme previsao contida nos anexos de desenvolvimento e consultoria do contra-
to vigente.

A cobrancga por meio de ponto de fungcéo ocorre nas seguintes situacoes:
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a) Quando ha necessidade de desenvolvimento de programas especificos para extra-
¢cao e carga; e
b) Quando h& necessidade de transformacédo dos dados de origem para carga na Plataforma.

Caso haja alguma situacao ndo descrita acima, as partes decidirdo de comum acordo se a demanda
sera enquadrada como Ponto de Funcéo ou UST — Unidade de Servi¢o Técnico.

2.2.1.1 Extracao e ingestédo - Categoria 1:

Consiste na extracdo dos dados das bases de origem relacionais ou de outras tecnologias correlatas,
e sua ingestdo na PSA. Séo contabilizados o processamento realizado no ambiente origem para ex-
tracdo dos dados, o processamento realizado no ambiente das ferramentas de ingestédo, o processa-
mento realizado no ambiente destino e a sustentacao realizada pelas equipes de producéo e desen-
volvimento.

Banco de dados/repositérios de Origem: SQL Server, Oracle, Postgres, MySQL, CEPH ou tecnologi-
as similares.

O servigo sera medido conforme volume em GB dos dados a serem armazenados e periodicidade de
atualizacao definida (diaria, semanal ou mensal), em relacdo a cada base de dados separadamente.
A franquia minima para prestacdo do servigco de Extracdo/Ingestdo Categoria 1 é de 30 GB.

2.2.1.2 Extragao e ingestéo - Categoria 2:

Consiste na extracdo dos dados das bases de origem ADABAS e sua ingestdo no PSA. Sdo contabi-
lizados o processamento realizado no ambiente mainframe para extracdo dos dados, o processa-
mento realizado no ambiente destino para ingestdo dos dados, o processamento e licenciamento do
ambiente para aplicagBes proprietarias que se fagcam necessarias e a sustentacdo realizada pelas
equipes de producao e desenvolvimento.

Banco de dados de Origem: ADABAS ou tecnologias similares.

O servico serd medido conforme volume em GB dos dados a serem armazenados e periodicidade de
atualizacao definida (diaria, semanal ou mensal), em relacéo a cada base de dados separadamente.
A franquia minima para prestacéo do servico de Extracao/Ingestdo Categoria 2 é de 20 GB.

2.2.1.3 Responsabilidades, Condi¢cdes e Caracteristicas da Ingestdo de Dados
a) Do Demandante

A ingestdo de dados ndo hospedados no PROPONENTE podera ser realizada diretamente
pelo DEMANDANTE, sem a intermediacdo do PROPONENTE, desde que nao requeira trans-
formacédo. Neste caso, 0 PROPONENTE nao tem responsabilidade na execucéo do servico.

Essa ingestdo pelo DEMANDANTE sera limitada ao volume de dados de até 1GB, por upload
do arquivo externo diretamente para a PSA, por meio da ferramenta padréao, HUE.
b) Do Proponente
Sera feito mediante contratacdo, conforme condi¢cfes estabelecidas nesta Proposta;
No caso das bases de dados hospedadas nos centros de dados do PROPONENTE, a carga

poderd ser feita pelo PROPONENTE, sob demanda, e a periodicidade de atualizagdo se dara
conforme contratado pelo DEMANDANTE;

O desenvolvimento do software para execucdo do servigo de ingestdo ser4 medido por pon-
tos de funcao, conforme condi¢des estabelecidas no item 2.2.1 desta proposta, independente-
mente da plataforma de origem, e compreende a elaboracéo do processo de carga inicial dos
dados bem como a automatizacao das suas atualiza¢cBes periodicas;

A contagem dos Pontos de Func¢éo sera realizada conforme o Guia de Contagem de Pontos
de Funcao do SISP.
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Cargas de Dados tal qual € disponibilizada no sistema de origem, ou seja, sem esforco de de-
senvolvimento, o volume serd medidas em Gigabytes. Neste caso, os dados sdo carregados
com modelo de dados iguais aos modelos da base de origem. Esse processo de carga se re-
fere a disponibilizar os dados tais como estéo ("as is") na origem.

Nos casos em que houver necessidade de criacdo de uma base de dados com modelo de da-
dos diferenciado, geralmente para otimizacdo da performance visando uma forma de uso es-
pecifica, a remodelagem e a elaboracdo do processo para essa segunda etapa da ingestao
serdo medidas em Pontos por Fungéo.
As manutenc¢des do processo de ingestdo, seja por mudanca na base de origem ou por mu-
danca nas regras de ingestao, também serdo cobradas de acordo a medida definida na carga
inicial dos dados.
O PROPONENTE realizar o servico de ingestdo somente com pedido formal dos gestores
técnicos do DEMANDANTE.
As ingestdes de bases ndo previstas nesta Proposta deverao ser precedidas de negociacdes
entre as partes.
O prazo de entrega variard conforme os requisitos técnicos definidos pelo DEMANDANTE e
sera acordado entre as partes.
2.2.1.4 As bases que constituirdo o povoamento inicial da PSA estdo descritas no “Apendice C” deste
anexo, ou, caso nao haja contratagéo imediata deste item, discriminada em termo préprio.

2.2.2 Servigo de Data Discovery

2.2.2.1 Conceituacao do servico

Servico de Data Discovery (Descoberta de Dados) é o meio disponibilizado ao usuério para explora-
¢do visual de dados e elaboracéo de painéis interativos na PSA.

O servico sera disponibilizado para as bases de dados do DEMANDANTE persistidas na PSA.

2.2.2.2 Caracteristicas

Interface web com, no minimo, a possibilidade de analise e de manipulacdo dos dados por
meio da linguagem SQL (Structured Query Language);

Foco na analise e na descoberta de dados pelos usuarios finais, com possibilidade de aces-
so a grandes volumes de dados;

Possibilidade de publicacdo de painéis.

2.2.2.3 Condic¢bes para Provimento de Ponto de Acesso Data Discovery
O servico seréd oferecido em duas modalidades:

Modalidade 1 - Visualizador: contempla, além do servico de disponibilizacdo e sustentacdo do Data
Discovery, a licenca “visualizador” com usudrio autenticado. Nessa modalidade, o Data Discovery
SERPRO sera comercializado por meio de acessos por usuario, cobrados diretamente na faixa em
gue se enquadra a aquisi¢ao.

Modalidade 2 - Desenvolvedor: contempla, além do servico de disponibilizacdo e sustentacdo do Da-
ta Discovery, o acesso a ferramenta "desenvolvedor". Nessa modalidade, o Data Discovery SERPRO
serd comercializado por acesso por usuario, com preco unitario, e por faixa. Ou seja, conforme au-
menta a quantidade de acessos de usuérios da Modalidade 2 utilizados, h& diminuicdo do preco uni-
tario, de acordo com as faixas.

Data Discovery — Visualizacao de Painel Publico (ndo autenticado):
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Contempla a disponibilizacéo e sustentacdo de acesso Data Discovery a Painel Publico,
sem autenticacdo de usudrio. Nessa modalidade, o Data Discovery SERPRO sera comercializado
por meio da quantidade de usuérios simultaneos, cobrada diretamente sobre a quantidade contrata-
da. A métrica
padrao de referéncia é 1/23 (1 usuario simultdneo a cada 23 usuarios totais). A construgdo do painel
serd cobrada por meio do servi¢o de construgdo em PF.

O DEMANDANTE deveré solicitar formalmente, via sistema de demandas, a ativacdo ou troca de
usuarios de cada Ponto de Acesso.

O prazo de entrega variara conforme os requisitos técnicos definidos pelo DEMANDANTE e sera
acordado entre as partes. Os servicos serdo pagos mediante a sua execucao quantitativa mensal
apurada conforme periodo estipulado no item 4 desta proposta.

Caracteristicas Técnicas:

Acesso web via browser Mozilla Firefox (versdo24 ou superior), Internet Explorer (versdo 9 ou
superior), Google Chrome (verséo 34 ou superior), Safari (versédo 5 ou superior), independen-
te do sistema operacional;

Autenticacdo e controle de acesso das funcionalidades, dados e arquivos disponiveis na fer-
ramenta por perfil de usuario;

Permite download dos resultados das andlises realizadas.
Requisitos de seguranca garantidos pelo PROPONENTE:

Permissoes, privilégios e perfis do DEMANDANTE, com rastreabilidade e guarda de todos os
acessos de acordo com as respectivas legislacdes em vigor;

Uso de sistematica e de procedimentos de seguranga com o objetivo de assegurar consistén-
cia, privacidade e confiabilidade dos dados armazenados na plataforma e nos mecanismos de
acesso;

Impedimento de acesso indevido por pessoas hdo autorizadas, aos dados armazenados na
plataforma, por meio do uso de ferramentas de controle de acesso ldgico.

2.2.3 Acesso a Ferramentas Externas Por Conexao:

2.2.3.1 Conceituacao do servico

Consiste no servi¢co de exposi¢do de dados que oferece acesso on-line a bases de dados disponibili-
zadas na PSA, com a devida autorizacdo do gestor, via interfaces padrdo JDBC ou ODBC, através
de virtualizacao, utilizando a ferramenta de virtualizagdo de dados.

O servigo prevé:

» Acesso imediato as bases disponibilizadas no PSA. O regime de atualizacéo dos dados é de-
finido caso a caso;

* Autenticacdo e autorizagdo de usuarios (via LDAP);

» Configuracdo de bancos virtualizados para acesso aos dados através de um barramento;
* Interface de acesso padrdo com acesso controlado, seguro e auditavel;

* Os dados sédo acessados tabela a tabela e cada linha acessada é bilhetada;

* Os acessos JDBC e ODBC dispdem de certificagéo digital.

2.2.3.2 Conexdao para uso de Ferramentas do DEMANDANTE
A conexdo sera realizada por meio de virtualizador de dados (VDB - Virtual Data Base).

O VDB é um Banco de Dados Virtual que serve como uma conexdo para visualizar e consultar, de
forma transparente, varios bancos de dados por meio de protocolos uniformes que seleciona de va-
rias fontes como se fossem uma Unica entidade.
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O acesso ao ambiente da PSA através do virtualizador serd via interfaces padrdo (JDBC-Java Data-
Base Connectivity ou ODBC-Open DataBase Connectivity), seguindo as normas de seguranca de
acesso do PROPONENTE.

O VDB é composto por tabelas/visbes que precisam ser mapeadas para a construcdo do canal para
acesso ao dado. Para a construgdo do VDB é necessario a abertura de uma demanda especifica de
Consultoria com o detalhamento dos dados (tabelas/views) a serem configurados. Caso seja neces-
sario a construcao de novo VDB ou mudanca do VDB existente, este deve ser solicitado em uma no-
va demanda de Consultoria.

Apoés a criacdo do VDB sera realizado o cadastramento/habilitagdo dos usuarios e validacdo da confi-
guracédo da seguranca légica pelo PROPONENTE.

O virtualizador de dados ira disponibilizar uma conexao para leitura de dados. N&do sera possivel a
atualizacdo dos dados (insert, update, delete) ou de estrutura de dados (drop, create, truncate, etc)
utilizando essa conexao.

2.2.3.3 Caracteristicas Especificas do Servico - Virtual Data Base

Para o funcionamento correto do servi¢o, € necessaria a instalacéo do driver do Virtualizador de Da-
dos no ambiente da DEMANDANTE.

Os acessos JDBC e ODBC disp6em de certificacdo digital disponibilizado pelo PROPONENTE para
garantir a utilizagdo de uma conex&o segura (SSL) no acesso ao servico.

O servico dispde de uma base LDAP exclusiva do servico.
Os dados sao disponibilizados através de Virtual Database (VDB) e pode contemplar varios VDB's.
Restricdes no caso de conexdes JDBC:

a) Java 1.7 ou superior;

b) Configuracdo de chave-publica (JKS) a partir de um certificado SHA-2 com algoritmo RSA;

c) Permisséao de inclusdo de JDBC genérico ou de terceiros para inclusao do driver do virtualiza-
dor de dados fornecido pelo PROPONENTE;

d) O DEMANDANTE pode acessar o servigo através de ferramentas que sejam compativeis
com a especificacdo JDBC 4;

e) Permisséo de inclusdo de JDBC genérico ou de terceiros para inclusao do driver TEIID forne-
cido pelo SERPRO;

f) Limite de 600 milhdes de linhas por instancia por dia;

g) Poderéo ser cadastrados até 10 usuarios por conexao;

h) Cada VDB tem o limite maximo de 10 conexdes simultdneas (max-pool-size).
Serdo armazenadas as seguintes informacdes de LOG:

a) Tipo de acesso (JDBC ou ODBC);

b) Data e hora da execugéo do evento;

¢) Usuario;

d) Id da requisicao;

e) Id da sesséo;

f) VDB acessado;

g) Consulta executada (quando aplicavel);

h) Nuamero de linhas retornadas (quando aplicavel);
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Quaisquer necessidades especificas de esforcos extras deverdo ser complementadas
com contratacdo de horas de consultoria.

2.2.4 Disponibilizacao de Arquivos via Ferramenta

2.2.4.1 Conceituacao do servico

Servigo que oferece a transferéncia de arquivos em formatos analiticos, binarios ou textuais utilizan-
do a tecnologia homologada pelo PROPONENTE para garantir essa entrega de forma escalavel, se-
gura e com alta disponibilidade, que possibilita a criagdo de um protocolo exclusivo para transferén-
cia da infraestrutura do PROPONENTE para a infraestrutura do DEMANDANTE.

Os arquivos poderao ser entregues em formatos analiticos (ex: Avro, Parquet, ORC), formatos textu-
ais simples e estruturados (ex: CSV, XML, JSON, Sequencial) ou em formatos binarios (ex: pdf, doc,
imagens). Os formatos a serem entregues serdo definidos na Ordem de Servi¢co de construgdo den-
tre as possibilidades suportadas pela arquitetura da solucéo.

2.2.4.2 Pré-Requisitos para a Prestagéo do Servigo

A DEMANDANTE devera ter os recursos de comunicacao necessarios para trafegar os dados, sendo
recomendavel a velocidade minima garantida de 10 Mbps.

A DEMANDANTE devera informar ao PROPONENTE sua faixa de enderecos IPs de saida/externos,
gue deverdo ser habilitados para acesso ao servico (endereco IP inicial e endereco IP final).

A DEMANDANTE devera informar ao PROPONENTE o usuario a ser cadastrado na ferramenta de
disponibilizacdo de arquivos.
2.2.4.3 Das condicdes de execucao do servico
Para a execucdo do servico serdo necessarias as seguintes macro-atividades:
a) Construcao do(s) arquivo(s) a serem disponibilizados;
b) Implementacdo/configuracdo do processo de exposicao automatizado na ferramenta de dis-
ponibilizac&o de arquivos.
Seréo realizadas as seguintes etapas:
a) Documentacéo dos requisitos (regras a serem aplicadas) — opcional

b) Disponibilizacdo dos dados em forma de arquivos criptografados na ferramenta, conforme re-
quisitos, layout, periodicidade e horario definidos na demanda.

c) Os arquivos disponibilizados pela PROPONENTE deverao estar criptografados com a chave
publica do DEMANDANTE.

d) Junto com a criagdo do arquivo deve ser considerado a etapa de criptografar o arquivo para
envio, atividade a ser realizada dentro da etapa de Construcéo.

e) APROPONENTE devera gerar e enviar hash do arquivo criptografado assinado com sua cha-
ve privada. O tratamento do também faz parte da etapa Construcao, atividade a ser realizada
na etapa de Construcao.

f) Configuracdo e habilitagcdo do usuario do PROPONENTE para recebimento do(s) arquivo(s).

g) O servico de Disponibilizacdo de Arquivos sera considerado como entregue com a disponibili-
zacao do(s) arquivo(s) na ferramenta, o recebimento/visualizacdo do(s) arquivo(s) pelo res-
ponsavel/usuario indicado pelo DEMANDANTE, conforme requisitos e periodicidade definida.

h) A DEMANDANTE atestara o Documento de Aceite do servi¢co entregue para fins de fatura-
mento.

2.2.5 Consultoria
2.2.5.1 Conceituacao do servico
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Servico prestado por especialista ou grupo de especialistas, com experiéncia e qualifi-
cacao para desenvolvimento de projetos, identificacdo e investigacado de problemas que digam res-
peito a politica, organizacao, procedimentos e métodos em TI, de forma a apresentar solucdes e re-
comendar agoes.

2.2.5.2 Caracteristicas

O PROPONENTE poder4 realizar consultoria em atividades como elaboracéo de projetos, pareceres
ou especificagdes técnicas.

O PROPONENTE realizara Consultoria Técnica somente com pedido explicito dos gestores técnicos
do DEMANDANTE.

O prazo de entrega variara conforme o tipo de consultoria e o escopo definido pelo DEMANDANTE.

S&o atividades de consultoria que poderéo ser realizadas pelo PROPONENTE, mediante demanda
do DEMANDANTE:

a) Mapeamento, andlise e documentacao dos fluxos de dados e regras de negdécio associadas;

b) Criacéo, validacao, ajuste, implantacdo e redesenho dos processos de extracdo, transforma-
¢do e carga dos dados;

c) Andlise e propostas de melhoria das solu¢des analiticas em producao;

d) Elaboracao e adequacao de painéis para descoberta de dados;

e) Criacao, validacao, ajuste e implantacdo de modelos de mineracéo de dados;

f) Avaliacdo e aprimoramento da qualidade dos dados (data quality);

g) Estruturacdo de papéis e responsabilidades da equipe de dados;

h) Transmissdo de conhecimento.
2.2.5.3 Condig¢des para Provimento do Servigco de Consultoria
Todos os servigos contemplados neste anexo deveréo ser solicitados por meio de Ordens de Servigo
(OS) emitidas pelo DEMANDANTE.
Apébs o recebimento da Ordem de Servico, 0o DEMANDANTE devera discriminar o que sera executa-
do, a quantidade de horas de consultoria estimada e o prazo de execugéo do servigo solicitado.

A execucdo apresentada pelo PROPONENTE ficara condicionada a aceitacao formal, por parte do
DEMANDANTE.

Apbs a conclusdo da Ordem de Servico, 0o PROPONENTE devera apresentar a contagem detalhada
de horas de Consultoria e apresentar ao DEMANDANTE um relatério para ateste contendo os produ-
tos gerados e/ou servigos executados no atendimento da demanda.

E aceitavel que o PROPONENTE apresente uma diferenca de até 40% a menor ou a maior, entre a
contagem de horas estimada e a detalhada, descontadas dessa variacdo as contagens de solicita-
¢Oes de mudancga de escopo ou eventuais mudangas corretivas.

Apo6s andlise e identificada inconformidade no atendimento dos requisitos da demanda, a correcao
devera ser providenciada pelo PROPONENTE, sem 6nus ao DEMANDANTE.

3. ITEM FATURAVEL
3.1 Plataforma de Solu¢des Analiticas

< e Unidade de
Item Faturavel Descricéao do IFA Medida
Plataforma de Solucdes [Plataforma de Soluc¢des Analiticas - Ambiente Padronizado de,
Analiticas - Ambiente no minimo, 30 terabytes (TB) de armazenamento e 256 UPSA
Padronizado gigabytes (GB) de memoria.
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3.2 Ingestéo de Dados - Carga Inicial
< : Unidade de
Item Faturavel Descricao do IFA Medida
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 1 — Franquia
. e ! Valor Mensal
Franquia carga inicial até 30 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestao Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 1 — Volume GB
Carga Inicial De 30,1 a99,9 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 2 - Volume GB
Carga Inicial De 100 GB a 299 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 3 - Volume GB
Carga Inicial De 300 GB a 699 GB
Ingestéo de Dados — PSA - Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 4 - Volume GB
Carga Inicial De 700 GB a 999 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 5 - Volume GB
Carga Inicial De 1.000 GB a 4.999 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 6 - Volume GB
Carga Inicial De 5.000 GB a 9.999 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 7 - Volume GB
Carga Inicial De 10.000 GB a 14.999 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 8 - Volume GB
Carga Inicial De 15.000 GB a 19.999 GB
Ingestao de Dados — PSA - Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 9 - Volume GB
Carga Inicial De 20.000 GB a 24.999 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 10 - Volume GB
Carga Inicial Acima de 25.000 GB
*Categoria 1 — Banco de Dados Relacionais ou similares.
. e Unidade de
Item Faturavel Descricao do IFA Medida
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 — Franquia
) e ! Valor Mensal
Franquia carga inicial até 20 GB
Ingestao de Dados — PSA - Ingestao Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 1 ~Volume GB
Carga Inicial De 20,1 a2 99,9 GB
Ingestéo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 2 “Volume GB
Carga Inicial De 100 GB a 299 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 3 “Volume GB
Carga Inicial De 300 GB a 699 GB
Ingestéo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 4 “Volume GB
Carga Inicial De 700 GB a 999 GB
Ingestéo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 5 “Volume GB
Carga Inicial De 1.000 GB a 4.999 GB
Ingestéo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 6 “Volume GB
Carga Inicial De 5.000 GB a 9.999 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 7 -Volume GB
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. Carga  be 10,000 GB a 14.999 GB
Inicial
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 8 “Volume GB
Carga Inicial De 15.000 GB a 19.999 GB
Ingestao de Dados — PSA - Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 9 “Volume GB
Carga Inicial De 20.000 GB a 24.999 GB
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 10 “Volume GB
Carga Inicial Acima de 25.000 GB
*Categoria 2 — Banco de Dados Plataforma Alta.
3.3 Ingestéo de dados - Carga Incremental
< . Unidade de
Item Faturavel Descricao do IFA Medida
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Incremental Banco de Dados Categoria 1 —
N Volume GB
Incremental Com periodicidade Anual
Ingestao de Dados — PSA - Ingestdo Incremental Banco de Dados Categoria 1 -
O S, Volume GB
Incremental Com periodicidade Diaria
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Incremental Banco de Dados Categoria 1 -
O Volume GB
Incremental Com periodicidade Mensal
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Incremental Banco de Dados Categoria 1 -
O Volume GB
Incremental Com periodicidade Semanal
*Categoria 1 — Banco de Dados Relacionais ou similares.
. . Unidade de
Item Faturavel Descricao do IFA Medida
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Incremental Banco de Dados Categoria 1 -
AR Volume GB
Incremental Com periodicidade Anual
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestédo Incremental Banco de Dados Categoria 1 -
AR . Volume GB
Incremental Com periodicidade Diaria
Ingestao de Dados — PSA - Ingestdo Incremental Banco de Dados Categoria 1 -
o0 Volume GB
Incremental Com periodicidade Mensal
Ingestdo de Dados — PSA - Ingestdo Incremental Banco de Dados Categoria 1 -
o0 Volume GB
Incremental Com periodicidade Semanal

*Categoria 2 — Banco de Dados Plataforma Alta.

3.4 Servico de Data Discovery

Item Faturavel

Descricao do IFA

Unidade de Me-

dida
Data Di SERPRO - . . ,
ata |.scovery . . Data Discovery SERPRO - Modalidade 1 - Faixal-dela L.
Modalidade 1 (Visualiza- . _ Por Usuério
. 10 usuarios - Mercado Publico
dor) Mercado Publico
Data Di SERPRO - . . ,
aa |.scovery . . Data Discovery SERPRO - Modalidade 1 - Faixa 2 - de 11 a ..
Modalidade 1 (Visualiza- L i Por Usuério
. 20 usuérios - Mercado Publico
dor) Mercado Publico
Data Discovery SERPRO - |Data Discovery SERPRO - Modalidade 1 - Faixa3-de 21a | Por Usuario
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Modalidade

1 (Visualizador) Mercado
Publico

50 usuarios - Mercado Publico

Data Discovery SERPRO

Data Discovery SERPRO - Modalidade 1 - Faixa 4 - de 51 a

Modalidade 1 (Vls'ua.llza— 100 usudrios - Mercado Pablico Por Usuério
dor) Mercado Publico
Data Discovery SERPRO - . . : .
. . . Data Discovery SERPRO - Modalidade 1 - Faixa 5 - acima ..
Modalidade 1 (Visualiza- ISCOVeTy ! x ! Por Usuério

dor) Mercado Publico

de 100 usuarios - Mercado Publico

Item Faturavel

Descricao do IFA

Unidade de Me-

dida

Data Discovery SERPRO -|Data Discovery SERPRO - Modalidade 2 - Faixa 1 - De 0 a

Modalidade 2 (Desenvolve-{10 usuarios Por Usuério
dor)

Data Discovery SERPRO -| Data Discovery SERPRO - Modalidade 2 - Faixa 2 - De 11 a

Modalidade 2 (Desenvolve-20 usuérios Por Usuério
dor)

Data Discovery SERPRO -| Data Discovery SERPRO - Modalidade 2 - Faixa 3 - De 21 a

Modalidade 2 (Desenvolve-50 usuérios Por Usuério
dor)

Data Discovery SERPRO -| Data Discovery SERPRO - Modalidade 2 - Faixa 4 - De 51 a

Modalidade 2 (Desenvolve-[100 usuérios Por Usuério
dor)

Data Discovery SERPRO -| Data Discovery SERPRO - Modalidade 2 - Faixa 5 - Acima

Modalidade 2 (Desenvolve-[de 100 usuarios Por Usuério

dor)

PSA - Visualizagéo de
Painéis Publicos

PSA - Visualizag&o de Painéis Publicos

Usuéario Simulta-
neo

3.5 Disponibilizagéo de A

rquivos via Ferramenta

Item Faturavel

Descricao do IFA

Unidade de Me-

dida
Disponibilizagéo de Arqui-|PSA - Disponibilizagéo de Arquivos via Ferramenta - Faixa 1 -|GB Disponibiliza-
VoS via Ferramenta até 99,9 GB do
Disponibilizacéo de Arqui-|PSA - Disponibilizagéo de Arquivos via Ferramenta - Faixa 2 - |GB Disponibiliza-
VOs via Ferramenta De 100 GB a 499 GB do
Disponibilizagéo de Arqui- [PSA - Disponibilizacdo de Arquivos via Ferramenta - Faixa 3 - |GB Disponibiliza-
\vos via Ferramenta De 500 GB a 999 GB do
Disponibilizacdo de Arqui- |[PSA - Disponibilizacdo de Arquivos via Ferramenta - Faixa 4 - |GB Disponibiliza-
\vos via Ferramenta De 1.000 GB a 4999 GB do
Disponibilizacéo de Arqui- [PSA - Disponibilizacdo de Arquivos via Ferramenta - Faixa 5 - |GB Disponibiliza-
VoS via Ferramenta Acima de 5.000 GB do

3.6 Acesso a Ferramenta

s Externas Por Conexao

Item Faturavel

Descricao do IFA

Unidade de Me-
dida

Acesso a Ferramentas
Externas Por Conexao

Consiste na disponibilizagdo de acesso ao cliente aos dados
gue estdo armazenados na PSA para consultas e acesso @

Conexao
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| conexdao realizada por meio de virtualizador de dados.

3.7 Consultoria Técnica

Unidade de

Item Faturavel Descricédo do IFA Medida

Servico prestado com o objetivo de apresentar solucdes,
recomendar acdes e prestar auxilio na implementagdo de Hora
propostas técnicas.

Consultoria Técnica sem
deslocamento

Servico prestado com o objetivo de apresentar solucdes,
recomendar acdes e prestar auxilio na implementacdo de Hora
propostas técnicas, com deslocamento de especialista.

Consultoria Técnica com
deslocamento

4. DO VOLUME E VALOR ESTIMADO PARA O SERVICO

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estio descritos no RELATORIO CON-
SOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES no ANEXO 19 desta Proposta comercial.

5. DO ATESTE DOS SERVICOS

Os servicos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos, conta-
dos a partir do recebimento dos relatérios de comprovacao dos servi¢cos prestados, referente ao peri-
odo especificado no “Apéndice A” desta proposta comercial com descriminacdo dos itens faturaveis,
guantitativos, precos unitarios e totais.

Decorrido 0 prazo para ateste ou pré ateste dos servigos, sem que haja manifestagdo formal do DE-
MANDANTE, o PROPONENTE emitirda automaticamente as Notas Fiscais referentes aos servicos
prestados.

Para efeito de acompanhamento e ateste, sera encaminhado mensalmente ao DEMANDANTE:
a) Relatério Executivo com todas as informacdes de niveis de servi¢co e consumo dos itens fatu-
raveis para o ateste do gestor;

b) Relatério Mensal de Ocorréncia de Indisponibilidades, para cada parada do servico, contendo
a hora de identificacdo do inicio da parada, o tempo de indisponibilidade do servico, a descri-
¢do da ocorréncia e o tempo total de indisponibilidade no més.

6. NiVEIS MINIMOS DE SERVICOS (NMS)

6.1 Niveis de servico

6.1.1 Consideragbes Gerais

Todos os servicos abarcados neste anexo deverdo considerar:

a) Situacdes excepcionais que impecam a recuperacao dos niveis de servigo referenciados se-
rao reportadas aos prepostos indicados pelo DEMANDANTE para a negociacdo de prazo, se-
gundo as caracteristicas de cada situacgao.

b) As manuten¢des dos equipamentos ou paradas programadas no servico deverdo ser negoci-
adas, devendo ocorrer preferencialmente fora do horario comercial, e ndo serdo contabiliza-
das como tempo de indisponibilidade. Essas paradas deverdo ser negociadas, preferencial-
mente, com antecedéncia minima de 48 horas.

c) Para afericdo do NMS somente serdo considerados os incidentes sob responsabilidade do
PROPONENTE. Desta forma, quaisquer incidentes registrados nos ambientes de aplicactes
desenvolvidos ou geridos pelo DEMANDANTE em gue seja identificada a necessidade de in-
tervencao externa seréo reportadas aos prepostos indicados pelo DEMANDANTE e havera a
suspenséo de contagem do prazo do NMS.

143



Serpro

d) Relatorios de cumprimento de nivel de servico serdo encaminhados em conjunto com a fatu-
ra;

e) O ndo cumprimento dos prazos acima descritos para cada tipo de servigo implicara desconto
na nota fiscal posterior ao més de ocorréncia.

f) N&ao serdo considerados, para efeito de medicdo dos NMS, as ocorréncias de indisponibilida-
des que contemplem:

g) Incidentes que, apés analise, foram descaracterizados como indisponibilidade do servigo,
desde que devidamente comprovado pelo SERPRO e aceito pelo DEMANDANTE;

h) Problemas de infraestrutura de responsabilidade do DEMANDANTE.
6.1.2 Plataforma de Solu¢des Analiticas

A PSA ficara disponivel 24 horas por dia, durante os sete dias da semana, com paradas programa-
das. Para efeito de mensuragéo de nivel de servigo, a disponibilidade da PSA compreendera 22 ho-
ras por dia, durante os sete dias da semana, considerando a janela de manutencéo diaria de duas
horas no periodo de 01h as 03h.

Caso a manutenc¢ao diaria implique indisponibilidade da PSA por tempo inferior ou igual as 2 horas
previstas para janela diaria de manutencdo, o PROPONENTE devera comunicar 0 DEMANDANTE
com, no minimo, 12 horas de antecedéncia; caso a indisponibilidade extrapole a janela diaria de duas
horas, a parada devera ser acordada entre as partes com, ho minimo, 48 horas de antecedéncia.

Em dias Gteis de 22h as 07h, finais de semana e feriados, o trafego prioritario sera alocado para car-
gas e backups das bases de dados, podendo haver reducdo de desempenho do ambiente para o
acessos dos usuérios, ndo caracterizando incidentes que afetem os niveis de servico.

O PROPONENTE prové durante a vigéncia contratual, suporte de 1° nivel por meio do canal de co-
municacdo denominado Central de Servicos SERPRO — CSS, com atendimento de 24 (vinte e qua-
tro) horas por dia, 7 (sete) dias na semana, sendo o0 acionamento pela internet
(http://SERPRO.gov.br/menu/suportel) ou e-mail (css.SERPRO@SERPRO.gov.br)

Nivel minimo de servigo (NMS): 95% de disponibilidade da Plataforma;

Tipos de indisponibilidade justificaveis:
a) Periodos de manutencéao por interesse do DEMANDANTE;

b) Motivos de for¢ga maior, como guerras, terremotos e enchentes;

c) Paradas programadas para manutencdo do Servico da Plataforma, previamente acordadas
com o cliente.
O tempo decorrido de indisponibilidade justificavel ndo serd descontado da disponibilidade total.

A manutencdo da atualizacdo das bases de informac8es estard condicionada a disponibilidade dos
sistemas que proverdo os dados, considerando a periodicidade negociada com o DEMANDANTE pa-
ra cada base de dados.

6.1.2.1 Regras de afericdo e Desconto para a PSA
6.1.3 Servico de Data Discovery

Para efeito de mensuracao de nivel de servico, cada servidor ponto de acesso ficara disponivel das
7:00h as 22:00h por dia, de segunda a sexta feira, excetuados os feriados nacionais e regionais e as
paradas programadas;

O PROPONENTE prové durante a vigéncia contratual, suporte de 1° nivel por meio do canal de co-
municacdo denominado Central de Servicos SERPRO — CSS, com atendimento de 24 (vinte e qua-
tro) horas por dia, 7 (sete) dias na semana, sendo o0 acionamento pela internet
(http://SERPRO.gov.br/menu/suportel) ou e-mail (css.SERPRO@SERPRO.gov.br)

Nivel minimo de servigo (NMS): 95% de disponibilidade;
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Regras de Afericdo e Desconto para o servico de Data Discovery

Caso haja indisponibilidade da PSA conforme descrito no item 5.1.2, ndo serdo aplicados os descon-
tos referentes aos niveis do servico Data Discovery de forma cumulativa.

Indicadores do Servico Data Discovery

Formula de

. Afericao Tolerancia
Calculo ¢

Sigla Indicador Definicao

DSPN = [TIA |
TDC] * 100

onde:
TIA= Tempo em
horas de
indisponibilidad
Percentual de e do Data Relatério Mensal*
disponibilidade do Discovery de Ocorréncia de
servico por més | (excluidas as |Indisponibilidades
paradas
programadas)
TDC= Tempo
em horas de
disponibilidade
do Data
Discovery

No minimo
95% de
disponibilidade
ao més.

indice de

DSPN | pisponibilidade

* considerando o periodo descrito no item “condi¢cdes de pagamento” das condiges gerais desta
proposta.

6.1.4 Servico de Acesso de Ferramentas Externas por Conexao

Quando da contratagdo do servi¢o objeto deste termo, sera praticado o indicador de NS, “Disponibili-
dade” considerando o tempo minimo em que o servigo deve permanecer disponivel para acesso du-
rante o horéario de funcionamento e seré apurado conforme a seguir:

Nivel de Servico

INDICADOR Disponibilidade
NIVEL 95,00%
AFERICAO Apuracdo Mensal

FORMULA (VIRTUALIZADOR)2%DS=1-(THI/THD) x 100%
FORMULA (FERRAMENTAS) %DS=1-(THI/THD) x 100%
Throughput 600.000 milheiros por instancia por dia

A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servigo, desconside-
rando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sistemas es-
truturantes fontes da informacé&o.

N&o sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrupcdo ou degradacéo
do servigo, programa ou nao, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de for¢ca maior, ou por fatos atri-
buidos ao préprio CONTRATANTE ou terceiros, por erros de operacdo do CONTRATANTE.

O descumprimento do indicador acima definido, ensejara a aplicagdo de um percentual de reducéo
no valor do servigo inadimplido no periodo apurado, conforme tabela a seguir:
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CODIGO INDICADOR META AVALIACAO PENALIDADE

NS.01 Disponibilidade de acesso ao servico | 95,00% Mensal Desconto de 2%

A disponibilidade de acesso sera considerada no horéario de funcionamento do servico, desconside-
rando-se as paradas comunicadas com antecedéncia de 48 horas.

Eventuais descontos por descumprimento de nivel minimo de servigo incidirdo apenas sobre o valor
da parcela inadimplida do servico.

A discriminacdo dos descontos por descumprimento de nivel minimo de servi¢co serd informada no
relatorio de ateste.

Os valores das faturas serao liquidos, contemplando o desconto por descumprimento de nivel mini-
mo de servigo.

Para validagdo do ANS, serdo consideradas justificadas no periodo de apuragéo, as indisponibilida-
des decorrentes das situagdes a seguir:

a) As janelas de intervencdes programadas dentro do horario de funcionamento do servico;

b) Periodos de manutencgéo e paradas programadas acordadas entre 0 PROPONENTE e a DE-
MANDANTE;

¢) Motivos de forca maior e naturais sem a governanca do PROPONENTE;

d) Tempo de tratamento de incidentes que dependam de informac¢des adicionais da DEMAN-
DANTE;

e) Ocorréncia de falha de qualquer dos recursos fisicos do ambiente da DEMANDANTE.

Observacdes:
a) SituacOes excepcionais que impecam a recuperacdo dos niveis de servigo referenciados se-
rao reportadas aos prepostos indicados pela DEMANDANTE para a negociacéo de prazo, se-
gundo as caracteristicas de cada situacao.

b) As janelas de manutencdo acordadas entre as partes ndo deverdo ocasionar reducéo na dis-
ponibilidade do servico. Para afericdo do NMS somente serdo considerados os incidentes sob
responsabilidade do SERPRO.

6.1.5 Servico de Disponibilizacdo de Arquivos

ITEM NMS - Arquivos Disponibilizados
Finalidade Garantir a disponibilizacdo dos arquivos no prazo estabelecido
Meta a cumprir Arquivo(s) disponibilizado(s) na periodicidade e hora definida
Instrumento de medi- |Documento de Aceite/Comunicacao formal
cao
Periodicidade Eventual/Mensal

Mecanismo de calculo |I. Para cada disponibilizacdo do(s) arquivo(s) durante o periodo de apuracéo, se-
ra identificado se foi atendida no prazo. No caso do ndo cumprimento do prazo
acordado, devera ser apurado atraso.
Il. Sera computado atraso.

Formula para aferigéo:

QT =[DTE - DTA].

Onde:

QT = Quantidade de horas em atraso
DTE = Data da entrega

DTA = Data acordada para entrega

Atrasos sem desconto do NMS:

Diario: atraso de até 6 horas do horéario acordado para entrega do arquivo
Semanal: atraso de até 1 dia do dia acordado para entrega do arquivo
Quinzenal, Mensal e Anual: atraso de 10% da data acordada para entrega do
arquivo
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Arquivo Full: entrega a ser em data acordada entre as partes conforme as parti-
cularidades dos sistemas de origem. Caso 0 arquivo apresente algum erro gerar
novo arquivo em até 15 dias da data acordada.

Sera considerado descumprimento de Nivel de Servi¢o a ocorréncia das seguintes situacdes:

N&o disponibilizacdo de algum arquivo componente da solugéo;

Erros nos dados do arquivo, caracterizados pela incompatibilidade do tipo de dado com a definicdo

do campo, em comparacao com o dado originério e as definigcbes estabelecidas na Demanda explici-

tamente solicitadas como regras de negdcio a serem aplicadas para tratamento do dado.

Nao sera considerado descumprimento de Nivel de Servico a ocorréncia de atraso nas seguintes si-

tuacoes:

* Interrup¢cbes programadas para manutencdes preventivas e configuracbes (upgrade de

hardware, de sistemas operacionais, correcdo de desvios, adequacdo tecnolégica e atendi-
mento as necessidades da solucdo objeto deste Anexo 1), acordada entre as partes.

* Interrupcbes programadas para manutencBes preventivas e configuracbes (upgrade de
hardware, de sistemas operacionais, corre¢cdo de desvios, adequacdo tecnoldgica e atendi-
mento as necessidades do sistema de origem), de iniciativa do PROPONENTE, devendo a
comunicacao ser realizada a DEMANDANTE assim que seja de seu conhecimento.

* Incidentes que apdés andlise, foram descaracterizados como atraso/indisponibilidade do servi-
¢o, desde que devidamente comprovado pelo PROPONENTE e aceito pelo DEMANDANTE.

* Erros na disponibilizagdo ou nos dados do arquivo, ocasionados por mudanca no(s)
sistema(s) de origem.

* Motivos de calamidade publica e for¢ca maior, de acordo com a conceituacao prevista em re-
gulamentagéo legal.

6.1.6 Consultoria Técnica

6.1.6.1 Regras de Afericdo e Desconto para o Servigco de Consultoria

O PROPONENTE devera cumprir os prazos acordados com o DEMANDANTE na demanda do servi-
co.

Os indicadores para ateste do cumprimento dos niveis de servico seguem conforme tabela descrita
abaixo:

Indicadores de Servico de Consultoria Técnica

Sigla Indicador Definicao Férmula de Calculo| Afericao Tolerancia
IAFP = [QFP / QTD] x
100%,
Numero de onde:
= i A 0, H
Produtos de demandas de QFP anntldgdg de Até 30% (trinta por
: . Consultorias Técnicas cento) das
Consultoria consultoria Entrega do :
L - com produtos Consultorias
IAFP Técnica técnica com Produto no P
entregues no prazo Técnicas
entregues no produtos R Prazo o
Prazo entregues no no més entregues no més
(270 QTD = Quantidade fora do prazo
P total de Consultorias
Técnicas com
entregas prevista no
més
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7. PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual e titularidade de direito autoral correlatos aos servicos desta proposta se
dardo conforme descrito a seguir:

A solucéo de tecnologia da informacéo desenvolvida pelo PROPONENTE para atendimento exclusi-
vo ao DEMANDANTE e que se encontra definida no escopo desta proposta é de propriedade intelec-
tual do DEMANDANTE, assim como seus direitos autorais.

Os programas de computador ou solu¢des em tecnologia da informagéo desenvolvidos pelo PROPO-
NENTE, a partir de necessidades identificadas pela empresa, e que venham a ser utilizados como
ferramenta de apoio ou estrutura de trabalho aos sistemas relacionados com 0s servigos contrata-
dos, sem que sua idealizacdo decorra do disposto nos requisitos do sistema formulados pelo DE-
MANDANTE, desde que sejam dispensaveis para o correto funcionamento e manutencao do sistema
e afastada qualquer possibilidade de dependéncia na gestdo e operacao do sistema, constituirdo pro-
priedade do SERPRO.

De modo semelhante, os programas de computador ou as solucdes em tecnologia da informacéo
idealizadas e desenvolvidas pelo SERPRO, anterior ou posterior ao contrato, sem vinculagdo com os
servigos contratados, poderdo, a qualquer tempo e mediante requisicdo formal do DEMANDANTE,
serem utilizados na prestacéo dos servigcos, sempre que possam vir a agregar funcionalidades ao ob-
jeto principal do contrato, mediante termo de cesséo de direito de uso, sem que ocorra qualquer alte-
racdo da titularidade original, que prevalecera como sendo do SERPRO.

O SERPRO se abstém de divulgar ou repassar quaisquer dados e informacdes dos sistemas do DE-
MANDANTE mantidas sob sua guarda, salvo se expressamente autorizado pelo DEMANDANTE.

8. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS

Em caso de cancelamento ou suspenséo dos servigos, no todo ou em parte, por iniciativa do DE-
MANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e caberd ao DEMANDANTE efetuar o
pagamento proporcional aos servi¢cos até entdo prestados.

A solicitacdo do cancelamento ou da suspensao dos servi¢os, sera feita pelo DEMANDANTE, por so-
licitacdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior a que firmou o referido
contrato.
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9. MODELO DE RELATORIO DE PRESTACAO DE CONTAS (RPC)

RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DAS OCORRENCIAS

CLIENTE:
N° CONTRATO p .
CLIENTE PERIODO: XXIXXIXXXX a
N° CONTRATO SERVICO DE PLATAFORMA
SERPRO DE SOLUCOES ANALITICAS
. N° Data/Hora | Data/Hora X i PrOdHGaOI Disponibilidade MTTR Descricao da
Servico . A . Incidente mes . AN
Ticket | Emissao Resolvido it . (%) (minutos) | Ocorréncia
(minutos) | (minutos)
PLATAFORMA
CONSULTORIA
RESUMO GERAL FATURAMENTO
SERVICOS Valor do Servigo (R$) Total Desconto (R$) Totala
Faturar(R$)

Plataforma de Solucdes Analiticas

Unidade de plataforma

Servicos Adicionais

Ingestéo de Dados

Data Discovery

Disponibilizagéo de
Arquivos via Ferramenta

Acesso a Ferramentas
Externas Por Conexao

Consultoria Técnica

TOTAL GERAL
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10. CRONOGRAMA DE EXECUGAO/IMPLANTACAO DO SERVICO
O servigo sera executado conforme prazos e condi¢des estabelecidos na tabela abaixo:

SERVICO A SER DISPONIBILIZADO

PRAZO* (em dias teis)

Plataforma de Soluc¢des Analiticas 30
Ingestdo de Dados 45
Data Discovery 45
Disponibilizacdo de Arquivos via Ferramenta 30
Acesso a Ferramentas Externas Por Conex&o 30

Consultoria Técnica com Deslocamento

Sob demanda

Consultoria Técnica sem Deslocamento

Sob demanda

* Contados a partir do inicio da Vigéncia do Contrato
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ANEXO 7 - SERPRO MULTCLOUD

1. DEFINICOES BASICAS

1.1 Partes: Todas as Pessoas Juridicas diretamente envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE
e 0 SERPRO.

1.2 Cliente: Pessoa Juridica e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do
SERPRO.

1.3 Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco
eletrdnico: https://loja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: Website de informacBes e suporte pds-venda, acessivel pelo endereco:
https://centraldeajuda.serpro.gov.br.

1.5 Area do Cliente: Canal eletrdnico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com
acesso a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco:
https://cliente.serpro.gov.br.

1.6 TAM (do inglés, Technical Account Manager, ou Gestor Técnico de Contas): Pessoa ou grupo
especialista que auxilia a gestdo do CLIENTE sobre os servicos em nuvem - pode fornecer orien-
tacdes, mas a tomada de deciséo é sempre do CLIENTE, embasado nos dados técnicos apresen-
tados pelo SERPRO e nas caracteristicas de cada provedor.

1.7 DevOps: Por definicdo, DevOps descreve um processo de desenvolvimento de software e
uma mudanca de cultura organizacional que acelera a entrega de software de alta qualidade, au-
tomatizando e integrando os esforcos das equipes de desenvolvimento e operacfes de Tl - dois
grupos que tradicionalmente atuavam separadamente ou em silos.

1.8 Computacdo em Nuvem: Modelo de computacdo em que 0s recursos (redes, servidores, ar-
mazenamento, aplicagdes e servicos) sdo disponibilizados como servigos usando tecnologias de
Internet. A cobranca dos servicos preferencialmente é feita com base no efetivo consumo dos re-
cursos e possuem caracteristicas de flexibilidade e elasticidade em tempo real.

1.9 Corretor de nuvem (Cloud Broker): E uma entidade que gerencia o uso, desempenho e entre-
ga de servicos em nuvem e também negocia relacionamentos entre provedores e consumidores
em nuvem.

1.10 Projeto: E a unidade de agrupamento/alocacéo para atendimento as demandas do CLIENTE,
considerado cada sistema/aplicacdo ou um conjunto integrado de recursos de uma arquitetura téc-
nica, que compde uma Unica solu¢cdo ou empreendimento, delimitando o escopo de atuacdo. Um
projeto serve como unidade de gerenciamento/gestao e pode ser um ambiente inteiro, uma aplica-
¢&o ou um conjunto de aplicagbes. O CLIENTE define o escopo do projeto dentro de seu contexto.

1.11 Evento Critico: Mudancgas de alta complexidade realizadas em ambientes de TIC, tais como
eventos de migracdo de workloads, implantagdo de novos projetos, atualizagdo tecnoldgica ou
mudancas de infraestrutura de ambientes em nuvem.

1.12 MVP: Produto minimo viavel (em inglés, Minimum Viable Product — MVP) é a versdo mais
simples de um produto que pode ser disponibilizada para a validacdo de um pequeno conjunto de
hip6teses sobre um negocio.

1.13 Sprint: Intervalo de tempo, ndo superior a um més, no qual uma entrega planejada é realiza-
da.

1.14 Backlog: Lista das tarefas necessarias que precisam ser feitas para a entrega.
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1.15 Workload: No contexto de uma adog¢&o de nuvem, uma workload € uma colecéo de ativos de
TI (servidores, VMs, aplicativos, dados ou dispositivos) que, coletivamente, da suporte a um ou
mais processos definidos. As workloads também podem depender de outros ativos compartilhados
ou plataformas maiores, no entanto, uma workload deve ter limites definidos em relagéo aos ativos
dependentes e aos processos que dependem dela. Muitas vezes, os workloads podem ser visuali-
zadas monitorando o trafego de rede entre os ativos de TI.

2. DESCRICAO GERAL DO SERVIGO

SERPRO Multicloud é um conjunto organizado de servigos profissionais relacionados entre si e
especializados em nuvem, pensados para facilitar a jornada e o sucesso da transformacao digital
do Estado brasileiro, permitindo que o gestor publico de Tl faca escolhas inteligentes e tecnica-
mente embasadas, possibilitando a rapida e segura adocao das tecnologias de nuvem.

A solucéo disponibiliza, através de pacotes de servicos que podem ser contratados de forma opci-
onal, especialistas de alto nivel em nuvem e com expertise em negocios de governo, desde a ava-
liacdo de maturidade, passando pelo aconselhamento na selecdo dos projetos, no comparativo
para escolha do provedor mais adequado e amparo legal para justificativa de contratacdo, além da
elaboracdo da arquitetura de solucdes, do planejamento e execucdo da migracdo ou implantacdo
de workloads na nuvem, da sustentagcdo de aplicacdes e até da avaliagdo sistematica para otimi-
zacao de ambiente e gestdo econdmica, com foco no sucesso do resultado esperado.

A oferta integrada de servigos possibilita ao CLIENTE acelerar a expansao dos servicos com ni-
veis elevados de qualidade, seguranca, confiabilidade, flexibilidade e a custos otimizados.

Através do SERPRO Multicloud, o CLIENTE tera acesso ao acervo de softwares disponibilizados
pelos provedores em suas lojas de Marketplace, podendo pesquisar, gerenciar e instanciar produ-
tos de softwares que se integram e complementam o ambiente de nuvem do provedor.

Ao realizar a contratacao do servico, o gestor publico tera acesso - por demanda e independente
da localizacdo - ao conjunto compartilhado de recursos computacionais configuraveis e de alta
performance disponibilizados pelos provedores parceiros e também pelo ambiente de nuvem do
provedor SERPRO, através de portal web. O portal web se trata do console dos provedores, dis-
ponivel via web, 24 horas por dia, 7 dias por semana, que possibilita a selecao de recursos e ofer-
tas dos provedores parceiros.

Por meio deste contrato, o gestor publico tem a liberdade de escolha dentre os melhores recursos
de cada provedor e continua sendo o gestor da solucédo, podendo delegar algumas atividades ao
SERPRO, por meio da contratacdo dos servicos opcionais deste contrato.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO

O atendimento as demandas do CLIENTE sera feito por projeto.

A solucdo SERPRO Multicloud contempla os seguintes servigos profissionais:

3.1 Servico Profissional Continuado de Intermediacdo de Servigcos em Nuvem (USN)

Servico Profissional de Intermediac&o de Servicos em Nuvem e de disponibilizacéo e operacédo da
plataforma multinuvem, visando gerenciar o uso, o desempenho e a entrega, assim como os rela-
cionamentos entre provedores e consumidores desses servigos em nuvem.

O SERPRO néo se responsabiliza pelo mau uso dos servicos em nuvem realizados pelo CLIEN-
TE, pela variagdo do volume de uso dos recursos, pela definicdo ou implementacdo de politicas
de continuidade, seguranca e privacidade dos dados nem pela disponibilidade da aplicacdo hos-
pedada em quaisquer nuvens dos parceiros do SERPRO Multicloud.

3.1.1 O que faz?
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Um corretor para servigos na nuvem que possui visao sistémica em Tl, domina as funcionalidades
e caracteristicas dos provedores parceiros, orienta sobre 0s normativos de governo que afetam o
negoécio de nuvem, ajuda o gestor publico a selecionar e a embasar a escolha dos recursos em
nuvem e provedores mais adequados para cada projeto, facilita o dialogo, a negociacao, o suporte
de atendimento e o desembaraco fiscal e tributario entre os provedores parceiros e as organiza-
¢Oes publicas ao longo da jornada de nuvem e gerencia o desempenho e a entrega dos servicos
em nuvem dos provedores.

O SERPRO oferece também, como servico adicional (com item faturavel especifico), uma cone-
xao fisica dedicada com cada provedor parceiro habilitado, com tlnel criptografado para a transfe-
réncia de dados. Essa conexao pode ser ativada para os clientes das solu¢gfes da Rede SERPRO
e toda a gestao operacional e de seguranca é realizada pelos especialistas do SERPRO.

Quando identificada uma distor¢do no consumo ou utilizacéo ineficiente de uma funcionalidade ou
servico, 0 CLIENTE podera receber recomendac¢fes para melhor utilizagdo dos recursos em nu-
vem, podendo, opcionalmente, solicitar ajuda na implementacéo através de demanda solicitando o
Servigo Profissional Consultivo Especializado em Nuvem. No Servigo Profissional Continuado de
Operacédo, Seguranca e Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do Workload, o CLIENTE
dispde de recursos completos para gestdo de contas.

3.1.2 Como funciona?

O CLIENTE tera acesso, por demanda e independente da localizacdo, ao conjunto compartilhado
de recursos computacionais configuraveis disponibilizados pelos provedores parceiros e também
pelo ambiente de nuvem on premises (provedor SERPRO).

O CLIENTE escolhe o provedor mais adequado para atender suas necessidades e realiza entdo o
provisionamento de memdria, armazenamento e outros recursos de computagdo sobre 0s quais
pode instalar e executar softwares em geral. O servigo de corretagem pode ser solicitado a qual-
quer tempo. Entretanto, para realizar qualquer mudanca no ambiente, é necessario ter uma arqui-
tetura de solucdo e planejar a mudanca. No caso de nado dispor de uma arquitetura de solucéo,
podera abrir demanda para esse servigo (Servigco Profissional Consultivo Especializado em Nu-
vem). As mudancas de ambiente poderao ser tratadas demandando o Servi¢o Profissional Consul-
tivo Especializado em Nuvem (Migragao).

Toda a interacdo com os provedores parceiros é realizada pelo SERPRO. O acompanhamento do
uso de recursos podera ser feito pelo portal web (console do provedor), e, de acordo com as funci-
onalidades do portal de cada provedor, o consumo pode ser configurado para o limite de volume
estimado em contrato. Alertas automaticos podem ser enviados para acompanhamento de possi-
vel extrapolagdo. A gestdo do ambiente de nuvem é de responsabilidade do cliente, e este pode
delegar uma parte da responsabilidade ao SERPRO mediante a demanda dos servigos opcionais,
mantendo-se ainda como responsavel pelos riscos e decisdes criticas, gerenciamento de custos e
opcdes sobre uma eventual migracéo para a nuvem e sobre a privacidade e seguranca dos dados
da sociedade.

Para novas aplicacdes, o ideal é que o time DevOps, por meio da contratacao do Servico Profissi-
onal Consultivo Especializado em Nuvem (Engenharia e Automacao), participe desde o inicio do
projeto, a fim de garantir o uso otimizado dos recursos computacionais. Esse servico também exi-
ge a abertura de demanda especifica por parte do CLIENTE.

3.1.3 Entregas do Servigo Profissional Continuado de Intermediacdo de Servicos em Nuvem:
3.1.3.1 Catalogo de ofertas de servicos em nuvem:
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O CLIENTE tera acesso amplo aos servicos de Infraestrutura como Servico (laaS) e Plataforma
como Servico (PaaS) oferecidos pelos provedores parceiros.

3.1.3.2 Recomendac0des para otimizacdo de consumo

Sempre que identificada uma distor¢do no consumo ou utilizac&o ineficiente de uma funcionalida-
de ou servico, o cliente podera receber do SERPRO recomendacdes para melhor utilizacdo dos
recursos em nuvem, enviadas pela equipe de Gestdo Técnica de Contas (equipe TAM). Com a
contratagéo do Serpro Multicloud, os clientes receberéo apoio e orientagdo dessa equipe, que, por
meio de analises de consumo e otimizacdo, pode propor melhorias, recomendac¢es de melhor uti-
lizacdo do ambiente, oferecer insights de tendéncias, além de fornecer outras informacdes que au-
xiliem o cliente a maximizar a eficiéncia financeira do ambiente.

3.1.3.3 Corretagem customizada

Orcamentacao técnica e analises comparativas podem ser solicitadas a qualquer momento pelo
cliente durante a vigéncia do contrato.

3.1.3.4 Suporte de atendimento unificado

Toda a interacdo com os provedores parceiros é realizada pelo SERPRO. Todo atendimento de
suporte sera realizado em lingua portuguesa.

3.1.3.5 Gestdo Técnica de Contas (Equipe TAM)

O servico de gestdo técnica de contas é um atendimento especializado que auxilia o cliente forne-
cendo orienta¢des sobre o servico contratado e sobre os processos e ferramentas disponiveis, a
fim de auxiliar o cliente no direcionamento de suas necessidades as equipes técnicas do SER-
PRO. Seu objetivo é facilitar a gestdo contratual pelo cliente por meio do fornecimento de reco-
mendacdes de otimizacdo do ambiente, acompanhamento das ordens de servi¢o, esclarecimento
de davidas, configuracao de alertas de orcamento e monitoramento de consumo.

3.1.3.6 Conectividade

O acesso aos servicos em nuvem podera ser feito via internet ou por conexdao fisica dedicada
(Servico Profissional Continuado de Gestéo de Conectividade para Nuvem), com tanel criptografa-
do para trafego de dados. Esta Ultima oferta possui item faturavel especifico e é exclusiva para cli-
entes contratantes de servicos adicionais da Rede SERPRO especificados em estudo de viabilida-
de e avaliagédo técnica.

3.1.3.7 Marketplace

O marketplace é uma loja online de operagéo e curadoria mantida pelo provedor de nuvem, que
disponibiliza acesso a um amplo acervo digital de solu¢des, que se integram ou complementam o0s
servigos de nuvem do provedor.

No marketplace, o CLIENTE podera encontrar, implantar e gerenciar diversas solu¢cdes em seu
ambiente de nuvem. Na pagina de cada solucdo disponivel no marketplace do provedor, o0 CLIEN-
TE poderda obter informacdes sobre o descritivo do produto de software, o modelo de suporte e as
condicdes de uso definidas pelo fabricante.

No contexto do Servico Profissional Continuado de Intermediacéo de Servicos em Nuvem, o SER-
PRO disponibiliza ao CLIENTE a plataforma para acesso ao marketplace dos provedores e realiza
a intermediacéo financeira de cobranca e de pagamento ao provedor pelo uso das solucdes obti-
das na loja online. O Serpro, inclusive, esta apto para apoiar as negocia¢des com o fornecedor pa-
ra disponibilizacdo de uma oferta mais competitiva. E quando houver esse interesse por parte do
CLIENTE, ele deve abrir uma solicitacdo ao SERPRO para solicitar esse apoio.
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Observacdo: o SERPRO néo oferece nenhum tipo de garantia sobre os produtos obtidos nos
marketplaces dos provedores. Dessa forma, cabe ao CLIENTE a total responsabilidade sobre es-
ses itens adquiridos na loja online, assim como sobre os riscos oriundos da utilizagdo do que for
contratado e possiveis impactos sobre o ambiente produtivo.

Caberéd ao CLIENTE:

> Analisar o descritivo do produto de software, os termos de uso e 0 modelo de suporte dispo-
nibilizado pelo fabricante.
o Solicitar ao SERPRO o0 orgamento para uso do produto de software.
o Responsabilizar-se pelo produto ou servigo contratado via marketplace, inclusive encarre-

gando-se de contactar o fornecedor responsavel pelo produto ou servico adquirido caso este ve-
nha a apresentar problemas.

- Responsabilizar-se pelos custos adicionais gerados em nivel de infraestrutura assim como
pelo uso das licencas.
3.2 Servicos Profissionais Consultivos Especializados em Nuvem
Servico profissional consultivo de carater multidisciplinar que retne as ofertas do Serpro especiali-
zadas em nuvem, compreendendo o planejamento, desenho, migracdo, automacéo e demais te-
mas correlatos aplicveis aos projetos de nuvem hospedados na Plataforma Multinuvem.
Os servigos consultivos especializados compreendem os seguintes segmentos de atuacao:
3.2.1 Arquitetura
Servico profissional que visa planejar e desenhar arquiteturas para solugdes em nuvem, observan-
do fatores como resiliéncia, agilidade e seguranca, com adoc¢do das melhores praticas de TI, ba-
seadas nos servigos e tecnologias disponiveis no portfélio SERPRO Multicloud e de acordo com
0s objetivos definidos para cada projeto do CLIENTE.
3.2.1.1 O que faz?
O Servico Profissional Consultivo Especializado em Nuvem (Arquitetura) define, em conjunto com
o CLIENTE, a arquitetura da solucdo através de escolhas inteligentes e de acordo com as neces-
sidades de negdcio identificadas, baseando-se em técnica, preco e caracteristica de cada prove-
dor de servico em nuvem. Também ajuda os clientes a identificar e usar, nas solu¢cdes em nuvem
dos parceiros, o conjunto de componentes mais indicados. No tocante as necessidades técnicas,
apoia o CLIENTE com servigcos especializados no planejamento da solugéo de seus projetos em
nuvem. O Servi¢co tem como principais caracteristicas:

o |[dentificar as interacdes entre solugdes distintas;

o |[dentificar os niveis de criticidade e a pretensao de disponibilidade da solugéo;

o Avaliar as necessidades de integracdo e conectividade da nuvem com o ambiente do CLI-
ENTE;

o Desenhar e dimensionar a arquitetura da solucéo;

o Indicar as funcionalidades dos provedores de servico em nuvem que correspondem a ne-
cessidade do projeto;

> Mensurar os custos da arquitetura proposta.
3.2.1.2 Como funciona?
Antes de planejar a arquitetura dos servicos em nuvem, identifica-se junto ao CLIENTE quais as

suas necessidades, quer seja migracdo de ambientes existentes, criacdo de ambientes para uma
nova necessidade de negécio ou mudangas em ambientes na nuvem.
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Uma vez identificadas as necessidades da infraestrutura atual, sdo elaboradas propostas de solu-
¢cdo e orcamento baseadas nos requisitos elencados.

Sera elaborado um relatério exclusivamente baseado em critérios técnicos (desempenho, qualida-
de, custos, entre outros) considerando os requisitos identificados no item 3.2.2.3.1.

Nao haverd indicacédo de determinado provedor, cabendo ao CLIENTE escolher conforme os crité-
rios apresentados.

3.2.1.3 O que entrega?

Esse servigco entrega o desenho da arquitetura de solucao e os cenarios comparativos técnicos
entre provedores de servico em nuvem, para cada projeto. Essa entrega € feita na forma de docu-
mentacao.

3.2.2 Migracéao

Um servico profissional que visa realizar a geréncia de eventos criticos para se chegar a um ambi-
ente migrado e estabilizado, conforme requisitos estabelecidos. Essa geréncia é realizada por
equipes qualificadas em tecnologia de nuvem, com maturidade em gestado de projetos, governan-
¢a, sustentacdo e continuidade de negdcio.

3.2.2.1 O que faz?

O Servico Profissional Consultivo Especializado em Nuvem (Migracdo) envolve planejar e acom-
panhar os eventos de migracdo dos servigos para nuvem, onde: define-se o escopo a ser traba-
Ihado; analisa-se a arquitetura atual; propde-se uma nova arquitetura ou arquitetura otimizada
com as tecnologias envolvidas; mapeia as integracdes e interagcdes assim como os niveis de criti-
cidade do negoécio e as janelas de disponibilidade. A partir dessas informacodes, define-se uma es-
tratégia de migracdo, que deve ser acompanhada por um cronograma de atividades.

3.2.2.2 Como funciona?

Inicialmente o SERPRO realiza, com apoio do CLIENTE, o planejamento do trabalho, através de
analise da documentacao arquitetural, identificacdo dos atores, papéis e responsabilidades, identi-
ficacd@o de riscos, impactos e devidos tratamentos junto aos times técnicos. Além disso, estima o
esforco para execucéo do evento e estabelece um plano de gestdo por meio de um cronograma
de atividades. Este plano devera ser aprovado pelo CLIENTE, antes de sua execucéo.

ApGs aprovacao do planejamento inicial, € realizado o alinhamento entre os agentes sobre seus
papéis, responsabilidades e cronograma das atividades. Sao também definidos pontos de controle
periodicos para acompanhamento da execucao, visando manter todos os interessados informados
do andamento das atividades.

Uma vez que todas as partes envolvidas estiverem alinhadas quanto ao plano de execucao, € fei-
ta a orquestracdo das atividades prévias, correntes e posteriores ao evento, tratando os desvios
junto aos times de suporte e fornecedores até a estabilizacdo do servico.

Ao final, é realizada junto ao CLIENTE uma validacdo do cumprimento dos objetivos estabelecidos
na etapa planejamento.

3.2.2.3 O que entrega?

O produto gerado por este servico contempla o0 ambiente migrado, implantado ou atualizado em
funcionamento, conforme os requisitos da demanda estabelecidos na fase de planejamento. Sera
também disponibilizado ao CLIENTE um relatério de entrega.

3.2.3 Automacéo
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E um servico profissional prestado por um time multidisciplinar DevSecOps (especialistas em ar-
quitetura, banco de dados, rede, scrum, seguranga e sistemas operacionais) para definir o melhor
modelo de infraestrutura em nuvem para um projeto agil de desenvolvimento de solucdes.

3.2.3.1 O que faz?
o Estrutura um modelo de infraestrutura em nuvem para esteira de entrega DevSe-
cOps;
o Acompanha um ciclo de vida de um projeto agil com time multidisciplinar do SER -
PRO (DevSecOps), para organizar e padronizar a esteira de entrega de cédigos;
> Planeja 0 nimero de sprints e alocacao do time (quantidade de semanas);
o Facilita as ceriménias de detalhamento do backlog;
> Orquestra a execuc¢ao do backlog priorizado;
o Atualiza a Infraestrutura como Cédigo (IaC) no repositério do projeto;

o Organiza a entrega de infraestrutura através de pipeline de integracédo e entrega
continuas (CI/CD).

3.2.3.2 Como funciona?

O Servico Profissional Consultivo Especializado em Nuvem (Engenharia e Automacéo) aloca es-
pecialistas multidisciplinares de infraestrutura para:

> Analisar a necessidade do cliente;

- Definir a melhor solucao de infraestrutura que atenda a sua expectativa;

o Planejar e priorizar os MVPs, Sprints e Backlogs;

o Executar as atividades planejadas;

o Entregar a infraestrutura em nuvem e estruturada como caodigo (laC).
3.2.3.3 O que entrega?

Este servi¢o entrega a infraestrutura em nuvem como Cédigo (IaC) no repositério de cédigo fonte
do projeto, além do pipeline de entrega de infraestrutura via integracdo e entrega continuas (Cl/
CD).

3.2.4 Temas Gerais em Nuvem

Abrange servigos profissionais diversos para avaliagdo técnica, execucdo de procedimentos ou
outras atividades correlatas ao SERPRO Multicloud que ndo se enquandram nos dominios anteri-
ores.

O atendimento as demandas estara condicionado a uma analise de viabilidade prévia pelo SER-
PRO.

O SERPRO se reserva ao direito de recusar demandas para este segmento que ndo sejam com-
pativeis com 0s servi¢os contratados.

3.2.4.1 Disponibilizagdo

Serd feita a avaliacdo das necessidades do CLIENTE e proposta a solugdo dentro de um prazo
adequado ao escopo definido, conforme negociacéo entre as partes.

3.2.4.2 O que faz?

O servico consiste no levantamento da necessidade do CLIENTE, da definicdo do escopo e esfor-
co de trabalho e da entrega esperada pelo CLIENTE.

Caso o planejamento seja aprovado, inclui também a execucéo do trabalho definido.
3.2.4.3 O que entrega?
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A entrega deste servigo sera acordada entre as partes no momento da avalia¢éo inicial e proposta
de solucéo.

3.3 Servico Profissional Continuado de Operacgdo, Seguranga e Gerenciamento de Infraestrutura
de Nuvem do Workload

Servico continuado de suporte & infraestrutura de nuvem, provido por equipes técnicas especiali-
zadas, que atuam de forma multidisciplinar na sustentacéo da infraestrutura em nuvem do CLIEN-
TE, buscando sempre uma maior disponibilidade, desempenho e seguranca deste ambiente.

3.3.1 O que faz?

O modelo de comercializagédo do suporte a infraestrutura de nuvem é oferecido continuamente sob
a forma de servigos prestados mensalmente enquanto durar o contrato de suporte e a presenca
da aplicacdo do CLIENTE em alguma das nuvens do SERPRO Multicloud. Este servico possui um
conjunto de atividades, e sua contratacdo esta vinculada a realiza¢do de uma atividade denomina-
da Projeto de Internalizacdo, que consiste em levantamento de necessidades para viabilizar a sus-
tentacdo do servico.

O projeto de internaliza¢é@o é o passo que antecede a implementagdo da sustentacdo do ambiente
de nuvem do CLIENTE, e visa mapear as necessidades do CLIENTE e planejar as atividades de
sustentacdo para que sejam implementadas de forma confiavel e segura.

Séo oferecidos servicos com foco na orquestracao de incidentes em regime 24x7, dentro do tem-
po de reacéo esperado.

Contempla também suporte a infraestrutura em nuvem para projetos criticos que exigem atuacao
tempestiva e uma ampla gestdo do ambiente, contemplando acbes preventivas a fim de garantir
uma sustentacao eficiente e atuacéo dentro do tempo de reacéo esperado.

3.3.1.1 Suporte a Produto de Software do Marketplace

No contexto do Servico Profissional Continuado de Operacéo, Seguranca e Gerenciamento de In-
fraestrutura de Nuvem do Workload, dada a imensa variedade de produtos e servicos disponiveis
para aquisicdo pelo cliente nos marketplaces dos provedores — e a diversidade de tecnologias as-
sociadas a eles —, fica estabelecido que a contratacdo deste servigo ndo ensejara atuacdo sobre
os itens adquiridos nas lojas online dos provedores, pois 0 Servico Profissional Continuado de
Operacéo, Seguranca e Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do Workload, n&do atua na ca-
mada de aplicacdo e de dados do cliente.

Observacao: O Servico Profissional Continuado de Operacdo, Seguranca e Gerenciamento de In-
fraestrutura de Nuvem do Workload ndo possui atuacdo na camada de aplicacdo ou dados dos
produtos de software ou servicos obtidos pelo CLIENTE por meio do Marketplace.

Cabera ao CLIENTE tratar diretamente com o provedor do produto adquirido pelo Markeplace em
caso de ocorréncia de problema que possa impactar o ambiente produtivo. O SERPRO podera
apoia-lo durante o processo de corre¢do do problema, deixando claro que esse apoio ndo implica
manutencao do produto ou servi¢co contratado, visto que ndo ha previsibilidade neste servigo de
qualquer atuacdo do SERPRO sobre a tecnologia envolvida. Porém, como ja citado, o SERPRO
esta apto para apoiar o CLIENTE nas negociagbes com o fornecedor para disponibilizacdo de
uma oferta mais competitiva. Quando houver esse interesse por parte do CLIENTE, este devera
abrir solicitacdo ao SERPRO solicitando esse apoio.

3.3.2 Dos servicos e processos oferecidos

A tabela abaixo elenca as atividades contempladas para o Servico Profissional Continuado de
Operacéo, Seguranca e Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do Workload:
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SERVICOS E PROCESSOS

Gestdo Técnica de Contas

Central de Atendimento

Formulério de Atendimento

Catalogacao de Scripts(junto ao cliente)

Gestdo de Banco de Solugbes

Resposta a incidentes

Criacao de VPN site-to-site

Gestao de Backup

Gestdo de Monitoracao

Gestéo de Mudanca (processo diario, ndo abrangendo eventos criticos)

Gerenciamento de problemas

Suporte Operacional{tempo de atendimento)

Criacdo de regras de acesso de recursos de rede da nuvem

Configurar WAF no ambiente de nuvem

Gerenciamento de niveis de servico

Gestao de Crise

Andlise de Desempenho

3.3.2.1 Gestao Técnica de Contas (Equipe TAM)

O servico de gestdo técnica de contas auxilia na gestdo dos servicos em nuvem, fornece orienta-
cdes sobre o servigo contratado e sobre 0s processos e ferramentas disponiveis para auxiliar o cli-
ente no direcionamento de suas necessidades as equipes técnicas do SERPRO, e, se for o caso,
fornecer sugestdes de otimizacdo do ambiente. Nesse sentido, a equipe da Gestao Técnica de
Contas (TAM) pode fornecer orientagbes, mas a tomada de decisdo é sempre do CLIENTE, emba-
sado nos dados técnicos apresentados pelo SERPRO e nas caracteristicas de cada provedor.

3.3.2.2 Central de Atendimento
3.3.2.2.1 Formulario de Atendimento

O formulario web sera a principal forma para registrar Solicitacdo de Servico (SS), incidentes (RI)
e solicitar mudancas (RDM). Este formulario serd disponibilizado para o CLIENTE contendo op-
¢Oes/categorias alinhadas com o que foi contratado.

3.3.2.2.2 Catalogagéao de Scripts (junto ao cliente)

Trata-se de um catalogo de scripts que ficardo disponiveis para o time de suporte em primeiro ni-
vel, conforme os direcionamentos acordados entre as partes no projeto de internalizac&o do servi-

co.
3.3.2.2.3 Gestéo de Banco de Solugdes

Trata-se de um banco de solugfes que estara disponivel para a equipe de suporte em primeiro ni-
vel utilizar, a fim reduzir o tempo para resolver um problema, conforme os direcionamentos acor-
dados entre as partes no Projeto de Internalizagdo da sustentacdo do ambiente.

3.3.2.3 Resposta a incidentes

Trata-se basicamente de reacao a incidentes dentro do tempo esperado, com acionamento dos ti-
mes de suporte externo e orquestracao do atendimento até a resolucao do problema, ou execucao
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do processo de gestéao de incidentes de forma completa, incluindo integracdo com outros proces-
sos como gestéo de problemas, gestao de monitoracdo, analise de desempenho etc.

3.3.2.4 Gestao de backup

Este servico contempla a gestdo e operacionalizagdo dos backups dos servicos hospedados na
nuvem, conforme politica de backup negociada entre as partes.

3.3.2.5 Criac&o de VPN site-to-site

A VPN site-to-site compreende uma rede virtual privada que permite a comunicacdo entre dois

pontos através de conexdes criptografadas utilizando uma rede publica, nesse caso, a internet.
Trata-se de um modelo Unico de acesso, sem distin¢cdo por largura de banda ou regido.

Serdo criadas duas VPNs destinadas ao fechamento do tanel entre nuvem e CLIENTE, no entan-
to, o SERPRO é responsavel pelas configuracbes da VPN no ambiente de nuvem, enquanto o
CLIENTE fard a configuracdo no seu ambiente podendo contar com suporte assistido do SER-
PRO, se necessario.

A criacao de qualquer VPN do tipo site-to-site exige que o cliente tenha um equipamento capaz de
estabelecer tneis criptografados com o SERPRO.

3.3.2.6 Gestao de Monitoracdo

Trata-se da definicdo e manutengdo da monitoracdo dos projetos para garantir uma atuacgdo tem-
pestiva a fim de proporcionar uma maior disponibilidade dos projetos do CLIENTE.

O desempenho/performance dos projetos do cliente sGo monitorados de forma detalhada para
identificar pontos de melhoria e evitar problemas.

3.3.2.7 Gestao de Mudancas

A gestdo de mudancas garante, por meio de procedimentos padronizados, planejamento e acom-
panhamento, que todas as altera¢des na infraestrutura de Tl sejam realizadas de forma eficiente e
com o menor impacto possivel aos servicos hospedados no ambiente do CLIENTE. Esse servico
possui as seguintes etapas:

Andlise da mudanca e seus impactos junto aos times técnicos. Caso haja algum impacto, busca
aprovacdo da mudanca junto aos gestores dos servicos impactados. Caso ndo haja impacto, man-
tém os interessados informados sobre as mudancas que serdo executadas, por meio de uma co-
municacao efetiva;

Planejamento e orquestracdo das atividades prévias, correntes e posteriores a mudanga, com o
objetivo de garantir que haja o0 minimo impacto ao servico;

Acompanhamento dos testes e validagéo junto ao contratante.
3.3.2.8 Gerenciamento de problemas

A gestéo de problemas visa reduzir a probabilidade e o impacto de falhas recorrentes pela identifi-
cacao e solucdo das causas de forma que esses problemas néo voltem a ocorrer.

A investigacao do problema pode ser solicitada pelo CLIENTE ou por equipe do SERPRO através
de processo de resolucdo de incidentes e andlise de desempenho.

Uma vez identificada a recorréncia de um incidente, o problema é investigado e, se necessario,
sera aberto um Registro de Problema (RDP) para identificacdo, documentacéo e solucédo das cau-
sas, de forma que esses problemas nao voltem a ocorrer.

3.3.2.9 Suporte operacional (tempo de atendimento)
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Visa atender solicitagBes de servigos relacionadas a infraestrutura em nuvem do CLIENTE, princi-
palmente aqueles relacionados a criacdo ou configuracdo de recursos computacionais na nuvem,
orientacdes gerais, entre outros pedidos.

3.3.2.10 Criacéo de regras de acesso de recursos de rede da nuvem

O servico consiste em criacdo de regras de acesso diretamente no ambiente de nuvem do CLIEN-
TE, muito parecido com a configuracdo de um Firewall tradicional, o que acaba sendo uma boa
opcao para administradores de redes, permitindo acesso aos recursos computacionais via rede da
nuvem por parte da internet ou rede on premises do cliente.

3.3.2.11 Configurar WAF no ambiente de nuvem

O Web Application Firewall protege as aplicacbes web com filtragem e monitoracdo do trafego
web entre a aplicacdo e a internet, sendo uma defesa de protocolo da camada 7.

Este servi¢co consiste na definicdo de uso de componentes WAF conforme a especificacdo realiza-
da na internalizacdo do projeto. Consiste também na operacdo destes componentes conforme a
politica de seguranca definida para o ambiente.

3.3.2.12 Gerenciamento de niveis de Servi¢os

Realiza a afericdo do nivel de servi¢co contratado, a elaboragéo e publicacdo de relatérios de ni-
veis de servico e identificacéo de oportunidades de melhoria na entrega de servicos.

3.3.2.13 Gestao de crise

O processo de gestdo de crise visa solucionar problemas que ndo puderam ser resolvidos por
meio do processo de incidente ou do processo de gestao de problemas.

Envolve gerenciamento de crises relacionadas a indisponibilidade com time técnico altamente es-
pecializado ou orquestracdo de fornecedores a fim de solucionar um problema na aplicacdo do
CLIENTE (exemplo: equipe de desenvolvimento contratada pelo CLIENTE).

Uma sala de crise podera ser instaurada, a critério do SERPRO, quando um incidente de alta prio-
ridade (com impacto no negocio) ndo for resolvido em até 3 horas e as equipes nao tiverem um
plano de acdo em andamento.

3.3.2.14 Andlise de desempenho

Andlise Critica de Desempenho (ACD) é um processo realizado periodicamente com o objetivo de
promover a melhoria do desempenho dos servicos e dos processos, baseando-se em uma gestéo
de desempenho por indicadores.

Neste processo sao analisadas as principais ocorréncias, bem como os desvios identificados no
periodo e as respectivas agbes para a corregdo dos mesmos. Sao realizados os acompanhamen-
tos das acBes em andamento a fim de promover o ciclo de melhoria continua dos processos e ser-
vigos envolvidos.

3.3.3 Como funciona?

A ativacdo do Servico Profissional Continuado de Operacdo, Seguranca e Gerenciamento de In-
fraestrutura de Nuvem do Workload, conforme decisédo do CLIENTE, pode ocorrer em seguida a
assinatura deste contrato ou em momento posterior dentro da vigéncia do mesmo, sendo neces-
sério a formalizacdo de uma ordem de servico identificando o projeto para o qual o CLIENTE esta
ativando o servico.

O SERPRO definird com o apoio do CLIENTE o que é um projeto. Um projeto se refere a um sis-
tema/aplicacdo ou ainda aos seus diversos ambientes (produgéo, desenvolvimento, validagéo,
etc.), tera uma arquitetura associada a ele, e o desenho da arquitetura é que delimitar4 o escopo
do projeto do CLIENTE.
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ApOs a concluséo da internalizacdo do projeto, 0 SERPRO assume a responsabilidade pela sus-
tentacéo.

3.4 Servico Profissional Continuado de Gestdo de Conectividade para Nuvem

Servico de conectividade somente disponibilizado a partir da contratacdo da Plataforma Multinu-
vem (USN), em item de faturamento especifico (Servi¢o Profissional Continuado de Gestao de Co-
nectividade para Nuvem), e sua ativagcao gerara custos adicionais no console, apurados em USN,
e possibilitard maior celeridade, desempenho, disponibilidade e seguranca no trafego de dados e
informacdes entre o SERPRO e a nuvem publica, através da Rede SERPRO.

3.4.1 O que faz?

A conectividade do Servico Profissional Continuado de Gestado de Conectividade para Nuvem esta
estruturada através de circuito com dupla abordagem (através de fibra éptica) entre o SERPRO
até o ambiente de hospedagem dos parceiros de nuvem, garantindo transmissdo dedicada e si-
métrica de dados. Toda a gestéo operacional, de configuracdo, monitoracdo e de seguranca é rea-
lizada pelos especialistas do SERPRO.

3.4.2 Como funciona?

Como requisito para a contratacdo e utilizacdo do Servico Profissional Continuado de Gestéo de
Conectividade para Nuvem, é necessario que o cliente possua workload em nuvem e seja contra-
tante de uma das solugdes de conectividade da Rede SERPRO (Administragéo de Rede de Longa
Distancia ou Infovia-BSA). Pode também ser utilizado um link de chegada ao SERPRO através de
uma operadora de telefonia ou por meio do PTT.br. Neste caso, 0 SERPRO né&o tem gestao sobre
esse circuito de ultima milha oferecido pela operadora, responsabilizando-se pela infraestrutura
central de comunicagao para acesso ao ambiente de nuvem. A disponibilidade das opcées de co-
nectividade sempre exigira analise prévia de viabilidade técnica pelas equipes do SERPRO.

O SERPRO definira, com o apoio do CLIENTE e de acordo com o tamanho do seu workload, a ve-
locidade adequada que devera ser disponibilizada para o Servi¢o Profissional Continuado de Ges-
tdo de Conectividade para Nuvem.

O CLIENTE podera eventualmente solicitar a ativacao do servi¢co de Servigo Profissional Continu-
ado de Gestéao de Conectividade para Nuvem. Uma vez feita a solicitacdo para ativagédo, o prazo
para conclui-la € de 45 dias corridos contados a partir da data de abertura da solicitacdo. Até que
a ativacao seja concluida, ndo havera nenhum tipo de cobranca referente ao Servigco Profissional
Continuado de Gestdo de Conectividade para Nuvem. Apés ativacao, sera iniciada a cobranca pe-
lo servico prestado e de acordo com a velocidade contratada.

O CLIENTE podera solicitar a desativacdo do servico de Servico Profissional Continuado de Ges-
tdo de Conectividade para Nuvem a qualquer momento. Uma vez feita a solicitagéo para desativa-
¢do, o prazo para conclui-la € de 8 dias corridos contados a partir da data de abertura da solicita-
cdo. Até que a desativacao seja concluida, o servigo continuara sendo prestado e cobrado de
acordo com as regras estabelecidas nesse instrumento.

3.4.3 Entregas:

= Analise técnica por parte das equipes do SERPRO, previamente a contratacdo deste ser -
vigo, a fim de mapear as necessidades do CLIENTE e verificar a viabilidade de se implantar a co-
nexao desejada. A estimativa de prazo para realizacao dessa andlise é de 5 dias Uteis.

= Conexao implantada. De acordo com a velocidade definida pelo cliente e viabilidade pela
analise técnica realizada pela equipe do SERPRO.
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4. DAS OBRIGAGOES ESPECIFICAS DAS PARTES:

4.1 O SERPRO somente realiza o tratamento de dados pessoais em nome do controlador, ndo se
responsabilizando pela definicdo, copia, transferéncia, modificacdo de dados ou implementacéo
de politicas de avaliacdo de impacto das operacdes de tratamento e protecdo de dados pessoais
tampouco pela da aplicacdo hospedada em quaisquer nuvem dos parceiros do SERPRO Multi-
cloud.

4.2 A gestdo do ambiente de nuvem é de responsabilidade do cliente, e este pode delegar uma
parte da responsabilidade ao SERPRO, solicitando demanda de servigos opcionais, mediante aci-
onamento na Central de Servicos do SERPRO o, mantendo-se ainda como responséavel pelos ris-
cos e decis@es criticas de dados pessoais coletados, armazenados, tratados, usados e elimina-
dos.

4.3 Obrigagdes especificas para o Servi¢co Profissional Continuado de Intermediagdo de Servigos
em Nuvem

4.3.1 SERPRO:
= Disponibilizar um corretor com viséo sistémica em TI;
» Fornecer material de capacitacdo na ferramenta;
= Emitir relatério de prestacéo de contas do servico contratado;

= Fornecer acesso amplo aos servigcos de Infraestrutura como Servico (laaS) e Plataforma
como Servico (PaaS) oferecidos pelos provedores parceiros;

= Orientar sobre os normativos de governo que afetam o negécio de nuvem;
= Ajudar o gestor publico a selecionar e a embasar a escolha dos recursos em nuvem;

= Facilitar o diadlogo, a negociacao, o suporte de atendimento e o desembaraco entre os
provedores parceiros e as organizacdes publicas;

= Gerenciar o desempenho e a entrega dos servicos em nuvem dos provedores.
4.3.2 CLIENTE:

= Realizar a gestao técnica e financeira de todos os ambientes nos multiplos provedores de
nuvem;

= Realizar o provisionamento de memdria, armazenamento e outros recursos de computa-
cao.
4.4 Obrigacdes especificas para o Servigo Profissional Consultivo Especializado em Nuvem (Ar-
quitetura)
4.4.1 SERPRO:

= Definir a arquitetura da solug&o através de escolhas de acordo com as necessidades de
negaocio identificadas;

= Ajudar os clientes a identificar e usar o conjunto de componentes mais indicados;
= Identificar as intera¢des entre solugdes distintas;

= Disponibilizar um gerente de contas (pessoa ou equipe) responsavel por gerenciar o va-
lor maximo dos servicos em nuvem;

= Aplicar questionario para levantamento de infraestrutura e volumetria;

= Emitir relatorio baseado em critérios técnicos (desempenho, qualidade, entrega de IMR,
custos, entre outros) para avaliacdo do cliente;
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= |[dentificar os niveis de criticidade e a pretensdo de disponibilidade da solugéo;

= Avaliar as necessidades de integragéo e conectividade da nuvem com o ambiente do cli-
ente;

» Desenhar e dimensionar a arquitetura da solugéo;

= Indicar as funcionalidades dos provedores de servico em nuvem que correspondem a ne-
cessidade do projeto;

= Mensurar os custos da arquitetura proposta;

= Apontar e justificar alternativas aos componentes nativos dos parceiros, quando estes ti-
verem limitacoes;

= Garantir continuidade de negdcio com reducgédo de risco (diminuigédo da incerteza).
4.4.2 CLIENTE:

= Definir (tomada de decisao) a arquitetura da solucéo através de escolhas inteligentes e
de acordo com as necessidades de negécio identificadas;

» Analisar relatorio emitido pelo SERPRO com critérios técnicos;

= Contratar o Servigo Profissional Continuado de Intermediacdo de Servicos em Nuvem do
SERPRO Multicloud.

4.5 Obrigacdes especificas para o Servi¢o Profissional Consultivo Especializado em Nuvem (Mi-
gragao)
4.5.1 SERPRO:

» Realizar a geréncia de eventos criticos (estima o esforco para execucéo do evento e es-
tabelece um plano de gestao do evento);

= Analisar a documentacao de arquitetura;
= I[dentificar riscos, impactos e os devidos tratamentos junto aos times técnicos;
= [dentificar qual melhor estratégia de migracao;
Acompanhar execuc¢ao e tratar desvios.
4.5.2 CLIENTE:

Contratar o Servico Profissional Continuado de Intermediacdo de Servicos em Nuvem do
SERPRO Multicloud:;

Enviar ao SERPRO a estratégia de migragdo para a huvem e a respectiva arquitetura de
solucéo.

4.6 ObrigacOes especificas para o Servigco Profissional Consultivo Especializado em Nuvem (En-
genharia e Automacao)

4.6.1 SERPRO:

= Disponibilizar time multidisciplinar DevSecOps para definir o melhor modelo de infraestru-
tura em nuvem.

4.6.2 CLIENTE:

= Contratar, previamente, o Servi¢co Profissional Continuado de Intermediacdo de Servicos
em Nuvem do SERPRO Multicloud.

4.7 Obrigagdes especificas para o Servigo Profissional Consultivo Especializado em Nuvem (Te-
mas Gerais em Nuvem)

4.7.1 SERPRO:
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= Disponibilizar consultoria realizada por profissionais especializados em tecnologias de
nuvem;
= Analisar a necessidade do cliente;
= Estimar o esforgo para execucédo do servico;
= Estabelecer o plano de trabalho;
= Executar o plano de trabalho;
= Tratar riscos/desvios;
Propor solucéo.
4.7.2 CLIENTE:
Contratar o Servigo Profissional Continuado de Intermediacdo de Servicos em Nuvem do
SERPRO Multicloud,;
Realizar validagdo do plano de trabalho.
4.8 Obrigacbes especificas para o Servico Profissional Continuado de Operacdo, Seguranca e
Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do Workload
4.8.1 SERPRO:
» Suportar a infraestrutura dos projetos de nuvem requisitados.
4.8.2 CLIENTE:
= Contratar, previamente, o Servi¢co Profissional Continuado de Intermediacdo de Servicos
em Nuvem do SERPRO Multicloud.
5. ADEQUAQAO AO NORMATIVO DE SEGURANCA EM NUVEM
5.1 Em prol do atendimento as disposi¢des da Instrugdo Normativa GSI/PR 5/2021, o SERPRO
declara:

5.1.1 Em linha com a clausula DO SIGILO E DA SEGURANCA DAS INFORMACOES, manter con-
fidencialidade que impega o provedor de servico de nuvem de usar, transferir e liberar dados, sis-
temas, processos e informac¢des do 6rgao ou da entidade para empresas nacionais, transnacio-
nais, estrangeiras, paises e governos estrangeiros.

5.1.2 Em linha com as clausulas DO SIGILO E DA SEGURANCA DAS INFORMACOES e DA
PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL, garantir a exclusividade de direitos, por
parte do 6rgdo ou da entidade, sobre todas as informacfes tratadas durante o periodo contratado,
incluidas eventuais copias disponiveis, tais como backups de seguranca.

5.1.3 Em linha com a clausula DO SIGILO E DA SEGURANCA DAS INFORMACOES, nao fazer
uso de informagdes do 6rgédo ou da entidade pelo provedor de servigo de nuvem para propagan-
da, otimizacdo de mecanismos de inteligéncia artificial ou qualquer uso secundario ndo-autoriza-
do.

5.1.4 Buscar conformidade da politica de seguranca da informag&o do provedor de servigo de nu-
vem com a legislacéo brasileira.

5.1.5 Disponibilizar, limitado ao prazo definido pelo provedor elegivel, a devolucao integral dos da-
dos, informacdes e sistemas sob custddia do provedor de servico de nuvem aos 6rgaos ou as en-
tidades contratantes ao término do contrato.

5.1.6 Eliminar, por meio do provedor de servico de nuvem, ao término do contrato, qualquer dado,
informacado ou sistema do 6rgéo ou entidade sob sua custddia, observada a legislacédo que trata
da obrigatoriedade de retencéo de dados.
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5.1.7 Em linha com a clausula DA ADERENCIA A LEI N° 13.709 de 2018, ndo acarretar 6bice a
eliminagdo dos dados pessoais, conforme art. 16 da Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 —
LGPD.

5.1.8 Que os provedores expressamente indicados pelo SERPRO como elegiveis, armazenam pe-
lo periodo de um ano, todos os registros dos acessos, incidentes e eventos cibernéticos, incluidas
informagdes sobre sessdes e transagoes.

5.1.9 Que na condicéo de Cloud Broker, é responsavel por garantir que os provedores que repre-
senta (aqueles expressamente indicados como elegiveis) cumpram todos o0s requisitos previstos
na Instrucdo Normativa GSI/PR 5/2021 e na legislacéo brasileira e operem de acordo com as me-
Ihores praticas de seguranca, estando sujeito a possivel responsabilizacdo civil e administrativa
por desconformidades destes provedores, desde que respeitados o contraditério e a ampla defe-
sa.

6. CONDICOES E REQUISITOS MINIMOS PARA A PRESTAGAO DO SERVIGCO

6.1 Sao premissas exigidas (requisitos prévios) para prestacdo dos servigos previstos neste con-
trato:

6.1.1 O contrato do SERPRO Multicloud engloba todos os servicos profissionais relacionados, nao
sendo possivel modificacdo, ficando a cargo do gestor publico a previsdo ou ndo de estimativa de
volume por item, formalizadas no ato de abertura de Ordem de Servico (OS) e conforme disponibi-
lidade orgcamentaria;

6.1.2 O CLIENTE deve ter uma equipe operacional de Tl propria apta a assumir as responsabilida-
des, de acordo com os servi¢os desejados;

6.1.3 A area de Tl do CLIENTE ¢é a responsavel pela gestdo do projeto na nuvem e deve deman-
dar formalmente ao SERPRO, via acionamento na Central de Servicos do SERPRO, 0s servigos
gue mais se adequem as suas necessidades e capacidades técnicas;

6.1.4 O projeto deve estar adequado para uso em ambiente de nuvem, respeitando eventuais limi-
tacdes técnicas, inclusive agquelas que forem especificas dos provedores selecionados;

6.1.5 As decisdes técnicas e tecnoldgicas referentes ao ambiente de nuvem do CLIENTE, para um
Ou mais projetos, sdo competéncia do CLIENTE;

6.1.6 Para o uso dos “Servi¢cos Profissionais Consultivos Especializados em Nuvem” e do “Servico
Profissional Continuado de Operacao, Seguranca e Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do
Workload”, é obrigatéria a estimativa de uso e contratagdo do Servigo Profissional Continuado de
Intermediacdo de Servicos em Nuvem;

6.1.7 Apés a contratacdo, o ponto de contato do CLIENTE é sempre o SERPRO, ndo devendo o
CLIENTE solicitar suporte, atendimento ou servigos diretamente ao provedor;

6.1.8 O SERPRO néo se responsabiliza pelo conhecimento de regras de negdcio ou atividade-fim
do CLIENTE;

6.1.9 A disponibilidade ofertada pelo SERPRO é limitada aos recursos do ambiente do servigo de
nuvem contratada. O SERPRO néo se responsabiliza pelo mau uso dos servicos em nuvem reali-
zados pelo CLIENTE, pela variacdo do volume de uso dos recursos, pela definicdo ou implemen-
tacdo de politicas de continuidade, seguranca e privacidade dos dados, nem pela disponibilidade
de aplicacBes hospedadas em quaisquer nuvem dos parceiros do SERPRO Multicloud.

6.1.10 O SERPRO sera responsavel por dar ciéncia formal sobre as atribuic6es e responsabilida-
des das partes, conforme servigos contratados.
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6.1.11 Cabe ao CLIENTE manter os cadastros atualizados de suas credenciais de acesso as fer-
ramentas disponibilizadas pela contratada.

6.1.12 Cabe ao CLIENTE observar a configuracdo de uso de seus servicos de nuvem, visando
adequada contabilizac&o destes servicos para fins de faturamento.

6.1.13 O CLIENTE é responsével por (a) qualquer notificagcao, autorizagdo e/ou consentimento ne-
cessarios com relagdo ao provisionamento e processamento do Seu Conteudo (incluindo qualquer
Dado Pessoal), (b) qualguer vulnerabilidade de seguranca e respectivas consequéncias, decorren-
tes do Seu Conteudo, incluindo qualquer virus, cavalo de Troia, worm ou outras rotinas de progra-
macao prejudiciais contidas em Seu Conteldo e (c) qualquer uso que ela faca dos Servigos de
uma maneira que seja incompativel com os termos deste Contrato. A medida que o CLIENTE di-
vulgue ou transfira Seu Contetido a um terceiro, 0 SERPRO nao seréa responsavel pela seguran-
¢a, integridade ou confidencialidade de tal contetdo fora do seu controle.

6.1.14 O SERPRO pode limitar temporariamente (total ou parcialmente) o direito do CLIENTE de
acessar ou usar o catalogo de servicos, se for identificado que seu o uso representa um risco, fa-
lha de seguranca ou uma ameaca a funcdo das Ofertas de Servigos dos provedores parceiros. Es-
sa limitacdo somente podera ser aplicada ap6s uma notificacdo ao CLIENTE.

6.1.14.1 O SERPRO restaurara o acesso imediatamente ap0s o CLIENTE ter resolvido o proble-
ma que deu origem a limitacéo.

6.1.14.2 O CLIENTE manter-se-a responsavel pelo pagamento integral do uso dos servi¢cos duran-
te o periodo de limitag&o.

6.1.15 O CLIENTE sera o responséavel por manter a confidencialidade de sua conta e a seguranca
de quaisquer senhas, chaves de autenticacdo ou credenciais de seguranca usadas para permitir
Seu acesso aos servigcos, assim como todas as atividades que ocorram na sua conta.

6.1.15.1 E de responsabilidade do CLIENTE notificar o SERPRO sobre qualquer uso ndo autoriza-
do ou indevido de sua conta ou qualquer incidente de seguranca relacionado aos servigos.

6.1.15.2 O CLIENTE reconhece e concorda que o SERPRO nao se responsabilizard por qualquer
uso néo autorizado ou indevido de sua conta.

7. CONTROLE DE ACESSO E VALIDAGAO

7.1 A habilitacdo de credenciais sera disponibilizada por niveis de acesso, ficando a critério do
CLIENTE definir os usuarios que receberdo contas de acesso e seus perfis de privilégios.

8. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

8.1 A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para
a prestacédo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO.

9. LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGCOS

9.1 Os servigcos que compdem o objeto deste contrato poderdo ser prestados, a critério do SER-
PRO, em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - M6dulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO Séo Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56
Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sdo Paulo/SP

CEP: 04766-900
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10. NIVEIS DE SERVICO

10.1 Ficam acordados o0s niveis de servi¢o abaixo descritos:

Servigo Profissional Continuado de Intermediagdo de Servicos em Nuvem

Tempo de Atendimento as solicitagdes de cadastro de usuarios (TCA)

Cédigo NS.01
Descricio Tempo contabilizado para atendimento as solicitacées de cadastro dos usuarios no console do
¢ provedor, dentro do horéarioc comercial (10x5 - das 08h00 as 18h00, em dias Uteis) *.

O indicador de tempo de atendimento as solicitacdes de cadastro de usuéarios sera aferido men-
salmente, conforme a seguinte férmula:
TCA = [ abertura do ticket] - [ tempo em espera por validacdo pelo cliente] - [ conclusdo do aten-
dimento]
Onde:

Métrica e TCA = Tempo de concluséo do atendimento do ticket
* [ Abertura do ticket] = campo data/hora da abertura do chamado, registrado no Ticket, no for-
mato data/hora, dentro do horéario de atendimento estabelecido (ver campo OBSERVACOES abai-
X0).
e [ Tempo em espera por validacao pelo cliente] = tempo em que o ticket fica aguardando vali-
dacdo e/ou informagbes complementares pelo cliente.
¢ [ conclusdo em] = campo concluido em, registrado no Ticket, no formato data/hora

Prazo TCA<=72hs
¢ (Tempo de Conclusdo do Atendimento do ticket <= 72horas)
80% dos tickets com tempo de atendimento dentro do prazo estabelecido, de acordo com a se-
guinte férmula:
Forma de calculo de N5.01
* PCM = (QDM/QTT) * 100

Meta
Onde:
¢ PCM = % de cumprimento da meta
e QDM = Qtde de tickets dentro da meta
* QTT = Qtde total de tickets
O desconto por descumprimento dos niveis de servico pactuados serd calculado da seguinte for-
ma:
DESC=[1-(a/lg)]*Vs
Onde:
e DESC = Valor do desconto

Desconto ¢ [a = Indicador atingido
¢ |c = Indicador contratado
e Vs = Valor do servico no més
Aplica-se sobre o valor da demanda se houver descumprimento injustificado do prazo e DESC for
maior do que 2,5%
O valor do desconto estd limitado a 5% do valor da demanda.
* 56 serdo atendidos os tickets abertos por usuérios autorizados pelo cliente. Essa autorizagéo
deve ser formalizada expressamente pelo cliente.

Observacoées ** Se o ticket for aberto fora do horario comercial, o atendimento do ticket seré iniciado no inicio
do préximo horédrio comercial.
% O ticket serd aberto por formuldrio WEB.

Servigos Profissionais Consultivos Especializados em Nuvem
EFICIENCIA NO CUMPRIMENTO DO PRAZO - ECP
Iltem Descrigao
Finalidade Garantir a entrega da demanda no prazo estabelecido.

Meta a Cumprir

Prazo estabelecido em cada demanda.

instrumento de
medicéo

Relatério de prestacdo de contas do servico.

Periodicidade

Por demanda.
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Onde:

Mecanismo de Cal-
culo

O indicador de eficiéncia no cumprimento do prazo - ECP serd aferido mensalmente conforme a
seguinte férmula:
ECP = (1 - (D/T)) x 100%

¢ D: Dias de Atraso, ou seja, total de dias decorridos entre a data prevista para entrega da de-
manda e a data de entrega da demanda.
Obs: Se a data de entrega for anterior a data prevista, considerar D = 0 (zero).
¢ T: Total de Dias do Cronograma da Demanda.

e ECP: Eficiéncia no Cumprimento do Prazo, em percentual.

Obs: Se ECP < 0% (dias de atraso > total de dias do cronograma) configura-se prestacao de ser-
vico em desacordo com o contratado, passivel de sancdo nos termos do contrato de prestacdo
de servicos que venha a ser celebrado.

Inicio de Vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.

ma:

Descontos no pa- Onde:

gamento

¢ DESC = Valor do desconto

DESC = (1 - (ECP/100)) x 0,25 x 100%

O desconto por descumprimento dos niveis de servico pactuados serd calculado da seguinte for-

Aplica-se sobre o valor da demanda se houver descumprimento injustificado do prazo e DESC for
maior do que 2,5%
O valor do desconto estd limitado a 5% do valor da demanda.

Servigo Profissional Continuado de Operacgéao, Seguranga e Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do Workload
Metas de Tempo de Reagao

Céd Descrigcao Métrica Prazo Meta Desconto
Tempo de Reacéo O indicador do tempo o . O desconto por descum-
para incidentes em | de reacao serd aferido TR <= .9&?”? (iojetllsggtg%godrgn- primento dos niveis de
NG.01 sistema de producao | mensalmente conforme 10 min | tro dpo razo estabeleci- servico pactuados serd
com indisponibilida- |a seguinte férmula: do P calculado da seguinte
de forma:
~ TR = [ inicio de atendi-
Tfempo de Reacao | mento] - [ reportado 95% dos tickets com DESC=[1-(la/lc)]*
para incidentes €M lem] TR <= |Tempo de Reagdo den- |Vs
NS5.02 5|ster.‘na.de pr_odycao 1 hora |tro do prazo estabeleci-
sem indisponibilida- Onde: do onde:
de (desempenho) » TR = Tempo de Rea- « Desc= Valor do des-
cado conto
¢ [ inicio de atendimen- * la = Indicador aferido
to] = campo data/hora e [c = indicador contra-
de inicio do atendimen- | TR <= tado
x to, registrado no Ticket, | 10 ho- |95% dos tickets com * Vt = Valor do servico
Tempo de Reacao no formato data/hora | ras Tempo de Reacdo den- |no més
NS.03 | para Solicitacbes de |, [ reportado em] = Uteis tro do prazo estabeleci-
Servico campo reportado em, do Aplica-se quando Desc
registrado no Ticket, no | (*) Obs: maior que 2,5% e des-
formato Data/hora conto estd limitado a
5% do valor da deman-
da.

Forma de calculo dos NS.01, N5.02 e NS.03:

PTR = (QDM/QTT) * 100

Onde:

* PTR = % de cumprimento da meta
¢« QDM = Qtde de tickets dentro da meta

¢ QTT = Qtde total de tickets

(*) Obs: Dentro horéario comercial (10 x 5 das 8h as 18h em dias Uteis).

10.2 Para o Servigo Profissional Continuado de Gestdo de Conectividade para Nuvem, 0s niveis
de servigo acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descumprimento en-
contram-se definidos a seguir:
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coD INDICADOR METRICA META AVALIACAO DESCONTO
D={Tm-Ti)/Tm), on-
de:
D = Percentual de Dispo-
nibilidade; Desc = ((1 - (la/lc))
Ti = Somatdrio dos mi- * Vi)
nutos de interrupgdo ob-
servados para cada cada onde:
ponto de acesso, duran- Afericao mensal da | Desc= Valor do des-
NS 01 Disponibilidade |te o periodo de presta- >= 99 6% conexao conforme conto
~ ~ . bl ,07 . . .
da conexao ¢ao do servico, exceto o periodo de fatura- la = Indicador atin-
tempo necesséario as ma- mento gido (1)
nutencgdes preventivas Ilc = Indicador con-
programadas e agenda- tratado
das com o CLIENTE. Vt = Valor da Conec-
Tm = Somatério de mi- tividade contratada
nutos no periodo previs-
to para a prestacao de
servigo.
TA = atendimento con-
cluido - abertura atendi-
mento, onde: Desc = ({1 - (la/lc))
TA = Tempo de Atendi- * Vi)
mento;
atendimento concluido = onde:
campo data/hora de ini- Afericao mensal da | Desc= Valor do des-
Ativacdo da co- |cio de conclusdo do . . conexdo conforme | conto
NS 02 nexao atendimento, registrado 45 dias corridos periodo de fatura- la = Indicador atin-
no Ticket, no formato da- mento gido (1)
ta/hora; ic = Indicador con-
abertura atendimento = tratado
campo com data/hora da Vt = Valor da Conec-
abertura do acionamen- tividade contratada
to, registrado no Ticket,
no formato Data/hora
TA = atendimento con-
cluido - abertura atendi-
mento, onde: Desc = ((1 - (la/lc))
TA = Tempo de Atendi- * Vi)
mento;
atendimento concluido = onde:
campo data/hora de ini- Afericao mensal da | Desc= Valor do des-
Desativacao da | cio de conclusao do . . conexao conforme conto
N5 03 Conexao atendimento, registrado 7 dias corridos periodo de fatura- la = Indicador atin-
no Ticket, no formato da- mento gido (1)
ta/hora; Ic = Indicador con-
abertura atendimento = tratado
campo com data/hora da Vt = Valor da Conec-
abertura do acionamen- tividade contratada
to, registrado no Ticket,
no formato Data/hora
TA = atendimento con-
cluido - abertura atendi-
mento, onde: Desc = ((1 - (la/lc))
TA = Tempo de Atendi- *Vt)
mento;
atendimento concluido = onde:
Upgrade da co- | campo data/hora de ini- Afericao mensal da | Desc= Valor do des-
nexao (aumento | cio de conclusdo do . . conexao conforme conto
NS 04 da velocidade atendimento, registrado 45 dias corridos periodo de fatura- la = Indicador atin-
de conexao) no Ticket, no formato da- mento gido (1)
ta/hora; Ic = Indicador con-
abertura atendimento = tratado

campo com data/hora da
abertura do acionamen-
to, registrado no Ticket,
no formato Data/hora

Vt = Valor da Conec-
tividade contratada
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coD INDICADOR METRICA META AVALIACAO DESCONTO
TA = atendimento con-
cluido - abertura atendi-
mento, onde: Desc = ((1 - (la/lc))
TA = Tempo de Atendi- *Vt)
mento;
atendimento concluido = onde:
CDgr\]/\ér:(%roa?;n(iia_ car‘r:jpo dataallhqraé:le ini- Aferi(;é~o menfsal da Destc= Valor do des-
L cio de conclusdo do . . conexao conforme conto
NS 05 Eil:jlggg gz \églnoe_- atendimento, registrado 20 dias corridos periodo de fatura- ia = Indicador atin-
x30) no Ticket, no formato da- mento gido (1)
ta/hora; ic = Indicador con-
abertura atendimento = tratado
campo com data/hora da Vt = Valor da Conec-
abertura do acionamen- tividade contratada
to, registrado no Ticket,
no formato Data/hora
TA = atendimento con-
cluido - abertura atendi-
mento, onde: Desc = ((1 - (la/lc))
TA = Tempo de Atendi- *Vit)
mento;
atendimento concluido = onde:
Tempo de recu- | campo data/hora de ini- Afericdo mensal da | Desc= Valor do des-
NS 06 peracao em ca- | cio de conclusdo do 90 minutos conexao conforme conto

so de queda de
conexao

atendimento, registrado
no Ticket, no formato da-
ta/hora;

abertura atendimento =
campo com data/hora da
abertura do acionamen-
to, registrado no Ticket,
no formato Data/hora

periodo de fatura-
mento

ia = Indicador atin-
gido (1)

lc = Indicador con-
tratado

Vt = Valor da Conec-
tividade contratada

(1) Para célculo do indicador atingido, usar a seguinte férmula:
D= ({(Tm-Ti)/Tm) * 100, onde:

D = Percentual de Disponibilidade;
Ti = Somatdrio dos minutos de interrupcdo observados para cada conexdo, durante o periodo de faturamento.
Tm = Total de minutos/més, considerando o horério de funcionamento (24x7)

10.3 Os niveis de servico serdo aferidos conforme grupo de servico e de acordo com o periodo de
faturamento.
10.3.1 TEMPO DE ATENDIMENTO (TCA) - Tempo contabilizado para atendimento as solicitacdes
de cadastro dos usuarios no console do provedor.

10.4 Eficiéncia no cumprimento de prazo tem como finalidade garantir a entrega da demanda no
prazo estabelecido em cada uma delas.

10.5 Tempo de Reacdo é o intervalo decorrido entre o instante em que o ticket foi aberto e 0 mo-
mento em que ele foi colocado em atendimento continuo e atuante.

10.6 Situacdes excepcionais que impecam a recuperacao dos niveis de servigo referenciados se-
réo reportadas aos prepostos indicados pelo CLIENTE para a negociacao de prazo, segundo as
caracteristicas de cada situacao.

11. PRAZOS E PROCEDIMENTOS
11.1 Ativagéo (entrega apoés a contratacao)

11.1.1 Para o Servico Profissional Continuado de Intermediagcédo de Servicos em Nuvem: A dispo-
nibilizacdo de credenciais de acesso se dara em até 5 dias Uteis a partir da publicacéo do contrato
na imprensa oficial.

11.1.2 Para os demais servi¢os: Serdo estabelecidos negocialmente entre as PARTES apdés a
contratacdo antes da formaliza¢do dos acionamentos (demanda ou ordem de servico).

11.2 Desativacdo (encerramento da prestacao, incluindo descarte de dados)
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11.2.1 Nao hé tolerancia para manutencéo da operacdo e dos dados do CLIENTE apés a vigéncia
contratual ser encerrada.

11.2.2 Caberd ao CLIENTE proceder com o planejamento de eventual saida do servico com cro-
nograma restrito a vigéncia do contrato.

11.2.3 Os ambientes em nuvem do CLIENTE serdo desativados no dia posterior ao término da vi-
géncia do contrato.

11.2.4 A manutencao dos dados em ambientes desativados seguira as politicas vigentes de reten-
¢cao dos provedores parceiros publicadas em seus portais/sites.

11.3 Recuperagéo de dados e de ambientes

11.3.1 O SERPRO néo garante recuperacdo de dados ou de ambientes. A gestdo destes devera
ser integralmente feita pelo CLIENTE.

12. ATENDIMENTO TECNICO

12.1 O atendimento técnico padréo nao inclui suporte ou gestao sobre workloads (ativos de nu-
vem).

12.2 Para gestao sobre as workloads é necessaria a contratagdo do Servigo Profissional Continu-
ado de Operacéo, Seguranca e Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do Workload.

12.3 Nao serdo atendidas questdes relativas aos ativos de nuvem caso ndo exista contratacédo do
Servico Profissional Continuado de Operacéo, Seguranca e Gerenciamento de Infraestrutura de
Nuvem do Workload para o respectivo projeto.

12.4 A solicitacdo de atendimento técnico, pelo CLIENTE para o servico desejado, podera ser rea-
lizada durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.
A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade detalhado no
contrato.

12.5 Serd aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situagéo reportada.

12.6 Cada acionamento receberd um numero de identificagdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

12.7 Caso haja algum desvio, o CLIENTE deverd entrar em contato com o SERPRO informando o
namero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

12.8 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagdo do servico prestado.

12.9 Os acionamentos terdo as seguintes classificacdes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade |Descrigcao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que nao facam par-
te da operacao normal de um servico e que causem ou
venham a causar uma interrupcao ou reducao da quali-
dade de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto

O tratamento de acionamento de severidade alta é reali-
zado em periodo ininterrupto, durante 24 {vinte e qua-
tro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana. A Central
de Servicos do SERPRO classificara este acionamento
em Registro de incidente.
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Tipo de

Severidade |Descrigcao Atendimento

Acionamentos associados a problemas que criem restri-
c¢des a operacado do sistema, porém nao afetam a sua
funcionalidade. O tratamento de acionamento de severi-
Média dade média serd realizado em horario comercial, por Remoto
meio de solicitacdo de servico, a serem encaminhadas
as areas de atendimento, conforme a complexidade téc-
nica da solicitacéo.

Acionamentos associados a problemas ou ddvidas que
nao afetem a operacdo do sistema (habilitacdo de usud-
rios, etc). O tratamento de acionamento de severidade
Baixa baixa sera realizado em hordrio comercial, por meio de Remoto
solicitacdo de servico, a serem encaminhadas as areas
de atendimento, conforme a complexidade técnica da
solicitacdo.

13. CANAIS DE ATENDIMENTO

13.1 O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central
de Ajuda, acessivel pelo endereco eletrénico: https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/aten-
dimento/atendimento.

14. RELATORIO CONSOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES

14.1 Os itens de faturamento, suas respectivas unidades de medida e seus precos unitarios estdo
definidos a seguir.

Os valores abaixo listados tém sua representacdo em Real (BRL) garantida por no maximo um
ano desde a assinatura deste contrato.

Respeitados os regulamentos tributarios, eventuais descontos ou repasses relativos a imunidade
tributaria serdo aplicados conforme definigdo corrente do SERPRO.

Os valores efetivamente faturados serédo detalhados nos relatérios de prestacao de contas, de
acordo com o periodo mensal de faturamento, discriminando as variaveis definidas nas férmulas
de precificacdo conforme o servico.

14.1.1 Definicbes e métodos de célculo
14.1.1.1 Servicos de Consultoria

Para todos os Servicos Profissionais Consultivos Especializados em Nuvem (Arquitetura, Migra-
cdo, Engenharia e Automacao, Temas Gerais em Nuvem), o valor mensal a ser faturado sera obti-
do pela seguinte formula:

Valor a ser faturado (R$) = hora x prego

Onde:
> hora = quantidade de horas gastas para a realizacdo do servico
° prego = prec¢o unitario do item faturavel “Hora de Consultoria”
14.1.1.2 Servigos de Nuvem

O volume mensal apurado para o Servico Profissional Continuado de Intermediacéo de Servicos
em Nuvem seguira a seguinte formula:

Volume de USN = (vcc * fc * (1-fa)) + (vmp * fc * (1+fm))
Onde:
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o vce (Volume de Consumo no Console): é o somatério do valor total apurado na con-
sole de todos os recursos consumidos no provedor no més de referéncia. Ou seja: vcc = Fator de
USN x Quantidade de consumo.

> Fator de USN: é o valor unitario do item consumido no console do provedor. Pode
estar em dolar ou real.(colocar destacado como o fator de ajuste).
> Quantidade de consumo: volume consumido do recurso de huvem do console.
o Fator de Cambio (fc): Corresponde a importancia numérica utilizada para equaliza-
¢do do volume de consumo, de acordo com a forma de apresentacdo no console, sendo:
« Catélogo de servicos apresentados em dolar:

O Fator de Cambio equivale ao valor do délar PTAX obtido na data de cotagdo do orgamento
comercial. Para o presente contrato, quando a apresentacdo se da em délar no console, o Fator
de Cambio sera igual a R$ 5,3445 (cinco reais, trinta e quatro centavos e quarenta e cinco milési-
mos de centavo).

« Catalogo de servicos apresentados em reais:
Para o presente contrato, quando a apresentacéo se da em reais no console, o Fator de Cambio
sera de 1,00.

o fa (Fator de Ajuste): corresponde ao percentual excedente aquele aplicado direta -
mente pelo provedor no console a partir dos recursos computacionais instanciados nos provedo-
res parceiros. O percentual do Fator de Ajuste deve ser determinado conforme tabela abaixo:

Provedor Fator de Ajuste
AWS 20%
Azure 0%
Google 0%
Huawei 30%
IBM 25%
Oracle 0%
Nuvem de Governo 0%

o vmp (Volume de consumo no Marketplace): que corresponde ao volume de consu -
mo de produtos de software no Marketplace do provedor. E dado em doélares se o volume do pro-
vedor for em dolares, e em reais se o volume do provedor for em reais. O Volume de Consumo no
Marketplace se refere exclusivamente a conta de produtos de softwares obtidos pelo CLIENTE por
meio do Marketplace dos provedores. O Consumo de Volume no Marketplace ndo se confunde
com 0 consumo de recursos em nuvem que sejam necessarios para execu¢ao dos produtos de
software no ambiente em nuvem do cliente.

o fm (Fator de Marketplace): trata-se de um percentual de 20% que corresponde ao
montante adicional para realizacdo de transacdo financeira pelo uso das lojas dos provedores
(apuracgéo de fatores de preco em relagéo aos servicos de nuvem. Servico de natureza de impor-
tacdo, sem contrapartida prévia). O Fator de Marketplace sera aplicado para cada provedor con-
forme estabelecido na tabela dada a seguir.

Provedor Fator de Marketplace
AWS 20%
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Provedor Fator de Marketplace
Azure 0%
Google 0%
Huawei 0%
IBM 0%
Oracle 0%

O CLIENTE podera alterar os projetos a qualquer tempo e a seu livre critério, sendo que o valor a
ser pago serd com base no consumo efetivamente apurado, respeitadas as condi¢des estabeleci-
das neste anexo. Os projetos estardo discriminados no Relatério Mensal de Prestacdo de Contas.

O valor total do projeto sera igual ao Volume de USN apurado conforme metodologia detalhada
acima, multiplicado pelo preco unitario do CSN:

Valor a ser faturado por projeto (R$) = Volume de USN x Prec¢o Unitario da USN

14.2 O Volume de Consumo do Provedor sera contabilizado a partir dos recursos computacio-
nais instanciados nos provedores parceiros.

Unidade de | Quanti- | Prego | Valor To-
Itens de Faturamento Medida dade | Unitério tal
Serpro Multicloud - Servigo Profissional Continua-
do de intermediacao de Servicos em Nuvem USN 0 R$ 1,77 | R$ 0,00
Serpro Multicloud - Servico Profissional Consulti- R%$
vo Especializado em Nuvem Hora 0 1.297,00 R$ 0,00

14.3 Servico Profissional Continuado de Operacdo, Seguranga e Gerenciamento de Infraestrutura
de Nuvem do Workload:

A cobranca do servigo serd feita por projeto gerenciado ou por esforco de gerenciamento. Nunca
os dois itens sdo faturados ao mesmo tempo, ou seja, ou se cobra por projeto gerenciado ou por
esforco de gerenciamento, CONFORME DETALHADO NA TABELA ABAIXO.

Um projeto gerenciado corresponde a cada habilitagdo do servigo por provedor.

Caso o volume de USN seja superior as faixas que se encaixam no Projeto Gerenciado, sera co-
brado pelo item de Esforco de Gerenciamento, conforme a seguinte formula:

\ Volume de USN = (vcc * fc * (1-fa))
Valor a ser faturado (R$) = Volume de USN * Valor do IFA de esfor¢co de gerenciamento por faixa.

Onde:

» vcc (Volume de Consumo no Console): é o valor total apurado no console do provedor na-
guele més de referéncia.

o fa (Fator de Ajuste): corresponde ao percentual excedente aquele aplicado diretamente pelo
provedor no console a partir dos recursos computacionais instanciados nos provedores parceiros.

o Esforco de gerenciamento por faixa: corresponde ao preco unitario a ser pago pela faixa de
consumo. Para encontrar o valor unitario, de posse do Volume de USN, busca-se a faixa corres-
pondente a ele e seu respectivo valor. Esse valor é o que deve ser usado na formula acima (esfor-
¢co de gerenciamento por faixa).
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Caso o Volume de USN seja menor que o valor unitario do projeto gerenciado do plano contrata-
do, o valor a ser cobrado sera a unidade do projeto gerenciado. Caso contrario, o valor a ser co-
brado sera o resultado da multiplicagéo citada no item anterior.

Para efeito de calculo do volume do Servigo Profissional Continuado de Operagdo, Seguranca e
Gerenciamento de Infraestrutura de Nuvem do Workload, as condi¢cbes especiais obtidas em con-
trapartida da parceria serdo limitadas a 60% (Fator de Ajustes e/ou Outros Descontos), ou seja,
caso o percentual dessas condi¢cBes especiais no volume de USN apurado para o “Servico Profis-
sional Continuado de Intermediacdo de Servicos em Nuvem” seja maior que 60%, este volume
(“Servico Profissional Continuado de Intermediacéo de Servicos em Nuvem”), para uso no célculo
do volume de USN (“Servico Profissional Continuado de Operagéo, Seguranca e Gerenciamento
de Infraestrutura de Nuvem do Workload”) devera ser recalculado com limite de 60%.
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ANEXO 8 - INFOCONV
1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢cdes especificas para a prestacao do servigo de dis-
ponibilizacdo do acesso as bases de dados dos sistemas da RFB, para fins de consulta ao Cadas-
tro de Pessoas Fisicas (CPF) e ao Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ), por meio ele-
trénico, fazendo uso de Web Service (INFOCONV-WS), observados os termos da Instrucdo Nor-
mativa (IN) RFB N° 20, de 17 de fevereiro de 1998.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Descricao Geral

O servigco objeto deste contrato consiste no acesso a base de dados dos sistemas da RFB sera
disponibilizado por meio do Sistema de Informacdes para Convenentes “INFOCONV-WS CPF/
CNPJ” em atendimento a(s) Demanda(s), que sera(ao) aberta(s) pelo cliente, que permite(m) ao
CONVENENTE efetivar 0 acesso as informacdes e aos dados da Base da RFB do CPF e do
CNPJ, com retorno das informacdes pertinentes a dados néo abrangidos pelo sigilo fiscal e perfil
do convenente habilitado pela RFB.

A disponibilidade do acesso dar-se-4 ap0s o cadastramento/habilitagdo dos dados do cliente e do
contrato no sistema INFOCONV-WS:

O registro dos dados cadastrais do PROPONENTE referente ao perfil de acesso sera executado
pela RFB;

O registro dos dados referentes ao Contrato e cadastramento dos IP’s de acesso, serdo executa-
dos pelo PROPONENTE. Para tanto, o DEMANDANTE deve Informar a relacdo de enderecgos IP
das estacdes de trabalho que acessardo o sistema.

As consultas disponiveis e seu contetdo sao limitadas as disposi¢cdes contidas nas demandas
correlatas.

Os servicos que compdem o objeto deste contrato ndo fazem uso de méo de obra exclusiva para
sua execucao.

O ambiente necessario ao convenente sera conforme disposto nos manuais técnicos disponibiliza-
dos, por e-mail ou link para download.

Fica reservada a Unido, por meio da RFB, a prerrogativa de conservar a autoridade normativa e
exercer controle e fiscalizacdo sobre o acesso.

2.2 Caracteristicas do Servico

O servico INFOCONV-WS apresenta caracteristicas técnicas compostas por um conjunto de funci-
onalidades e itens de seguranca discriminados a seguir:

Horério de

Funcionamento 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias da semana.

Mensalmente (Consolidado do Més). Somente sera disponibilizada a
apuracao detalhada dos acessos (consultas) quando a necessidade
for motivada e justificada pelo PROPONENTE.

Protecéo de Firewall / Protecdo de IDS / Realizacdo de backup/restore
sobre a aplicagéo.

Relatorio de
Prestacdo de Contas

Segurancga Logica
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Seguranca Fisica Acesso restrito a area do Centro de Dados / Producdo em Sala Cofre.

Programada fora do horario comercial (entre 01:00 e 05:00), exceto
em situacbes excepcionais, que deverdo ser comunicadas com
antecedéncia minima de 48 horas.

Manutencao de
Equipamentos

Autenticacdo por meio de Certificado digital do servidor de aplicacéo
do PROPONENTE, valido e emitido dentro do padrdo ICP-Brasil,
Seguranca de Acesso|acolhido nos servidores do servigo.
Log de acesso dos usuarios finais mantido pelo DEMANDANTE pelo
tempo minimo de 5 anos.

3. DA COMUNICAGAO

O PROPONENTE disponibilizara servico de atendimento remoto disponivel para registro de acio-
namento de possiveis falhas identificados na execuc¢éo dos servicos, com atendimento ao usuario,
realizado de forma ininterrupta por 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.

O acionamento, sera via Central de Servicos SERPRO (CSS).

Os acionamentos que nao forem solucionados pela CSS seréo repassados para o gestor de solu-
¢ao, cujos prazos, por tipo de problema, serdo estabelecidos em conjunto com o DEMANDANTE.

Sera considerada comunicagédo formal, com respectivo recebimento registrado, entre as partes pa-
ra efeito no dmbito administrativo - aspectos contratuais (gestdo comercial) e ordens de servigo
(requisicbes de mudanca, ativacdo, desativacdo e parametrizacdo de servigos, e tratamento de in-
formacdes sigilosas):

Oficio ou e-mail destinado para ou remetido dos representantes, gestores e fiscais designados,
dos setores contratuais, dos setores financeiros e dos setores técnicos (estes ultimos quando fo-
rem correlatos ao objeto deste contrato) de ambas as partes;

Sera considerada comunicacao formal, com respectivo recebimento registrado, entre as partes pa-
ra efeito no ambito operacional (simples requisicées de servico, registro de incidentes, resolucdes
de problemas), efetuada por meio da CSS por quaisquer funcionarios do DEMANDANTE;

Para efeito de contabilizacdo dos niveis minimo de servico, todos os registros do DEMANDANTE
sobre eventuais ndo cumprimentos dos niveis minimo de servigo deverdo ser feitos de imediato na
CSS por meio de solicitacdo explicita de registro de incidente informando data e horério inicial do
incidente, servigo e ativos impactados.

4. ITEM FATURAVEL
4.1 Do Item Faturavel
A lista completa dos objetos desta proposta esta discriminada na tabela a seguir:

Faixas Itens Faturaveis Unldaclle g Periodicidade
Medida
1 g\ll\ll:é)CONV - Entes Publicos - 1.999 consultas CPF-CNPJ- N° de Consultas Mensal
> INFOCONYV - Entes Publicos - faixa da 2.000 a 49.999 con- N° de Consultas Mensal

sulta CPF- CNPJ-CND

3 INFOCONYV - Entes Publicos - faixa da 50.000 a 99.999 NC de Consultas Mensal
consulta CPF- CNPJ-CND

INFOCONYV - Entes Publicos - faixa da 100.000 a 499.999

o]
consulta CPF- CNPJ-CND N® de Consultas Mensal
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: . Unidade de L
Faixas Itens Faturaveis Medida Periodicidade
5 INFOCONYV - Entes Publicos - faixa da 500.000 a 4.999.999 NC de Consultas Mensal

consulta CPF- CNPJ-CND

6 INFOCONYV - Entes Publicos - faixa da 5.000.000 a N° de Consultas Mensal
9.999.999 consulta CPF- CNPJ-CND

INFOCONYV - Entes Publicos - A partir da 10.000.000 con-

/ sulta CPF- CNPJ-CND

N° de Consultas Mensal

4.2 Do volume e valor estimado para o servico

O valor mensal deste servico sera calculado com base no volume de consultas efetivadas no peri-
odo indicado nas CONDI(;OES DE PAGAMENTO desta proposta, e, para efeito de calculo, obe-
decera ao seguinte:

a) O volume total das consultas sera distribuido de forma progressiva e escalonada em cada
uma das faixas descritas no item 4.1 acima;

b) Sera multiplicada a quantidade de consultas pelo preco unitario de cada uma das faixas,

respeitado o critério do item “i” acima;

c) O valor a ser cobrado mensalmente sera o resultado da soma do valor final de cada uma
das faixas, conforme descrito nos itens acima, com o valor da franquia representada na fai-
xa 1.

4.2.1 Caso nao haja consulta ou o0 seu volume esteja compreendido dentro do limite estipulado na
12 faixa, o valor mensal a ser cobrado sera o da franquia basica (representada na 12 faixa).

O volume, precos por faixas, valor mensal e valor anual proposto para o0 servi¢o estao descritos no
Erro: Origem da referéncia nédo encontrada desta Proposta comercial.

5. DO ATESTE DOS SERVICOS

Os servicos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos, con-
tados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacao dos servigos prestados, referente ao
periodo especificado nas CONDICOES DE PAGAMENTO desta proposta comercial com descrimi-
nacao dos itens faturaveis, quantitativos, precos unitarios e totais.

Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servicos, sem que haja manifestagdo formal do
DEMANDANTE, o PROPONENTE emitird automaticamente as Notas Fiscais referentes aos servi-
¢os prestados.

6. NiIVEL MINIMO DO SERVICO (NMS)

Os niveis de servi¢o acordados e os descontos em favor da DEMANDANTE pelo respectivo des-
cumprimento encontram-se definidos a seguir:

Indicador Intervalo Periodicidade Desconto

Disponibilidade (disp) de acesso

% <= Di
ao servico(24h) 90,00% <= Disp Mensal Sem desconto

Disponibilidade (disp) de acesso

. 82,00% <=Disp <90% Mensal 1,0% do valor mensal
ao servico(24h)

Disponibilidade (disp) de acesso 72,00% <= Disp Mensal 3,50% do valor
ao servico(24h) <82,00% mensal
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Disponibilidade (disp) de acesso 4,40% do valor
ao servico(24h) mensal

A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servigo, desconsi-
derando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aguelas programadas nos sistemas
estruturantes fontes da informacéo.

O periodo a ser considerado nas medicdes é o especificado nas CONDICOES DE PAGAMENTO
desta proposta comercial.

Disp < 72,00% Mensal

Nao seré considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢ao ou degradacao
do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forga maior, ou por fatos
atribuidos ao préprio DEMANDANTE ou terceiros.

Conforme Nivel de Servi¢o acordado com a RFB, o ambiente INFOCONYV ser& disponibilizado 24
(vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias na semana, e em caso de manutengao preventiva, es-
sa ocorrera no periodo de 01:00 as 05:00 horas a ser programada e comunicada previamente.

Séo consideradas justificadas as indisponibilidades nas ocorréncias conforme a seguir:

a) Periodos de manutencdo por interesse da RFB e paradas acordadas entre SERPRO e
RFB;

b) Motivos de forca maior e naturais sem a governanca do SERPRO, tais como guerras, ter-
remotos, enchentes e etc.;

¢) Indisponibilidade tratada como incidentes que dependam de dados/informacdes adicionais
do usuario;

d) Indisponibilidade dos bancos de dados da RFB.

Caso o CONVENENTE necessite do ambiente ativo no periodo de manutencéo, podera negociar
junto a RFB, a mudanca da data da manutencao.

7. PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

O contrato estabelece a titularidade dos direitos de propriedade intelectual e direitos autorais so-
bre o produto e sobre eventuais ferramentas criadas para desenvolver o produto na forma do art.
40 da lei n° 9.609/98 e do inc. XVI do art. 19 da IN no 02/2008, conforme segue:

a) a solucédo de tecnologia da informagéo desenvolvida pelo SERPRO para atendimento exclusivo
a determinado cliente é de propriedade intelectual do cliente, assim como os direitos autorais;

b) os programas de computador ou solu¢cées em tecnologia da informacdo desenvolvidos pelo
SERPRO a partir de necessidades identificadas pela empresa, e que venham a ser utilizados co-
mo ferramenta de apoio ou estrutura de trabalho aos sistemas relacionados com 0s servi¢cos con-
tratados, sem que sua idealizacao decorra do disposto nos requisitos do sistema formulados pelo
contratante, desde que os programas de computador ou solu¢des em tecnologia da informacéao
sejam dispensaveis para o correto funcionamento e manutencao do sistema e afastada qualquer
possibilidade de dependéncia na gestdo e operagdo do sistema, constituirdo propriedade intelec-
tual do SERPRO;

c) de modo semelhante, os programas de computador ou solu¢cdes em tecnologia da informacéao,
idealizados e desenvolvidos pelo SERPRO, anterior ou posterior ao contrato, sem vinculagdo com
0s servicos que venham a ser contratados, poderdo, a qualquer tempo e mediante requisi¢ao for-
mal do contratante, ser utilizados na prestacdo de servigos, sempre que possam vir a agregar fun-
cionalidades ao objeto principal do contrato, mediante termo de cessao de direito de uso, sem que
ocorra qualquer alteracao da titularidade original, que prevalecerd como sendo do SERPRO;
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d) o SERPRO deve se abster de divulgar ou repassar quaisquer dados e informac¢des dos siste-
mas dos clientes mantidas sob sua guarda, salvo se expressamente autorizado pelo cliente;

e) a internalizacdo de solu¢des ndo desenvolvidas pelo SERPRO devera ser precedida de apre-
sentacdo de meios comprobatorios de direito e propriedade das solugfes, codigos-fonte, etc, de-
vendo ser anexados na documentacédo contratual.

8. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS

8.1 Em caso de cancelamento ou suspensao dos servicos, no todo ou em parte, por iniciativa do
DEMANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e caberda ao DEMANDANTE
efetuar o pagamento proporcional aos servicos até entédo prestados.

8.2 A solicitacdo do cancelamento ou da suspensao dos servicos, sera feita pelo DEMANDANTE,
por solicitagdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior a que firmou o re-
ferido contrato.
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ANEXO 9 - DIALOGA

1. DEFINICOES BASICAS
1.1 Partes: todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto é, 0 CLIENTE e o0 SERPRO.

1.2 Cliente: pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e
voluntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

1.3 Loja SERPRO: website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco
eletrdnico: https://loja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: website de informacBes e suporte pos-venda, acessivel pelo endereco:
https://centraldeajuda.serpro.gov.br.

1.5 Area do Cliente: canal eletrénico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com
acesso a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco:
https://cliente.serpro.gov.br.

2. DESCRIGCAO GERAL DO SERVICO

2.1 O Dialoga é uma plataforma de atendimento, comunica¢éo e colaboracdo em tempo real que
oferece solucbes integradas para empresas, organizacdes governamentais e outras instituicdes,
oferecendo multicanalidade, permitindo que os cidaddos se comuniquem com 0 governo através
de diversos canais, como chat na web, e-mail, WhatsApp, SMS e redes sociais.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO
3.1 O que faz?
3.1.1 Para o cidadéo (Atendimento Omnichannel):

3.1.1.1 Do ponto de vista de atendimento e comunicacdo com o cidadao, ela proporciona uma
série de funcionalidades que facilitam e aprimoram a interacdo entre entidades governamentais e
a populacao. Primeiramente, a plataforma oferece multicanalidade, permitindo que os cidadaos se
comuniguem com o governo através de diversos canais, como chat na web, e-mail, WhatsApp,
SMS e redes sociais. Isso garante que os cidadaos possam escolher o meio de comunicagdo mais
conveniente para suas necessidades, aumentando a acessibilidade e a satisfagdo no atendimen-
to.

3.1.1.2 Além disso, o Dialoga proporciona respostas automatizadas e scripts, que ajudam a agili-
zar o0 atendimento de consultas comuns, fornecendo informacgdes consistentes e rapidas. A plata-
forma também conta com ferramentas de categorizagéo e priorizacdo de atendimentos, permitindo
gue as solicitagdes dos cidadaos sejam organizadas de acordo com a urgéncia e o tema, garantin-
do respostas mais eficientes e dentro dos prazos estabelecidos. Com andlises em tempo real e
painéis de controle, as entidades governamentais podem monitorar o desempenho do atendimen-
to, identificar gargalos e ajustar processos para melhorar a eficiéncia e a transparéncia. A integra-
¢do com chatbots, como os criados pelo SerproBots, também permite um atendimento inicial auto-
matizado, liberando os atendentes humanos para lidarem com questdes mais complexas.

3.1.2 Para o Agente Publico (Colaboragéo entre Times):

3.1.2.1 Do ponto de vista de comunicacao e colaboragéo entre os agentes publicos, o Dialoga ofe-
rece uma seérie de funcionalidades que facilitam a interacéo eficiente e segura dentro das organi-
zacdes governamentais. A plataforma proporciona canais de comunicacgao interna, que permitem a
criacdo de grupos privados e publicos onde os agentes podem trocar mensagens, compatrtilhar
documentos e colaborar em tempo real. Esses canais podem ser configurados de acordo com as
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necessidades especificas dos departamentos, promovendo uma comunica¢cdo segmentada e or-
ganizada.

3.1.2.2 Além disso, o Dialoga suporta ferramentas de colaboragcao em tempo real, como chats em
grupo e videoconferéncias, que facilitam reunides e discussfes, independentemente da localiza-
cao fisica dos participantes. A plataforma atua como um hub centralizado de informacdes, onde
documentos importantes, atualizacdes e recursos sdo armazenados e facilmente acessiveis para
todos os membros da equipe, melhorando a gestdo do conhecimento e a distribuicdo de informa-
cOes. A seguranca € uma prioridade, com canais de comunicacao seguros que garantem a privaci-
dade das conversas e a protecao de dados sensiveis através de controles de acesso e criptogra-
fia. As capacidades de analise e relatérios robustas permitem gue 0s gestores acompanhem as
tendéncias de comunicacéo, identifiguem gargalos e otimizem os fluxos de trabalho, promovendo
uma colaborac¢é@o mais eficiente e informada entre os agentes publicos.

3.1.3 Funcionalidades:

3.1.3.1 Este item aborda as caracteristicas e especificagcdes técnicas detalhadas da solugdo em
questdo. Ele inclui uma andlise dos principais componentes, capacidades e funcionalidades. As
especificacbes técnicas sdo essenciais para entender a qualidade, desempenho e eficiéncia da
solucéo.

3.1.4 Comunica¢ao Multicanal:

3.1.4.1 Integracdo de Canais: A plataforma suporta varios canais de comunicacdo, como webchat,
e-mail, WhatsApp, Voz e Video, SMS e redes sociais (Facebook Messenger, Twitter, etc.). Isso
permite que os cidaddos escolham o meio mais conveniente para se comunicar com as entidades
governamentais.

3.1.4.2 Transferéncia Suave entre Canais: A plataforma garante que as conversas possam ser
transferidas suavemente entre diferentes canais sem perda de informacéo, proporcionando uma
experiéncia continua e consistente para os cidadaos.

3.1.5 Automacéo e Respostas Automatizadas:
3.1.5.1 Respostas Predefinidas e Scripts: Possibilidade de configurar respostas automaticas para

perguntas frequentes e scripts para orientar os agentes no atendimento, agilizando o processo de
resposta e garantindo informacdes consistentes.

3.1.5.2 Bots e Automacao: Integracdo com chatbots, como os desenvolvidos pelo SerproBots, que
podem realizar triagens iniciais, responder a perguntas comuns e encaminhar questdes mais com-
plexas para agentes humanos, melhorando a eficiéncia e reduzindo a carga de trabalho dos agen-
tes.

3.1.6 Categorizacao e Priorizacéo de Atendimentos:

3.1.6.1 Organizacédo de Atendimentos: Ferramentas para classificar e organizar as consultas rece-
bidas por categorias, tais como tipo de solicitagdo, urgéncia e departamento responsavel, assegu-
rando que cada consulta seja tratada pelo setor apropriado.

3.1.6.2 Andlises em Tempo Real: Painéis de controle em tempo real que permitem aos gestores
monitorarem o volume de consultas, tempos de resposta e carga de trabalho dos agentes, ajus-
tando rapidamente as prioridades conforme necessario.

3.1.6.3 Distribuicdo Automética de Atendimentos: Os atendimentos sao automaticamente distribui-
dos para atendentes ativos nos grupos designados, formando uma fila de atendimento eficiente.

3.1.7 Seguranga e Conformidade:
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3.1.7.1 Controles de Acesso e Permissdes: Sistemas de controle de acesso que permitem definir
permissdes especificas para cada usuario com base em seu papel e responsabilidades, garantin-
do que apenas pessoas autorizadas possam acessar informacdes sensiveis.

3.1.7.2 Criptografia e Privacidade: Uso de criptografia para proteger dados durante a transmissao
e armazenamento, bem como conformidade com regulamenta¢fes de privacidade de dados, co-
mo a LGPD (Lei Geral de Protecédo de Dados).

3.1.7.3 Gestdo de Atendentes: Registro e organizacdo dos atendentes ativos, com a possibilidade
de distribui-los em grupos personalizados por temas, servi¢cos, canais ou regides geograficas.

3.1.8 Ferramentas de Colaboracao Interna:

3.1.8.1 Chats em Grupo e Videoconferéncias: Recursos que permitem aos funcionarios do gover-
no realizarem chats em grupo e videoconferéncias, facilitando a colaboracdo e a tomada de deci-
sao, independentemente da localizacdo dos participantes.

3.1.8.2 Hub Centralizado de Informac8es: Um repositério central onde documentos importantes,
politicas, manuais e outras informag6es essenciais sdo armazenados e facilmente acessiveis para
todos os funcionarios, promovendo uma comunicacao interna eficaz.

3.1.9 Capacidades de Analise e Relatérios:

3.1.9.1 Relatorios Personalizados: Ferramentas que permitem a criagdo de relatérios detalhados
personalizados de acordo com as necessidades da organizacao, incluindo métricas de desempe-
nho e indicadores-chave de performance (KPIs).

3.1.9.2 Métricas e KPIs: Monitoramento de métricas essenciais como tempos de resposta, volume
de consultas, satisfacdo do cliente (CSAT), e eficiéncia dos agentes, ajudando o0s gestores a to-
mar decisfes baseadas em dados para melhorar os servigos.

3.1.9.3 Feedback do Cidadao: Cada interacdo de servico permite avaliacao pelo cidadéo, além de
aplicar pesquisas de satisfacéo para coletar feedback valioso.

3.1.10 Flexibilidade e Personalizacéo

3.1.10.1 Integrac@o com Sistemas Existentes: A plataforma pode ser integrada com sistemas go-
vernamentais ja existentes, como CRMs, ERPs, e sistemas de gestdo documental, proporcionan-
do uma viséo unificada e facilitando a automacédo de processos.

3.1.10.2 Customizagdo de Funcionalidades: A plataforma € altamente personalizavel, permitindo
que cada entidade governamental adapte as funcionalidades as suas necessidades especificas,
incluindo a criacao de fluxos de trabalho personalizados e a definicdo de suas préprias categorias
de tickets.

3.1.11 Gestao de servico (incidentes, eventos, problemas, etc.):

3.1.11.1 Envolve a administracdo e coordenac¢éo de recursos, processos e fun¢des para garantir a
gualidade e eficiéncia dos servicos de TI. Isso inclui o gerenciamento de incidentes, onde sao tra-
tadas e resolvidas interrupcdes inesperadas ou reducfes na qualidade dos servicos.

3.1.12 Infraestrutura do SaaS em Nuvem de Governo:

3.1.12.1 Fornecimento e gestdo da infraestrutura em nuvem 100% nacional, garantindo a sobera-
nia dos dados.

3.1.13 Gestao da Seguranca:

3.1.13.1.1 Envolve a implementa¢éo de protocolos rigorosos de seguranca, incluindo a utilizacédo
de tecnologias de criptografia avancada e autenticacdo robusta para garantir a integridade e a
confidencialidade das informagfes. Além disso, a gestdo da seguranca engloba a realizagdo regu-
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lar de auditorias de seguranca e analises de vulnerabilidade, visando identificar e mitigar riscos
potenciais de forma proativa.

3.1.13.2 Serprobots ou Plataforma Whatsapp Business:

3.1.13.2.1 Solugbes de atendimento automatizado do Serpro e plataforma de integragcdo com a
API do WhatsApp, respectivamente.

3.1.13.3 Central de servicos:

3.1.13.3.1 Ponto centralizado para usuarios solicitarem suporte, relatarem incidentes ou buscar in-
formacgdes relacionadas a solucdo. Todos os acionamentos (incidente, atendimento, reclamacéo,
problemas etc.), de qualquer natureza, serdo concentrados na central de servicos do Serpro. Para
simplificar a entrega do servi¢o, acompanhar a performance global dos niveis de servigo e otimizar
os gastos fazendo 0 bom uso do processo de gestao de servicos.

3.1.13.4 Centro de Comando:

3.1.13.4.1 Equipe que configura e acompanha o monitoramento dos servicos para garantir a devi-
da resposta aos processos de gestdo de servico, principalmente de eventos e incidentes de forma
a garantir a maior disponibilidade possivel.

3.1.13.5 Atendimento e Suporte 1° nivel:

3.1.13.5.1 Atendimento realizado por equipes que seguem o0s scripts de atendimento e buscam
otimizar eficiéncia na entrega do servico sem aumentar 0 gasto com equipes especializadas. Os
scripts deste nivel, sdo elaborados e repassados pelo responsavel no 2° e 3° niveis de atendimen-
fo.

3.1.13.6 Gestéo Contratual:

3.1.13.6.1 Administracdo dos aspectos contratuais, garantindo que os termos e condi¢cdes sejam
cumpridos e mantendo uma relacao transparente entre o provedor da solucéo e seus clientes.
3.1.13.7 Faturamento:

3.1.13.7.1 Processo de emissdo de faturas para os clientes, levando em consideracdo o uso de
recursos e servicos associados a solucdo. Neste processo, 0 emissor controla os acordos de nivel
de servico levando em consideracdo a disponibilidade da solucdo, aplicando quando devido dos
descontos e/ou adi¢cdes necessarias no periodo.

3.1.13.8 Cobranca:

3.1.13.8.1 Gestao do processo de cobranca, assegurando a precisao e a pontualidade na cobran-

ca de servicos prestados. E responsavel pelo recebimento do cliente final e repasse/pagamento
para PARCEIRA.

3.1.13.9 Relacionamento com cliente:

3.1.13.9.1 Equipe que entende as necessidades do cliente, apresentando resultados e beneficios
da solucao, propondo melhorias de recursos e upgrade, colhendo feedbacks para melhoria conti-
nua. Atua também como um facilitador para gerar agilidade e fluidez nas demandas do cliente, fa-
zendo interface com as equipes de gestao do dia a dia, garantindo a satisfacdo ao longo do tem-

po.
3.1.13.10 Solucao de Integracao:

3.1.13.10.1 A plataforma responsavel pela integracdo, fornecendo uma experiéncia omnichannel
para o usuario.

3.1.13.11 Customizacéo da Solucéo:
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3.1.13.11.1 A customizacédo da solucéo refere-se ao processo de adaptacdo e modificacdo de um
produto ou servico para atender as necessidades especificas e preferéncias de um cliente ou mer-
cado.

3.1.13.11.2 Evolugdo do Roadmap:

3.1.13.11.2.1 Evolugcédo com novas funcionalidades ou otimizac&o da solugéo.

3.1.13.12 Atendimento e Suporte 2° nivel e 3° nivel:

3.1.13.12.1 Resolucédo de problemas complexos que exigem expertise técnica mais avancada, ga-
rantindo a estabilidade e a performance da solucao.

3.1.13.13 Orientagéo de implementacéo:

3.1.13.13.1.1 E a implementacdo de solugdes baseadas em Rocket.Chat conforme as melhores
praticas e experiéncia da propria Rocket.Chat. Este servico inclui: revisédo de requisitos técnicos e
de negdcios, plano de design e implementacdo da solucdo, melhores praticas, orientacdo para o
desenvolvimento do projeto e extensfes de integracdes.

3.1.13.14 Inicio rapido de operacdes:

3.1.13.14.1 E o suporte para implantacdo em producio e outros ambientes para implementacio
mais rapida. Este servico inclui: revisdo de arquitetura/ambiente, instalacdo, configuracédo, segu-
ranga, monitoramento, assisténcia a integracao e transferéncia de conhecimento.

3.1.13.15 Atualizacéo e escalabilidade:

3.1.13.15.1 Este servico inclui a revisdo de arquitetura/ambiente, o plano e execucéo de atualiza-
¢do, as melhores préticas e a revisdo de personalizacdes e integracdes.

3.1.13.16 Servico de sessdes de design:

3.1.13.16.1 E o servico de criar um design de solucdo robusto com base em casos de uso, objeti-
vos de negdcios e outros fatores criticos. Este servigo inclui: discussao do caso de uso, requisitos
comerciais e técnicos, arquitetura de referéncia, melhores préticas e exercicio de dimensionamen-
to.

3.1.13.17 Servico de migracao:

3.1.13.17.1 Este servico inclui revisdo de arquitetura/ambiente, migracdo de dados, instalagcédo e
configuracdo, seguranca, monitoramento, assisténcia a Integracado e transferéncia de conhecimen-
to.

3.1.13.18 Prospeccao:

3.1.13.18.1 Estratégia de go-to-market comercial e apoio técnico através de apresentacdes, de-
monstracdes e PoCs, que serdo realizadas pelar areas comerciais do SERPRO e da Parceira.

3.1.13.19 Consultoria:

3.1.13.19.1 Prestacao de servicos consultivos para otimizar a implementacéo, melhorar a eficién-
cia operacional e fornecer insights estratégicos para o cliente. O Servigo de Consultoria visa apoi-
ar o cliente no desenho de projetos dedicados, relacionados a implementacéo da solucdo. Servi-
cos de Consultoria podem ser necessarios em um projeto de implanta¢do, como requisitos espe-
cificos (ndo padréo) para o atingimento das metas observadas no Assessment. Podem também
surgir na fase de pds-venda, como resultado da identificagdo de novas necessidades.

3.1.13.20 Marketing:

3.1.13.20.1 Desenvolvimento e execucdo de estratégias de marketing para promover a solucao,
atrair clientes potenciais e expandir a base de usuérios. Envolve campanhas cooperadas em
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eventos patrocinados, encontros imersivos de experiéncia e material publicitarios de apoio nos
processos de pré-venda, onboarding, midia (on e offline) e outros.

4. DAS CONDICOES E DOS REQUISITOS MINIMOS PARA A PRESTAGAO DO SERVICO

4.1 A consultoria especializada estara disponivel para ser acionada conforme a necessidade do
cliente, oferecendo flexibilidade e suporte adaptado as demandas especificas. Essa abordagem
garante que os clientes tenham acesso a assisténcia profissional e orientacao especializada sem-
pre que necessario, proporcionando uma solugdo dindmica e agil para suas questdes ou desafios.

5. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacdo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO e seus parceiros, exceto
para casos de customizacfes decorrentes da prestacao dos servicos profissionais previstos neste
contrato.

6. NIVEIS DE SERVIGCO

6.1 Os niveis de servico acordados e os descontos pelo respectivo descumprimento encontram-se
definidos a seguir:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto
Disponibilidade (disp) 0 . 0 o 0,5% sobre o valor

NS.01 de acesso ao servico(24h)* 90% < Disp <93% Mensal faturado no periodo.
Disponibilidade (disp) 0 . 0 - 1,0% sobre o valor

NS.01 de acesso ao servico(24h)* 88% < Disp <90%|  Mensal faturado no periodo.

: I : o

NS.01 Disponibilidade (dl_sp) . 0% < Disp < 88% | Mensal** 1,5% sobre o v/alor

de acesso ao servico(24h) faturado no periodo.

6.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horéario de funcionamento do servigo, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informagao.

6.3 N&o sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degra-
dacédo do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao préprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacdo do CLIENTE.

7. ITENS FATURAVEIS

Os itens de faturamento, suas respectivas unidades de medida e seus prec¢os unitarios sao apre-
sentados a seguir:

Itens de Faturamento Unidade de Medida

Dialoga - Com Imunidade - Licenca Multicanal - Faixa 026 a 100

agentes Licenca por Agente

Dialoga - Com Imunidade - Licenca Multicanal - Faixa 101 a 500

agentes Licenca por Agente

Dialoga - Com Imunidade - Licenga Multicanal - Faixa 501 a 1.000

agentes Licenca por Agente

Dialoga - Com Imunidade - Licenca Multicanal - Faixa 1.001 a 2.000

agentes Licenca por Agente

Dialoga - Com Imunidade - Licenca Multicanal - Faixa 2.001 a 5.000

agentes Licenca por Agente

Dialoga - Com Imunidade - Licenca Multicanal - Faixa acima de 5.000

agentes Licenca por Agente
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Itens de Faturamento Unidade de Medida

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Lic. Colaboracao - Faixa 026 a 100

colaboradores Licenca por Colaborador

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Lic. Colaboracao - Faixa 101 a 500

colaboradores Licenca por Colaborador

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Lic. Colaboracédo - Faixa 501 a

1.000 colaboradores Licenca por Colaborador

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Lic. Colaboracdo - Faixa 1.001 a

>.000 colaboradores Licenca por Colaborador

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Lic. Colaboracao - Faixa 2.001 a

5000 colaboradores Licenca por Colaborador

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Lic. Colaboracédo - Faixa acima de

5.000 colaboradores Licenca por Colaborador

Dialoga - Com Imunidade - Consultoria - Orientacao de Implementa-

o Pacote 8 horas
cdo

Dialoga - Com Imunidade - Consultoria - Inicio rdpido de operacbes Pacote 8 horas

Dialoga - Com Imunidade - Consultoria - Atualizacdo e Escalabilidade Pacote 8 horas

Dialoga - Com Imunidade - Consultoria - Sessfes de Design Pacote 8 horas

Dialoga - Com Imunidade - Consultoria - Migracao Pacote 8 horas

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Campanha - Base de 1 a 10.000
destinatarios

Por Tamanho da Base

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Campanha - Base de 10.001 a

50.000 destinatérios

Por Tamanho da Base

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Campanha - Base de 50.001 a
100.000 destinatarios

Por Tamanho da Base

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Campanha - Base de 100.001 a
250.000 destinatérios

Por Tamanho da Base

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Campanha - Base de 250.001 a
500.000 destinatérios

Por Tamanho da Base

Dialoga - Com Imunidade - AddOn Campanha - Pacote Disparo até

Pacote

50.000 mensagens

8. DO VOLUME E VALOR ESTIMADO PARA O SERVICO

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no RELATORIO
CONSOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES no ANEXO 19 desta Proposta comercial.

9. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

9.1 A solicitagcao de atendimento ou suporte técnico para o servigo desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por

semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

9.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

9.3 Cada acionamento recebera um nimero de identificacdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

9.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o numero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

9.5 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagdo do servico prestado.

9.6 Os acionamentos relativos ao objeto contratado deverdo ser demandados servigco a servicgo.
9.7 Os acionamentos terdo as seguintes classificacfes quanto a prioridade de atendimento:
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Severidade

Descricao

Tipo de
Atendimento

Alta

Acionamentos associados a eventos que nao facam parte da
operacao normal de um servigo e que causem ou venham a
causar uma interrupcao ou reducdo da qualidade de servico (in-
disponibilidade, intermiténcia, etc.).

O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em
periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana. A Central de Servicos do SERPRO
classificar4 este acionamento em Registro de Incidente.

Remoto

Média

Acionamentos associados a problemas que criem restricdes a
operacao do sistema, porém ndo afetam a sua funcionalidade.
O tratamento de acionamento de severidade média sera realiza-
do em horéario comercial, por meio de solicitagédo de servi¢o, a
serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a
complexidade técnica da solicitacéo.

Remoto

Baixa

Acionamentos associados a problemas ou dividas que néo afe-
tem a operacao do sistema (habilitagdo de usuarios, etc). O tra-
tamento de acionamento de severidade baixa sera realizado em
horario comercial, por meio de solicitacdo de servi¢o, a serem
encaminhadas as areas de atendimento, conforme a complexi-
dade técnica da solicitacéo.

Remoto

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletrénico: https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendi-
mento/atendimento.
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ANEXO 10 - SERPRO BOTS
1. DEFINICOES BASICAS
1.1 Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o0 SERPRO.

1.2 Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e
voluntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

1.3 Loja Serpro: Website de venda dos produtos e servi¢os Serpro, acessivel pelo endereco ele-
trénico: loja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: Website de informacgdes e suporte pés-venda, acessivel pelo endereco: cen-
traldeajuda.serpro.gov.br.

1.5 Area do Cliente: Canal eletrénico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com
acesso a informacgdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco:
cliente.serpro.gov.br.

1.6 Chatbot: Séo interfaces conversacionais disponibilizadas através de canais web e mobile que

permitem ao usuario fazer perguntas para obter informacdes através de interacdes que simulam o
didalogo com um ser humano. Também séo capazes de executar transacfes pelo usuario nos ser-

vicos em que o chatbot tenha sido treinado. Se beneficiam da interface visual para lidar com inte-

ragBes complexas com o usudrio, como dar instrugdes e fornecer links e graficos.

1.7 OpenAl: OpenAl é uma empresa de pesquisa de inteligéncia artificial estadunidense responsa-
vel pela criacdo do modelo GPT, utilizado pelo famoso chatbot “ChatGPT".

1.8 GPT: “Generative Pre-trained Transformer” é um modelo de linguagem de Inteligéncia Atrtificial
generativa criado pela OpenAl através de técnicas sofisticadas para produzir texto semelhante ao
humano.

1.9 Token: Token é a unidade basica que os modelos GPT da OpenAl usam para calcular o com-
primento de um texto.

O texto enviado e recebido pelo usuério da Plataforma Serprobots através do Componente GPT é
sempre dividido em tokens. Eles podem representar caracteres, palavras ou subpalavras individu-
ais, dependendo da abordagem especifica de tokenizacéo.

Por exemplo, a palavra "hamburguer" é dividida nos tokens "ham", "bur" e "ger", enquanto uma
palavra curta e comum como "pera" € um s6 token.

1.10 Plataforma WhatsApp Business: Plataforma de comunicacéo de sistemas com o servico
WhatsApp Business, que se trata de servi¢co pago, provido pela Meta mas comercializado e dispo-
nibilizado através dos BSPs, em geral utilizado por empresas de médio e grande porte com inte-
gracfes aos seus sistemas para envio de notificacdes ou atendimento de usuérios, em geral com
uso de um chatbot.

E um produto que é oferecido a parte pelo Serpro.

1.11 PLN: Processamento de Linguagem Natural € uma técnica de aprendizado de maquina que
oferece aos computadores a capacidade de interpretar, manipular e compreender a linguagem hu-
mana.

2. DESCRICAO GERAL DO SERVICO
2.1 O Serprobots é uma Plataforma completa para construcéo, gestéo e evolugdo de chatbots.

2.2 Através da Plataforma Serprobots, gerenciar integracdes tornou-se algo rapido e facil, uma vez
gue a Plataforma oferece conexdes e canais para que o assistente virtual possa ficar ainda mais
inteligente e acessivel.
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2.3 A Plataforma Serprobots possibilita que instituicées publicas criem, operacionalizem e gerenci-
em, de forma facil e intuitiva, seus proprios chatbots. A Plataforma, além de permitir a configura-
cado e instanciacdo de novos chatbots, possibilita a realiza¢éo de curadoria de conteudo, a qual
contribui no enriquecimento da inteligéncia artificial de um assistente virtual.

2.4 Simplifica a operagao de sistemas e reduz a necessidade e a quantidade de atendimentos pre-
senciais ao publico, reduzindo assim custos para a administragéo publica.

2.5 Permite que instituicdes publicas oferecam modelos de atendimento simples e inteligentes,
com respostas personalizadas, de forma inovadora e imediata, por meio de alguns canais preferi-
dos pelo cidadao.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO

3.1 Com o uso da Plataforma Serprobots, a gestao do desenvolvimento e da infraestrutura por tras
do software de um chatbot fica abstraida. Tudo é feito de forma visual através dos médulos da pla-
taforma.

3.2 Além de oferecer um médulo Gerenciador, a Plataforma Serprobots proporciona manter e evo-
luir as habilidades de um chatbot, através da interface de Curadoria, bem como acompanhar va-
rios aspectos das conversas, tais como: estatisticas de acesso, informacdes analiticas, dados his-
téricos e até analise especifica de cada mensagem e conversa que ocorreu em um chatbot.

3.3 Modulo gerenciador

No médulo Gerenciador, o préprio usuario consegue criar um projeto de chatbot escolhendo e
configurando os componentes conversacionais necessarios para a solucao, incluindo inclusive in-
tegracdo com motores de inteligéncia artificial (atualmente encontra-se disponivel na plataforma o
motor de inteligéncia da IBM, o Watson Assistant e 0 GPT da Open Al). O usuério também conse-
gue disponibilizar seu chatbot em diversos canais de comunicacdo como: Webchat, WhatsApp,
Facebook e Twitter.

3.4 Ao acessar 0 Gerenciador do Serprobots utilizando suas credenciais, 0 usuario consegue criar
um chatbot. Para tanto ele precisara passar pelas etapas abaixo:

3.4.1 Cadastrar as informacdes gerais do chatbot.
3.4.2 Configurar a conversacao escolhendo e configurando os componentes disponiveis.
3.4.3 Definir se a interface conversacional sera “Informacional” e/ou “Transacional”.

3.4.3.1 Um chatbot “informacional” possui um conteldo fixo e tem por objetivo o esclarecimento
de duvidas.

3.4.3.2 Um chatbot “transacional” tem por objetivo se integrar com sistemas transacionais a fim de
obter informacdes especificas.

3.4.4 Configurar os canais de comunicacdo com o usuario. Por padrao, sera utilizado o canal
Web.

3.4.5 Publicar o chatbot em um ambiente (Homologag&o ou Producéo).

3.4.5.1 Uma vez publicado, o usuario conseguira acessar o chatbot através de uma URL ou mes-
mo incluir uma chamada visual ao chatbot no canto inferior do seu sistema web.

3.4.6 O Gerenciador do Serprobots também oferece secdes para que usuérios com perfil de Ges-
tdo possam adicionar membros na equipe de manutengéo do chatbot e gerenciar informacdes co-
merciais do chatbot.

3.5 Médulo de Curadoria
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3.5.1 O mAdulo de Curadoria proporciona aos usuarios curadores uma manutencgdo facilitada dos
componentes conversacionais, inclusive permitindo editar e configurar informacdes diretamente na
area referente ao motor de inteligéncia artificial, caso algum venha a ser utilizado.

3.5.2 A curadoria do Serprobots oferece ao usuério (ou curador) a facilidade de gerenciar todos os
componentes do seu chatbot numa Unica ferramenta e de forma visual. Ndo é necessério que o
curador conhega outras ferramentas a fundo, como algum motor de inteligéncia artificial, por
exemplo. Dessa forma, a gestdo do chatbot se torna uma tarefa mais simples e o curador tem
maior produtividade na evolucéo do chatbot, preparando-o para interagir da melhor forma possivel
com as pessoas.

3.5.3 Para acessar o0 médulo de Curadoria, o curador deve utilizar suas credenciais. Depois que
acessar o ambiente, ele deve escolher em qual chatbot ira realizar a curadoria.

3.5.4 Uma vez que o chatbot foi selecionado, o curador pode:

3.5.4.1 Adicionar e remover componentes no fluxo de conversa.

3.5.4.2 Alterar a localizag&do de cada componente no fluxo de conversa.

3.5.4.3 Alterar as configura¢ces dos componentes como mensagens de respostas.

3.5.4.4 Gerenciar o motor de inteligéncia artificial, caso algum esteja sendo utilizado, incluindo flu-
xo de dialogo, intencdes e entidades.

3.5.4.5 Publicar e testar em ambiente de desenvolvimento, um fluxo de conversa.

3.5.4.6 Criar e executar conjuntos de testes automatizados para o chatbot.

3.6 IBM Watson Assistant

3.6.1 O componente IBM Watson Assistant permite que a mensagem do usuario ao chatbot seja
enviada a servidores externos da nuvem Cloud da IBM onde serd interpretada e respondida por

um motor de inteligéncia artificial referéncia de mercado com base em informac6es pré-cadastra-
das pelo gestor da empresa contratante da Plataforma Serprobots no componente.

3.6.1.1 Sua utilizacdo ndo é cobrada a parte da Plataforma Serprobots pois sua cota de uso média
esta dentro do contrato do Serpro Multicloud com a Cloud, servico de nuvem da IBM que disponi-
biliza a API.

3.7 OpenAl GPT

3.7.1 Este componente permite que seu chatbot conecte-se a nuvem da Azure e utilize o servi¢co
de GPT da OpenAl. Através deste componente, é possivel criar chatbots utilizando tudo o que o
GPT é capaz de fazer, mas de forma simples e pratica, permitindo que se utilize todo o poder dos
modelos generativos em |IA em um chatbot.

3.7.1.1 A utilizag&o e cobranca do GPT depende da habilitagcdo de mddulo especifico com cobran-
cas adicionais de acordo com o volume de consumo do servigo.

3.7.1.2 Sua utilizagéo também pode ser cobrada a parte da Plataforma Serprobots através do con-
trato do Serpro Multicloud com a Azure, servigo de nuvem da Microsoft que disponibiliza a API.

3.7.1.3 O cliente tem a opc¢éo de definir um gasto maximo mensal para evitar consumo em exces-
so, garantindo maior previsibilidade orcamentéria.

3.7.1.4 A Plataforma Serprobots utiliza por padrdo o modelo “GPT 3.5 Turbo 16k”. Portanto, o
componente GPT oferece até 16.000 tokens por requisi¢cdo, somando os tokens enviados e retor-
nados em uma mesma.

3.8 Monitoracdo
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3.8.1 Através de um painel de monitoracao especifico, contido no moédulo de Curadoria, é possivel
acompanhar as seguintes informagdes sobre um chatbot:

3.8.1.1 Volume de conversagdes e mensagens.

3.8.1.2 Mensagens recorrentes que um chatbot ndo conseguiu responder.
3.8.1.3 Avaliacdo dos usuarios.

3.8.1.4 Histdrico de conversacgfes e mensagens.

3.9 Processamento e armazenamento de dialogos

3.9.1 O armazenamento do histérico das conversas entre os chatbots e os cidaddos é um diferen-
cial da solucéo. Essas informacdes poderéo ser utilizadas para fins de auditoria e/ou curadoria.

3.9.2 Os logs das conversas poderao ficar armazenados em ambiente Serpro, a depender da ne-
cessidade do cliente, por um periodo determinado.

3.9.3 Esses logs também necessitam ser submetidos a ambiente externo para processamento por
motor de inteligéncia de fornecedor terceiro. Esses dados ficardo armazenados fora do territorio
nacional, por um més, na nuvem do fornecedor. Posteriormente serdo apagados.

3.9.3.1 Para ter acesso aos logs, caso seja necessario, o cliente devera solicitar, por meio de de-
manda especifica, a extracdo e entrega das informacdes em formato texto.

3.9.3.2 Importante destacar que o Serpro € integralmente responsavel pelos deveres impostos pe-
la LGPD (Lei Geral de Protecao dos Dados) ao cliente, relativamente ao tratamento de referida
transferéncia internacional. Bem como, sobre os papéis de Operador, assumido pelo Serpro, e de
Controlador, adotado pelo cliente, no que tange as acdes dos atores da LGPD.

3.10 Transferéncia internacional de dados

3.10.1 A Plataforma Serprobots utiliza a solugéo “Watson Assistant” através da nuvem “Cloud” da
empresa IBM - International Business Machines e a solu¢do “GPT” da empresa OpenAl através da
nuvem “Azure” da Microsoft. Nesse contexto, o usuario fica ciente de que os dados digitados no
chat poderao ser transferidos internacionalmente e ficam armazenados na infraestrutura da em-
presa por um periodo de 30 dias. ApGs este periodo os dados sédo excluidos em definitivo. Tal ar-
mazenamento tem o objetivo de prover o aprendizado de maquina da ferramenta, onde as intera-
cOes dos usuarios no chat sdo utilizadas para “aprendizado” pelo servico, que envia as respostas
automaticas quando o usuario esta sendo atendido por meio de chatbots que o utilizem.

3.10.2 Ao concordar com o Termo de Uso e a Politica de Privacidade* da Plataforma Serprobots o
usudrio consentira com a transferéncia internacional das informac6es digitadas através dos chat-
bots construidos por meio desta plataforma.

3.10.3 A depender do contexto dos chatbots criados pelo cliente através da Plataforma Serpro-
bots, os usuarios ndo séo orientados e nem ha necessidade de digitar qualquer informacéo de ca-
rater pessoal na interacdo por meio do chat.

3.10.3.1 Pais: Estados Unidos da América, Organizacdes: “IBM - International Business Machines”
e “OpenAl”.

3.10.4 Garantia para a transferéncia: consentimento especifico do usuario para a transferéncia,
com informacdo prévia sobre o carater internacional da operac¢éo, distinguindo claramente esta de
outras finalidades.

4. DAS CONDIGCOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGCAO DO SERVICO

4.1 O servigo é disponibilizado por meio de acesso aos sites de Gerenciamento, Curadoria e Mo-
nitoramento da Plataforma Serprobots. Se dara a partir do momento em que 0s usuérios encami-
nhados pelo CLIENTE forem gerados pela equipe do SERPRO.
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4.2 Apos a contratagdo, a habilitacdo das contas especificas por cliente devera ser efetuada em
um prazo de aproximadamente 5 dias uteis.

4.3 O CLIENTE definira um gestor da conta que podera cadastrar novos usuarios com diferentes
perfis de acesso as funcionalidades da Plataforma.

5. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

5.1 A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para
a prestacédo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO e seus parceiros, exce-
to para casos de customizagbes decorrentes da prestacdo dos servigos profissionais previstos
neste contrato.

6. NIVEIS DE SERVICO
6.1 Os niveis de servi¢co acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-

primento encontram-se definidos a seguir e levardo em consideracdo o periodo de faturamento
especificado nas condicbes gerais deste contrato:

DA ao longo do
més.

das)

TDC= Tempo em ho-
ras de disponibilida-
de contratada.

Sigla |Indicador Definicado Formula de Calculo | Afericao |Tolerancia |Desconto
De 95% a
90,1% de dis-
— * )
%ﬁp = (TIA/TDC) ponibilidade,
desconto de
onde: 2%.
Percentual de dis- '
ponibilidade dos _ ) - Disponibilidade
indice de ambientes de pro- TIA= T(_ampo em h(.) Relator]o Disponibili- |de 90% ou me-
) . ~ . ras de indisponibili- | de Aferi- o
Disponibili- |ducéo dos servi- . ~ dade minima | nor, desconto
DISP . ; dade total do ambi- |cdo de
dade do Ser- | cos internalizados . o de 95% no | de 3%.
; ente (excluidas as Niveis de ;
vico pela CONTRATA- . periodo
paradas programa- | Servigo

Os percentuais
de desconto
acima sdo em
relacdo ao va-
lor mensal do
servico de
prestado.
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Sigla |Indicador Definicao Formula de Calculo | Afericao |Tolerancia |Desconto

bilidade dos Ambi-
entes HI = Horério de Inicio
da Indisponibilidade

De 2 horas e
1min até 7 ho-
ras corridas,
desconto de
0,3%.

De 7 horas e
1min até 8 ho-
ras corridas,
desconto de

0,5%.
*TMRS = (HR — HI)
Tempo para res- De 8 horas e
taurar um servico |onde: Relatério Até 2 (duas) |1min até 9 ho-
Tempo para apo6s uma falha no de Aferi- horas corri- |ras corridas,
T™RS |R pop ambiente que ve- |HR = Horario da Re- | _: das dentro | desconto de
estaurar nha a afetar o cuperacao do Servi- gao de do Horéario |1%
Servigo P ) . Niveis de . '
Indice de Disponi- |¢o, e Servico dos Servigos

de Producéo | A partir de 9

horas e 1min,
desconto de
1,5%

Os percentuais
de desconto
acima sao em
relacdo ao va-
lor mensal do
servico e calcu-
lados a cada
ocorréncia, cu-
mulativamente.

* O TMRS exclui o tempo de indisponibilidade em virtude de paradas programadas.

6.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-

temas estruturantes fontes da informagéao.

6.3 Nao sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degra-
dacdo do servigo, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao préprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacdo do CLIENTE.

7. ITENS FATURAVEIS

7.1 Os itens de faturamento, suas respectivas unidades de medida e seus pre¢os unitrios estdo

definidos a seguir:

Iltens de Faturamento

Unidade de Medida

SerproBots - Com Imunidade - Franquia até 5.000 conversacdes inteli-
gentes

Franquia

SerproBots — Com Imunidade - Conversacdes inteligentes — Faixa 1 de
5.001 até 15.000

Por conversacao

SerproBots - Com Imunidade - Conversacdes inteligentes — Faixa 2 de
15.001 até 50.000

Por conversacao

SerproBots — Com imunidade - Conversacoes inteligentes - Faixa 3 de
50.001 até 150.000

Por conversacao
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Iltens de Faturamento Unidade de Medida

SerproBots — Com Imunidade - Conversacdes inteligentes — Faixa 4 de
150.001 até 500.000

SerproBots — Com imunidade - Conversacoes inteligentes - Faixa 5 de
500.001 até 1.000.000

SerproBots — Com Imunidade - Conversacoes inteligentes - Faixa 6 a
partir de 1.000.001

SerproBots ~ Com Imunidade ~ Tokens de processamento de IA do mo-
delo GPT-35-TURBO-16K para uso em chatbot

8. DO VOLUME E VALOR ESTIMADO PARA O SERVICO

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no RELATORIO
CONSOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES no ANEXO 19 desta Proposta comercial.

9. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

9.1 A solicitagao de atendimento ou suporte técnico para o servigo desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

Por conversacao

Por conversacao

Por conversacao

Milheiro

9.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

9.3 Cada acionamento recebera um nimero de identificacdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

9.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o numero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

9.5 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagédo do servico prestado.

9.6 Os acionamentos relativos ao objeto contratado deverdo ser demandados servigo a servicgo.
9.7 Os acionamentos terdo as seguintes classificacfes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que nao facam parte da
operacdo normal de um servico e que causem ou venham a
causar uma interrup¢éo ou reducéo da qualidade de servico (in-
disponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto
O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em
periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana. A Central de Servicos do SERPRO
classificara este acionamento em Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restricdes a
operacao do sistema, porém ndo afetam a sua funcionalidade.
O tratamento de acionamento de severidade média sera realiza-
do em horério comercial, por meio de solicitacdo de servigo, a
serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a
complexidade técnica da solicita¢&o.

Média Remoto

Acionamentos associados a problemas ou dividas que nao afe-
tem a operacao do sistema (habilitagédo de usuarios, etc). O tra-
Baixa tam’epto de aci(_)namento d_e severio_la_de t3aixa sera _realizado em Remoto

horario comercial, por meio de solicitacdo de servico, a serem
encaminhadas as areas de atendimento, conforme a complexi-

dade técnica da solicitacéo.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 196



G Serpro

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletrénico: https://centraldeajuda.SERPRO.gov.br/duvidas/pt/aten-
dimento/atendimento.
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ANEXO 11 - SERVICOS DE INFORMAGAO: CONSULTA CNPJ, CONSULTA CPF, CONSULTA
DIVIDA ATIVA, CONSULTA NF-E, INTEGRA COMEX, INTEGRA SIAFI

11A - CONSULTA CNPJ

1. DEFINICOES BASICAS
1.1 Partes: Pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o SERPRO.

1.2 Cliente: Pessoa juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e
voluntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

1.3 Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco
eletrdnico: https://loja. SERPRO.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: Website de informagfes e suporte pds-venda, acessivel pelo endereco:
https://centraldeajuda.SERPRO.gov.br.

1.5 Area do Cliente: Canal eletrdnico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com
acesso a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco:
https://cliente. SERPRO.gov.br.

1.6 WebAPI (Application Programming Interface): Conjunto de rotinas e padrées de programacao
para acesso a um aplicativo de software ou a uma plataforma baseado na Web. A sigla API refere-
se ao termo em inglés "Application Programming Interface", o que em portugués significa “Interfa-
ce de Programacao de Aplicativos".

1.7 CNPJ: Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas.
1.8 RFB: Receita Federal do Brasil - Orgdo Autorizador e controlador do sistema.

2. DESCRICAO GERAL DO SERVIGO

A Consulta CNPJ é o conjunto de rotinas e padrdes de programacédo que possibilita a integracao
segura de aplicativos com o Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas para consulta das informa-
cOes publicas do cadastro de empresas.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO

3.1 O servico Consulta CNPJ é disponibilizado através do HTTP REST, oferecendo operacédo de
consulta as informag@es cadastrais de pessoas juridicas no Brasil. O interessado envia o NUmero
de Inscricdo do CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoa Juridica) e a API retorna as informacdes ca-
dastrais da pessoa juridica - acessadas diretamente na base CNPJ e em bases relacionadas e
complementares (como SIMPLES/MEI, por exemplo). Estes acessos as diversas bases e consoli-
dacao das informagdes ocorrem de modo transparente ao usuario do servico Consulta CNPJ.

3.2 Para viabilizar o servigo tecnicamente, foi desenvolvida a arquitetura da plataforma habilitado-
ra, que prové as solucdes de APl do SERPRO de forma padronizada, garantindo seguranca, dis-
ponibilidade e alto desempenho.

3.3 O Cliente gestor da base de dados (anuente) - aqui no caso a Receita Federal do Brasil (RFB),
e 0 SERPRO homologam a Plataforma Habilitadora de API e realizam auditoria periodicamente.

3.4 Caso exista algum dado que esteja equivocado na base de dados do CNPJ e nas bases de
dados relacionadas e complementares e que seja replicado no resultado da pesquisa da Consulta
CNPJ, o SERPRO néo podera ser responsabilizado.
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4. CONDICOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGAO DO SERVICO

4.1 O servigo sera disponibilizado em até 24 horas contadas a partir da data de assinatura do con-
trato.

4.2 Controle de Acesso a Informacgéo

4.2.1 Todo o acesso aos dados comercializados pelo SERPRO a partir da plataforma habilitadora
€ controlado por um produto de tecnologia da informagédo denominado API gateway. Além de pu-
blicar as API's para acesso externo, o gateway tem como principal fungéo realizar o controle de
acesso a partir da implementacdo de processos de autenticacdo, autorizacdo e auditoria dos
acessos as APIs que estejam sob custodia dentro do seu perimetro de defesa.

4.3 Habilitagdo de Acesso

4.3.1 A partir da celebragcdo deste contrato e da demonstracdo do cumprimento das exigéncias
institucionais e legais de acesso, o CLIENTE e seu respectivo representante legal passaréo a ter o
seu acesso habilitado no diretério/base de dados de controle de acesso do SERPRO para consu-
mo da solucéo contratada.

4.3.2 Para o consumo, o representante legal ou quem ele assim designar para representa-lo, deve
realizar a geracéo de chaves de acesso a partir da aplicagdo web de controle e gestéo de acesso
do SERPRO. Para acessar esta aplicacao, o usuario da empresa devera apresentar credenciais
de acesso do tipo CPF e senha ou certificado digital.

4.3.3 A empresa e 0S seus respectivos usuarios representantes poderao ter os seus acessos sus-
pensos a partir de eventos de execucdo automatizada na solu¢cdo de controle de acesso, por
exemplo acesso robotizado.

4.4 Autenticacdo e Consumo da Informacao

4.4.1 Toda requisicédo para a API contratada deve ser realizada mediante a apresentacao de uma
chave de acesso. A cada requisicdo realizada pelo CLIENTE o APl Gateway valida a chave de
acesso contra a solucédo de gestédo de acesso do SERPRO.

4.4.2 Para evitar a possibilidade de fraude, toda chave de acesso a API é assinada digitalmente
pelo servico de controle de acesso do SERPRO e possui um tempo de expiragdo. Vale ressaltar
que, por se tratar de um ambiente externo e ndo controlado, o armazenamento e a utilizagéo das
chaves é de exclusiva responsabilidade da contratante.

4.5 Log e Auditoria de Acesso

4.5.1 A plataforma habilitadora registra os eventos de acesso as API's de informac¢do em uma ba-
se de dados. Cada evento de acesso contém informacdes suficientes para possibilitar a realizacéo
de processos de auditoria sobre 0 acesso aos dados/informacdes.

4.5.2 As informag@es sobre o0s logs permanecerao retidas por 16 (dezesseis) anos.

4.6 Confidencialidade

4.6.1 As credenciais de acesso armazenadas no back-end da plataforma habilitadora passam por
processo de DIGEST, de tal forma que se tornam inuteis caso sejam recuperadas indevidamente.
A comunicacdo web é realizada através do protocolo Transport Layer Security (TLS) e Secure
Socket Layer (SSL), o que garante que as informacdes trocadas entre a plataforma habilitadora e
0 CLIENTE sejam transmitidas de forma criptografada. Este mecanismo impede as ameacas de
ataque do tipo Man In The Middle (MITM).

4.7 Integridade
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4.7.1 A solugdo Consulta CNPJ passara por procedimentos de teste de vulnerabilidade prévio com
ferramental especializado para a identificacdo de inconformidades de seguranca, tendo a possibili-
dade de comprometer a integridade dos dados retornados sempre que haja atualizacéo.

4.7.2 Além das analises de vulnerabilidade, os mecanismos de seguranca e arquiteturas de infor-
macao seguem em conformidade com os padrdes, normas e politicas de seguranca da informa-
¢cdo do centro de dados do SERPRO.

5. CONDICOES ESPECIFICAS DE RESCISAO

5.1 O SERPRO disponibilizar4 o servico sem 6nus para o CLIENTE, desde que o contrato seja
rescindido dentro dos primeiros 30 dias de sua vigéncia e o volume consumido ndo ultrapasse
3.000 (trés mil) consultas/validagdes/transagdes. Para tanto, fica excepcionalizada a necessidade
de comunicacao prévia de 30 dias para rescisao unilateral.

5.2 Caso a vigéncia do contrato e/ou 0 numero de consultas/validac6es tenham ultrapassado os li-
mites estipulados no item acima, a cobranca da fatura levara em consideracéo o total de consul-
tas/validacbes desde o inicio da vigéncia deste termo.

6. DO MONITORAMENTO TECNICO DO CONSUMO CONTRA USO IRREGULAR OU PRATICA
DE ILICITO

6.1 O CLIENTE declara conhecimento sobre as normas disponibilizadas pelo SERPRO em seu
“Portal de Transparéncia e Governanga” e, em especial, que leu e tomou conhecimento da “Politi-
ca Corporativa de Seguranca da Informacdo do SERPRO” disponivel em < https://www.transpa-
rencia. SERPRO.gov.br/ >. O CLIENTE podera a qualquer momento solicitar a0 SERPRO uma c6-
pia desses documentos por meio dos canais de comunicacao indicados nesse contrato.

6.2 A fim de executar praticas da governanca, especificamente o gerenciamento de riscos relacio-
nados ao tratamento dos dados e visando o atendimento das diretrizes estabelecidas nos normati-
vos acima mencionados, o SERPRO realizard o monitoramento técnico de consumo, visando a
prevencdo do uso irregular do servi¢o ou a prética de ilicito.

6.3 No processo de contratacdo dos servigos, e antes do inicio da prestacdo dos servigos, o CLI-
ENTE deve indicar na Area do Cliente a expectativa de volume maximo que seu negdcio tende a
consumir periodicamente, valor que sera analisado pelo SERPRO de forma relativa no monitora-
mento técnico de seu consumo, em conjunto com adicionais componentes e métricas de seguran-
ca caracteristicos da estrutura tecnoldgica, ndo servindo esse valor inserido, contudo, como um li-
mite objetivo ou determinante para a ocorréncia de corte do acesso.

6.4 O SERPRO possui um parametro de volumetria de consumo do servico considerado como se-
gura e os respectivos critérios de mensuracédo aplicaveis ao contexto de negocio do SERPRO, cu-
ja divulgacao sera objetivo de comunicacdo pelo SERPRO ao CLIENTE. Tal pardmetro serd ado-
tado inicialmente e de forma interina, podendo ser modificado durante a prestacdo do servico.

6.5 E de exclusiva responsabilidade do CLIENTE o acompanhamento da divulgacio dos critérios
de mensuracao vigentes aplicaveis ao servi¢co e suas evolugdes, na medida que essas ocorrerem,
inclusive a volumetria de consumo do servico considerada como segura, que estdo disponibiliza-
dos pelo SERPRO na Pagina do Cliente.

6.6 Por meio do presente instrumento e com vistas a assegurar a continuidade regular dos servi-
cos, o CLIENTE encontra-se ciente e autoriza 0 SERPRO a praticar, a seu critério, 0s atos a se-
guir nas situacfes abaixo delimitadas:
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6.6.1 Na identificagdo da ocorréncia de potencial incidente de seguranca e/ou integridade dos da-
dos na prestagdo do servi¢o e/ou o uso ilicito do servi¢o, suspender temporariamente 0 acesso ao
servico até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.6.2 Na ocorréncia de variagdo abrupta dos volumes consumidos e estando acima dos valores
estabelecidos como seguros para o servi¢co, suspender automaticamente, em carater preventivo, o
acesso do CLIENTE ao servico, até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou
corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.7 Em qualquer caso, 0 SERPRO notificara o CLIENTE sobre a suspenséo ou interrup¢éo do ser-
vico com orientacBes sobre como proceder para a regularizacdo do acesso e estara a disposicao
nos canais de comunicacao indicados nesse contrato para a devida comunicacao.

6.8 Na persisténcia de duvidas sobre o procedimento de suspensao ou sobre as orientacdes para
reestabelecimento do servico, o CLIENTE deveréa buscar esclarecimentos pelos Canais de Comu-
nicacao indicados nesse contrato.

7. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacdo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO.

8. LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

Os servigos que compdem o objeto deste contrato poderéo ser prestados, a critério do SERPRO,
em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - M6dulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO Sao Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56
Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sao Paulo/SP

CEP: 04766-900

9. NiVEIS DE SERVICO

9.1 Os niveis de servico acordados e os descontos que serdo concedidos em favor do CLIENTE
pelo eventual respectivo descumprimento encontram-se definidos a seguir:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

0,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

98%> Disp = 95% | Mensal**

1,0% sobre o valor
faturado no periodo.

Disponibilidade (disp)

NS.01 de acesso ao servigo(24h)*

95%> Disp =293% | Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

1,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

93%> Disp Mensal**

9.2 A disponibilidade de acesso serd considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informacéo.
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9.3 N&o ser& considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degra-
dacdo do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacao do CLIENTE.

9.4 O servigo dispensa relatorios formais de prestagéo de contas. A bilhetagem pode ser conferida
pelo CLIENTE, por meio do web site de prestacéo do servigo, a qualquer tempo.

10. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

10.1 A solicitagéo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

10.2 Seré aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

10.3 Cada acionamento recebera um namero de identificacdo para comprovacgéao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

10.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO in-
formando o nimero de identificacdo do acionamento e a descrigdo da ocorréncia.

10.5 Ao final do atendimento o CLIENTE receberd um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagédo do servico prestado.

10.6 Os acionamentos terdo as seguintes classifica¢cdes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo facam parte da

operacao normal de um servi¢co e que causem ou venham a

causar uma interrupcéo ou reducéo da qualidade de servico
(indisponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto
O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado
em periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por

dia e 7 (sete) dias por semana. A Central de Servicos do SER-

PRO classificara este acionamento em Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restricdes a
operacédo do sistema, porém ndo afetam a sua funcionalidade.
L O tratamento de acionamento de severidade média sera reali-
Média - . ) L : Remoto
zado em horario comercial, por meio de solicitacdo de servico,
a serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a

complexidade técnica da solicitacao.

Acionamentos associados a problemas ou duvidas que ndo
afetem a operacéo do sistema (habilitagdo de usuarios, etc). O
Baixa tratame,nt.o de acior_1amento d(_e severid_a_de l:laixa sera _realizado Remoto
em hordrio comercial, por meio de solicitacao de servico, a se-
rem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a com-

plexidade técnica da solicitagao.
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11. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletrénico: https://centraldeajuda.SERPRO.gov.br/duvidas/pt/aten-
dimento/atendimento.

12. AUTORIZAGOES

Conforme Portaria MF n° 457, de 08 de dezembro de 2016 expedida pelo 6rgao da administracdo
direta responséavel e atendendo ao disposto na autorizacdo da RFB por meio da Portaria RFB n°
167, de 14 de abril de 2022, ou as que vierem a substitui-las.
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11B - CONSULTA CPF

1. DEFINICOES BASICAS
Partes: Pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o SERPRO.

Cliente: Pessoa juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco ele-
trénico: https://loja. SERPRO.gov.br.

Central de Ajuda: Website de informacdes e suporte pés-venda, acessivel pelo endereco: https://
centraldeajuda.SERPRO.gov.br.

Area do Cliente: Canal eletronico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com acesso
a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco: https://
cliente. SERPRO.gov.br.

WebAPI (Application Programming Interface): Conjunto de rotinas e padrdes de programacéao para
acesso a um aplicativo de software ou a uma plataforma baseado na Web. A sigla API refere-se ao
termo em inglés "Application Programming Interface", o que em portugués significa “Interface de
Programacéo de Aplicativos".

CPF: Cadastro de Pessoas Fisicas.
RFB: Receita Federal do Brasil - Org&o Autorizador e controlador do sistema.

2. DESCRICAO GERAL DO SERVIGO

2.1 A Consulta CPF é o conjunto de rotinas e padrdes de programacado que possibilita a integracado
segura de aplicativos com o Cadastro de Pessoas Fisicas para consulta das informacdes publicas
do cadastro de pessoas fisicas.

2.2 A solucéo possibilita a disponibilizagdo massiva de dados relativos ao CPF.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO

3.1 Para viabilizar o servigo tecnicamente, foi desenvolvida a arquitetura da plataforma habilitado-
ra padronizada de API para o provimento de qualquer tipo de API de disponibilizacdo de dados e/
ou informacdes garantindo a seguranca, disponibilidade e alto desempenho.

3.2 O Cliente gestor da base de dados (anuente) - aqui nho caso a Receita Federal do Brasil (RFB),
e o0 SERPRO homologam a Plataforma Habilitadora de API e realizam auditoria periodicamente.

4. CONDIGOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGCAO DO SERVICO

4.1 O servico € disponibilizado em até 24 horas contadas a partir da data de assinatura do contra-
to.

4.2 Funcionamento da Solucgéo
4.2.1 Seguranca da Plataforma Habilitadora
4.2.2 Os principais mecanismos e componentes de seguranca da informacéo, implementados a

partir da solucéo Plataforma Habilitadora de APl do SERPRO, estdo descritos nos principais blo-
cos funcionais da arquitetura.
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4.3 Controle de Acesso e Validacdo

4.3.1 Todo o acesso as informacgdes presentes nos produtos do tipo API, comercializado pelo
SERPRO a partir da plataforma habilitadora, € controlado por um produto de tecnologia da infor-
macado denominado API gateway. Além de publicar as API's para acesso externo, o gateway tem
como principal funcdo realizar o controle de acesso a partir da implementacao de processos de
autenticacdo, autorizacdo e auditoria dos acessos as APIs que estejam sob custddia dentro do
seu perimetro de defesa.

4.4 Habilitagdo de Acesso

4.4.1 A partir da celebragéo deste contrato e do cumprimento das exigéncias institucionais e legais
de acesso as bases de informagéo, o CLIENTE e seu respectivo representante legal tem o seu
acesso habilitado no diretdrio/base de dados de controle de acesso do SERPRO para consumo da
API de informacado contratada.

4.4.2 Para realizar o consumo da API contratada, o representante legal ou quem ele assim desig-
nar para representa-lo deve realizar a geracao de chaves de acesso a API a partir da aplicacéo
web de controle e gestdo de acesso do SERPRO. Para acessar esta aplicacdo, o usuario da em-
presa devera apresentar credenciais de acesso do tipo CPF e senha ou certificado digital.

4.4.3 O CLIENTE e seus respectivos usuarios representantes poderdo ter 0s seus acessos sus-
penso a partir de eventos de execugdo automatizada na solucéo de controle de acesso. Podemos
citar como exemplo a expiracdo de vigéncia do contrato sem aditivo ou sinalizacdo de renovacdo,
inadimpléncia no pagamento dos servi¢gos consumidos e até mesmo pedidos de suspensao do
servigo por 6rgaos e instituicdbes competentes.

4.5 Autenticacdo e Consumo da Informacao

4.5.1 Toda requisi¢do a API contratada deve ser realizada mediante a apresentacdo de uma chave
de acesso. A cada requisi¢do realizada pelo CLIENTE, o APl Gateway valida a chave de acesso
contra a solucdo de gestéo de acesso do SERPRO.

4.5.2 Para evitar a possibilidade de fraude, toda chave de acesso a API é assinada digitalmente
pelo servigco de controle de acesso do SERPRO e possui um tempo de expiracdo. Vale ressaltar
gue, por se tratar de um ambiente externo e ndo controlado, 0 armazenamento das chaves é de
responsabilidade do CLIENTE.

4.6 Log e Auditoria de Acesso

4.6.1 A plataforma habilitadora registra os eventos de acesso as API's de informagdo em uma ba-
se de dados. Cada evento de acesso contém informacgdes suficientes para possibilitar a realizacéo
de processos de auditoria sobre 0 acesso aos dados/informacdes.

4.6.2 Retencéo de logs por 16 (dezesseis) anos.
4.7 Confidencialidade

4.7.1 As credenciais de acesso armazenadas no back-end da plataforma habilitadora passam por
processo de DIGEST de tal forma que se tornam inuteis caso sejam recuperadas indevidamente.
A comunicacdo web é realizada através do protocolo Transport Layer Security (TLS) e Secure
Socket Layer (SSL), o que garante que as informacg@es trocadas entre a plataforma habilitadora e
0 CLIENTE sejam transmitidas de forma criptografada. Este mecanismo impede as ameacas de
ataque do tipo Man In The Middle (MITM).

4.8 Integridade
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4.8.1 Toda nova API a ser publicada na plataforma passa por procedimentos de teste de vulnerabi-
lidade prévio com ferramental especializado para identificacdo de inconformidades de seguranca
com possibilidade de comprometer a integridade dos dados retornados pelas API's.

4.8.2 Além das andlises de vulnerabilidade, os mecanismos de seguranca e arquiteturas das API's
de informacao seguem em conformidade com os padrdes, normas e politicas de seguranca da in-
formacédo de centro de dados do SERPRO.

5. CONDICOES ESPECIFICAS DE RESCISAO

5.1 O SERPRO disponibilizara o servico sem 6nus para o CLIENTE, desde que o contrato seja
rescindido dentro dos primeiros 30 dias de sua vigéncia e o volume consumido ndo ultrapasse
3.000 (trés mil) consultas/validagBes/transacdes. Para tanto, fica excepcionalizada a necessidade
de comunicacédo prévia de 30 dias para rescisdo unilateral.

5.2 Caso a vigéncia do contrato e/ou o niumero de consultas/validacBes tenham ultrapassado os li-
mites estipulados no item acima, a cobrancga da fatura levara em consideracdo o total de consul-
tas/validagcfes desde o inicio da vigéncia deste termo.

6. DO,MONITORAMENTO TECNICO DO CONSUMO CONTRA USO IRREGULAR OU PRATICA
DE ILICITO

6.1 O CLIENTE declara conhecimento sobre as normas disponibilizadas pelo SERPRO em seu
“Portal de Transparéncia e Governanca’ e, em especial, que leu e tomou conhecimento da “Politi-
ca Corporativa de Seguranca da Informacdo do SERPRO” disponivel em < https://www.transpa-
rencia.SERPRO.gov.br/ >. O CLIENTE podera a qualquer momento solicitar ao SERPRO uma c6-
pia desses documentos por meio dos canais de comunicacado indicados nesse contrato.

6.2 A fim de executar préaticas da governanca, especificamente o gerenciamento de riscos relacio-
nados ao tratamento dos dados e visando o atendimento das diretrizes estabelecidas nos normati-
vos acima mencionados, 0 SERPRO realizara o monitoramento técnico de consumo, visando a
prevencao do uso irregular do servico ou a prética de ilicito.

6.3 No processo de contratacdo dos servicos, e antes do inicio da prestacdo dos servigos, o CLI-
ENTE deve indicar na Area do Cliente a expectativa de volume maximo que seu negocio tende a
consumir periodicamente, valor que sera analisado pelo SERPRO de forma relativa no monitora-
mento técnico de seu consumo, em conjunto com adicionais componentes e métricas de seguran-
ca caracteristicos da estrutura tecnolégica, ndo servindo esse valor inserido, contudo, como um li-
mite objetivo ou determinante para a ocorréncia de corte do acesso.

6.4 O SERPRO possui um parametro de volumetria de consumo do servigo considerado como se-
gura e os respectivos critérios de mensuracao aplicaveis ao contexto de negocio do SERPRO, cu-
ja divulgacdo sera objetivo de comunicacao pelo SERPRO ao CLIENTE. Tal parametro sera ado-
tado inicialmente e de forma interina, podendo ser modificado durante a prestacdo do servico.

6.5 E de exclusiva responsabilidade do CLIENTE o acompanhamento da divulgacdo dos critérios
de mensuracao vigentes aplicaveis ao servi¢o e suas evolucdes, ha medida que essas ocorrerem,
inclusive a volumetria de consumo do servico considerada como segura, que estao disponibiliza-
dos pelo SERPRO na Pagina do Cliente.

6.6 Por meio do presente instrumento e com vistas a assegurar a continuidade regular dos servi-
¢os, o CLIENTE encontra-se ciente e autoriza o SERPRO a praticar, a seu critério, os atos a se-
guir nas situacdes abaixo delimitadas:
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6.6.1 Na identificacdo da ocorréncia de potencial incidente de seguranca e/ou integridade dos da-
dos na prestacéo do servi¢o e/ou o uso ilicito do servi¢o, suspender temporariamente 0 acesso ao
servico até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.6.2 Na ocorréncia de variacdo abrupta dos volumes consumidos e estando acima dos valores
estabelecidos como seguros para o servigo, suspender automaticamente, em carater preventivo, o
acesso do CLIENTE ao servico, até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou
corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.7 Em qualquer caso, o SERPRO notificara o CLIENTE sobre a suspensao ou interrup¢éo do ser-
vico com orientagdes sobre como proceder para a regularizacdo do acesso e estara a disposicéo
nos canais de comunicacao indicados nesse contrato para a devida comunicacao.

6.8 Na persisténcia de duvidas sobre o procedimento de suspensdo ou sobre as orientacbes para
reestabelecimento do servico, o CLIENTE devera buscar esclarecimentos pelos Canais de Comu-
nicacao indicados nesse contrato.

7. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacdo dos servicos definidos neste contrato € exclusiva do SERPRO.

8. LOCAL DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS
Os servigos que compdem o objeto deste contrato poderéo ser prestados, a critério do SERPRO,
em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - M6dulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO Séo Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56

Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sao Paulo/SP

CEP: 04766-900

9. NiVEIS DE SERVICO

9.1 Os niveis de servico acordados e os descontos que serdo concedidos em favor do CLIENTE
pelo eventual respectivo descumprimento encontram-se definidos a seguir:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

0,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

98%> Disp = 95% | Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servigo(24h)*

1,0% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

95%> Disp 293% | Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

1,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

93%> Disp Mensal**

9.2 A disponibilidade de acesso serd considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informacéo.
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9.3 N&o ser& considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degra-
dacdo do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacao do CLIENTE.

9.4 O servigo dispensa relatorios formais de prestagéo de contas. A bilhetagem pode ser conferida
pelo cliente, por meio do web site de prestacao do servico, a qualquer tempo.

10. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

10.1 A solicitagéo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

10.2 Seré aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

10.3 Cada acionamento recebera um namero de identificacdo para comprovacgéao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

10.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO in-
formando o nimero de identificacdo do acionamento e a descrigdo da ocorréncia.

10.5 Ao final do atendimento o CLIENTE receberd um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagédo do servico prestado.

10.6 Os acionamentos terdo as seguintes classifica¢cdes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo fagcam parte da
operacdo normal de um servigco e que causem ou venham a
causar uma interrupcao ou reducdo da qualidade de servigo (in-
disponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto
O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em
periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana. A Central de Servicos do SERPRO
classificara este acionamento em Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restricdes a
operacao do sistema, porém néo afetam a sua funcionalidade.
O tratamento de acionamento de severidade média seré realiza-
do em horéario comercial, por meio de solicitacdo de servico, a
serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a
complexidade técnica da solicita¢&o.

Média Remoto

Acionamentos associados a problemas ou davidas que néo afe-
tem a operacgédo do sistema (habilitacdo de usuérios, etc). O tra-
tamento de acionamento de severidade baixa sera realizado em
horario comercial, por meio de solicitagdo de servico, a serem
encaminhadas as areas de atendimento, conforme a complexi-
dade técnica da solicitacéo.

11. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletrdnico: https://centraldeajuda.SERPRO.gov.br/duvidas/pt/aten-
dimento/atendimento.

Baixa Remoto
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12. AUTORIZAGCOES

Conforme Portaria MF n° 457, de 08 de dezembro de 2016 expedida pelo 6rgdo da administracédo
direta responséavel e atendendo ao disposto na autorizacdo da RFB por meio da Portaria RFB n°
167, de 14 de abril de 2022, ou as que vierem a substitui-las.
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11C - CONSULTA DIVIDA ATIVA

1. DEFINICOES BASICAS
Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto é, 0o CLIENTE e o SERPRO.

Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco ele-
trénico: https://loja. SERPRO.gov.br.

Central de Ajuda: Website de informacdes e suporte pés-venda, acessivel pelo endereco: https://
centraldeajuda.SERPRO.gov.br.

Area do Cliente: Canal eletronico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com acesso
a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco: https://
cliente. SERPRO.gov.br.

API: é um conjunto de rotinas e padrdes de programacao para acesso a um aplicativo de software
ou plataforma baseado na Web. A sigla API refere-se ao termo em inglés "Application Program-
ming Interface" que significa em traducao para o portugués "Interface de Programacao de Aplicati-

vos".
RFB - Receita Federal do Brasil - Orgéo Autorizador e controlador do sistema.
PGFN - Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional.

SIDA (Sistema Integrado da Divida Ativa) — Sistema responsavel pela inscricdo e gestdo de crédi-
tos em favor da Fazenda Publica que atendam as condi¢cfes previstas em lei. Nao inclui dividas
de FGTS e dividas previdenciarias inscritos pelo sistema Divida Previdenciaria, controlado pela
Dataprev.

DAU - Divida Ativa da Unido — Créditos de natureza tributaria ou néo-tributéria regularmente inscri-

tos pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional depois de esgotado o prazo fixado para paga-
mento, pela lei ou por deciséo proferida em processo regular.

2. DESCRIGCAO GERAL DO SERVICO

2.1 A Consulta DAU é um servico que permite o acesso a uma base de dados, ou a uma platafor-
ma baseada na WebAPI (Application Programming Interface ou Interface de Programacé&o de Apli-
cacao), por meio de um conjunto de rotinas de programacao desenvolvidas pelo SERPRO.

2.2 Os dados da Divida Ativa da Unido inscritos no SIDA sdo disponibilizados sem limite de requi-
sicBes e podem ser facilmente incorporados a outras aplicacdes do CLIENTE.

2.3 O SERPRO enviara por mensagem eletrénica a conta de acesso a Area do Cliente, na qual
disponibilizara a chave de acesso (pessoal e intransferivel), cuja funcdo € autenticar o cliente em
cada requisicgao.

2.4 Para contratagao do servi¢o, o CLIENTE devera responder o e-mail do SERPRO de confirma-
¢cao dos dados para que seja liberada a chave de acesso.

2.5 A taxa de transferéncia (throughput) para o servico € de até quinze (15) requisi¢des por segun-
do e o tempo de resposta € de até cinco (5) segundos.

2.6 Nao sera fornecido pelo SERPRO software de apoio para as demandas especificas do CLIEN-
TE.
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2.7 A néo utilizacdo pelo CLIENTE dos servigos objeto deste instrumento ndo caracteriza descum-
primento das responsabilidades do SERPRO.

2.8 Os dados a serem disponibilizados s&o os elencados na Portaria RFB n® 2189, de 06 de junho
de 2017, suas atualiza¢des ou novos instrumentos que vierem a substitui-la.

2.9 As consultas, bem como o conteudo resultante de sua execuc¢do, serdo disponibilizados em
consonancia com as disposi¢cfes contidas nos Termos de Autorizacdo/Convénios expedidos pelos
orgaos e entidades responsaveis pelos dados e informacdes, nos termos da Portaria MF n°
457/2016.

3. DAS CONDIGCOES E DOS REQUISITOS MINIMOS PARA A PRESTAGCAO DO SERVICO

3.1 O CLIENTE podera informar a relacdo de IP's das maquinas que terdo seu acesso liberado
aos servicos que compdem o objeto deste contrato, bem como os dados de seu contato técnico
para receber as informacfes de acesso aos Servigos.

3.2 Por razbes de seguranca, mediante comunicagéo prévia ao CLIENTE, o SERPRO podera, a
gualquer tempo, revogar a chave de acesso do CLIENTE, devendo enviar nova chave dentro do
prazo de 24 horas.

3.3 Para primeiro acesso ao Portal, o CLIENTE cadastrara as informacdes de usuario e senha,
conforme instrucdes la constantes.

3.4 O prazo estipulado neste item esta condicionado as obrigacbes do CLIENTE previstas nos de-
mais itens desta clausula, assim como o eventual desenvolvimento de aplicagdes e infraestrutura
necessarias para o acionamento dos servigos contratados.

3.5 Os servicos que compdem o objeto deste contrato serdo disponibilizados em até 10 (dez) dias
corridos, contados a partir da data de sua celebracéo, respeitadas as demais condicBes estabele-
cidas nesta clausula.

4. CONDICOES ESPECIFICAS DE RESCISAO

4.1 O SERPRO disponibilizara o servico sem énus para o CLIENTE, desde que o contrato seja
rescindido dentro dos primeiros 30 dias de sua vigéncia e o volume consumido ndo ultrapasse
3.000 (trés mil) consultas/validagBes/transacdes. Para tanto, fica excepcionalizada a necessidade
de comunicacédo prévia de 30 dias para rescisdo unilateral.

4.2 Caso a vigéncia do contrato e/ou o nimero de consultas/valida¢des tenham ultrapassado os li-
mites estipulados no item acima, a cobranca da fatura levara em consideracéo o total de consul-
tas/validacfes desde o inicio da vigéncia deste termo.

5. DO MONITORAMENTO TECNICO DO CONSUMO CONTRA USO IRREGULAR OU PRATICA
DE ILICITO

5.1 O CLIENTE declara conhecimento sobre as normas disponibilizadas pelo SERPRO em seu
“Portal de Transparéncia e Governanga” e, em especial, que leu e tomou conhecimento da “Politi-
ca Corporativa de Seguranca da Informacao do SERPRQO” disponivel em < https://www.transpa-
rencia.SERPRO.gov.br/ >. O CLIENTE podera a qualquer momento solicitar ao SERPRO uma c6-
pia desses documentos por meio dos canais de comunicacao indicados nesse contrato.

5.2 A fim de executar praticas da governanca, especificamente o gerenciamento de riscos relacio-
nados ao tratamento dos dados e visando o atendimento das diretrizes estabelecidas nos normati-
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vos acima mencionados, o SERPRO realizard o monitoramento técnico de consumo, visando a
prevencédo do uso irregular do servi¢o ou a prética de ilicito.

5.3 No processo de contratacdo dos servigos, e antes do inicio da prestacdo dos servigos, o CLI-
ENTE deve indicar na Area do Cliente a expectativa de volume maximo que seu negdcio tende a
consumir periodicamente, valor que sera analisado pelo SERPRO de forma relativa no monitora-
mento técnico de seu consumo, em conjunto com adicionais componentes e métricas de seguran-
ca caracteristicos da estrutura tecnoldgica, ndo servindo esse valor inserido, contudo, como um li-
mite objetivo ou determinante para a ocorréncia de corte do acesso.

5.4 O SERPRO possui um parametro de volumetria de consumo do servi¢co considerado como se-
gura e os respectivos critérios de mensuracédo aplicaveis ao contexto de negdcio do SERPRO, cu-
ja divulgacao sera objetivo de comunicacdo pelo SERPRO ao CLIENTE. Tal par@metro serd ado-
tado inicialmente e de forma interina, podendo ser modificado durante a prestacdo do servico.

5.5 E de exclusiva responsabilidade do CLIENTE o acompanhamento da divulgacio dos critérios
de mensuracao vigentes aplicaveis ao servi¢co e suas evolugdes, na medida que essas ocorrerem,
inclusive a volumetria de consumo do servico considerada como segura, que estdo disponibiliza-
dos pelo SERPRO na Pagina do Cliente.

5.6 Por meio do presente instrumento e com vistas a assegurar a continuidade regular dos servi-
cos, o CLIENTE encontra-se ciente e autoriza 0 SERPRO a praticar, a seu critério, 0s atos a se-
guir nas situacfes abaixo delimitadas:

5.7 Na identificacdo da ocorréncia de potencial incidente de seguranca e/ou integridade dos dados
na prestacdo do servico e/ou o uso ilicito do servigco, suspender temporariamente 0 acesso ao ser-
vigo até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou corrigido(s) pelo CLIENTE.

5.8 Na ocorréncia de variacdo abrupta dos volumes consumidos e estando acima dos valores es-
tabelecidos como seguros para o servi¢o, suspender automaticamente, em carater preventivo, o
acesso do CLIENTE ao servico, até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou
corrigido(s) pelo CLIENTE.

5.9 Em qualquer caso, o SERPRO notificara o CLIENTE sobre a suspensao ou interrupgéo do ser-
vico com orientacBes sobre como proceder para a regularizacdo do acesso e estara a disposicado
nos canais de comunicacao indicados nesse contrato para a devida comunicacao.

5.10 Na persisténcia de duvidas sobre o procedimento de suspensao ou sobre as orientacdes pa-
ra reestabelecimento do servico, 0 CLIENTE devera buscar esclarecimentos pelos Canais de Co-
municacao indicados nesse contrato.

6. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacdo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO.

7. LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

Os servigos que compdem o objeto deste contrato poder&o ser prestados, a critério do SERPRO,
em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - M6dulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO Séo Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 212



G Serpro

Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sao Paulo/SP
CEP: 04766-900

8. NIVEIS DE SERVIGCO

8.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-
primento encontram-se definidos a seguir:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto

0,5% sobre o valor
faturado no periodo.

Disponibilidade (disp)

NS.01 de acesso ao servigo(24h)*

93%> Disp 290% | Mensal**

1,0% sobre o valor
faturado no periodo.

Disponibilidade (disp)

NS.01 de acesso ao servigo(24h)*

90%> Disp = 88% | Mensal**

1,5% sobre o valor
faturado no periodo.

Disponibilidade (disp)

NS.01 de acesso ao servigo(24h)*

88%> Disp Mensal**

8.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informacéo.

8.3 N&o sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢cdo ou degra-
dacédo do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao préprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacdo do CLIENTE.

8.4 O servico dispensa relatoérios formais de prestacdo de contas. A bilhetagem pode ser conferida
pelo cliente, por meio do web site de prestacdo do servico, a qualquer tempo.

9. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

9.1 A solicitacdo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

9.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

9.3 Cada acionamento recebera um nimero de identificacdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

9.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

9.5 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagédo do servico prestado.

9.6 Os acionamentos terdo as seguintes classificagfes quanto a prioridade de atendimento:
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Severidade

Descricao

Tipo de
Atendimento

Alta

Acionamentos associados a eventos que ndo fagcam parte da
operacao normal de um servigo e que causem ou venham a
causar uma interrupcao ou reducdo da qualidade de servico (in-
disponibilidade, intermiténcia, etc.).

O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em
periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana. A Central de Servicos do SERPRO
classificara este acionamento em Registro de Incidente.

Remoto

Média

Acionamentos associados a problemas que criem restricdes a
operacao do sistema, porém néo afetam a sua funcionalidade.
O tratamento de acionamento de severidade média sera realiza-
do em horéario comercial, por meio de solicitagédo de servi¢o, a
serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a
complexidade técnica da solicitacéo.

Remoto

Baixa

Acionamentos associados a problemas ou dividas que néo afe-
tem a operacao do sistema (habilitagdo de usuarios, etc). O tra-
tamento de acionamento de severidade baixa sera realizado em
horario comercial, por meio de solicitacdo de servi¢o, a serem
encaminhadas as areas de atendimento, conforme a complexi-
dade técnica da solicitacéo.

Remoto

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

10.1 O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central
de Ajuda, acessivel pelo endereco eletrénico: https://centraldeajuda.SERPRO.gov.br/duvidas/pt/
atendimento/atendimento.

11. LEGISLAQAO COMPLEMENTAR E AUTORIZAQOES
Portaria MF N° 457, de 08 de dezembro de 2016;

Portaria RFB n° 2189, de 06 de junho de 2017;

Portaria da Receita Federal do Brasil n°® 1.384/2016;

Nota SEI n°® 2/2018 PGDAU/PGFN-MP;

Nota Técnica SEI N° 05/2018 GESTAOQ/CTI/DGC/PGFN-MP;
Oficio SEI n° 4/2018/PGDAU/PGFN-MF.
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11D - CONSULTA NF-E

1. DEFINICOES BASICAS
Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o0 SERPRO.

Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntéria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco ele-
tronico: https://loja. SERPRO.gov.br.

Central de Ajuda: Website de informacdes e suporte pés-venda, acessivel pelo enderego: https://
centraldeajuda.SERPRO.gov.br.

Area do Cliente: Canal eletrénico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com acesso
a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco: https://
cliente. SERPRO.gov.br.

API: E um conjunto de rotinas e padrdes de programag&o para acesso a um aplicativo de software
ou plataforma baseado na Web. A sigla API refere-se ao termo em inglés "Application Program-
ming Interface" que significa em traducéo para o portugués "Interface de Programacao de Aplicati-
vos". Por meio de API, os aplicativos podem se comunicar sem conhecimento ou intervencdo dos
usuarios.

Processamento de Dados: Sequéncia de atividades executadas ordenadamente, que resulta em
um arranjo de dados e informacdes utilizadas por um usuario ou sistema.

RFB: Receita Federal do Brasil - Org4o Autorizador e controlador do sistema.
NFe: Nota Fiscal Eletronica

2. DESCRICAO GERAL DO SERVIGO

2.1 A Consulta NFe é um servigo que permite 0 acesso a uma base de dados, ou a uma platafor-
ma baseada na WebAPI (Application Programming Interface ou Interface de Programacé&o de Apli-
cacao), por meio de um conjunto de rotinas de programacao desenvolvidas pelo SERPRO.

2.2 Os dados da NFe sao disponibilizados sem limite de requisi¢cdes e podem ser facilmente incor-
porados a outras aplicacées do CLIENTE.

2.3 O SERPRO enviara por mensagem eletrénica a conta de acesso a Area do Cliente, na qual
disponibilizara a chave de acesso (pessoal e intransferivel), cuja funcéo € autenticar o cliente em
cada requisicao.

2.4 Para a liberacéo do servico, o CLIENTE devera responder ao e-mail do SERPRO de confirma-
¢ao dos dados para que seja liberada a chave de acesso.

2.5 A taxa de transferéncia (throughput) para o servigo € de até quinze (15) requisi¢cdes por segun-
do e o tempo de resposta é de até cinco (5) segundos.

2.6 Nao sera fornecido pelo SERPRO software de apoio para as demandas especificas do CLIEN-
TE.

2.7 A néo utilizacdo pelo CLIENTE, dos servicos objeto deste termo de adesdo, ndo caracteriza
descumprimento das responsabilidades do SERPRO.

2.8 Os dados a serem disponibilizados séo os elencados na Portaria RFB n°® 167, de 14/04/2022,
suas atualiza¢des ou novos instrumentos que vierem a substitui-la.
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2.9 As consultas e o conteudo resultante de sua execucao serdo disponibilizadas de acordo com
as disposicdes contidas nos Termos de Autorizagdo/Convénios expedidos pelos 6rgaos e entida-
des responsaveis pelos dados e informagdes, nos termos da Portaria MF n° 457/2016 de
08/12/2016.

2.10 O CLIENTE devera executar os servigcos contratados de acordo com o presente contrato, nos
termos da autorizacdo que lhe foi concedida no Termo de Autorizagdo/Convénio expedido pelo (s)
orgao(s) e entidade(s) responséavel (is) pelos dados e informag¢bes, conforme a Portaria MF n°
457/2016 de 08/12/2016.

2.11 O cancelamento da autorizacdo de que trata o item 2.10 deste Anexo, implica imediata sus-
pensdo dos servicos e o inicio do procedimento de rescisdo deste contrato, ndo cabendo ao CLI-
ENTE o direito a qualquer indenizacao por parte do SERPRO, seja a que titulo for.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO

3.1 Seguranca da Plataforma Habilitadora de API - Os principais mecanismos e componentes de
seguranca da informacéo, implementados a partir da solugcdo Plataforma Habilitadora de API do
SERPRO, estéo descritos abaixo.

3.2 Controle de Acesso a Informacédo

3.2.1 Todo o acesso as informacgdes presentes nos produtos do tipo API comercializados pelo
SERPRO a partir da plataforma habilitadora é controlado por um produto de tecnologia da infor-
macao denominado API gateway. Além de publicar as API's para acesso externo, o gateway tem
como principal funcdo realizar o controle de acesso a partir da implementacdo de processos de
autenticacdo, autorizacdo e auditoria dos acessos as APIs que estejam sob custodia dentro do
seu perimetro de defesa.

3.3 Habilitac&o de Acesso

3.3.1 A partir da celebracéo deste contrato e do cumprimento das exigéncias institucionais e legais
de acesso as bases de informacdo, o CLIENTE e seu respectivo representante legal tem o seu
acesso habilitado no diretério/base de dados de controle de acesso do SERPRO para consumo da
API de informagé&o contratada.

3.4 Para realizar o consumo da API contratada, o representante legal ou quem ele assim designar
para representa-lo deve realizar a geragdo de chaves de acesso a API a partir da aplicacdo web
de controle e gestdo de acesso do SERPRO. Para acessar esta aplicacdo, o usuario da empresa
devera apresentar credenciais de acesso do tipo CPF e senha ou certificado digital.

3.5 O CLIENTE e seus respectivos usuarios representantes, poderao ter 0s seus acessos suspen-
SO a partir de eventos de execuc¢ao automatizada na solucdo de controle de acesso. Podemos ci-
tar como exemplo a expiracdo de vigéncia do contrato sem aditivo ou sinalizacdo de renovacéo,
inadimpléncia no pagamento dos servicos consumidos e até mesmo pedidos de suspensdo do
servigo por 6rgaos e instituicdbes competentes.

3.6 Autenticacdo e Consumo Informacao

3.6.1 Toda requisi¢céo a API contratada deve ser realizada mediante a apresentacéo de uma chave
de acesso. A cada requisicdo realizada pelo CLIENTE, o API Gateway valida a chave de acesso
contra a solucdo de gestédo de acesso do SERPRO.

3.6.2 Para evitar a possibilidade de fraude, toda chave de acesso a API é assinada digitalmente
pelo servico de controle de acesso do SERPRO e possui um tempo de expiracdo. Vale ressaltar
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gue, por se tratar de um ambiente externo e ndo controlado, o armazenamento das chaves é de
responsabilidade do CLIENTE.

3.7 Log e Auditoria de Acesso

3.7.1 A plataforma habilitadora registra os eventos de acesso as API's de informagdo em uma ba-
se de dados. Cada evento de acesso contém informacdes suficientes para possibilitar a realizacéo
de processos de auditoria sobre o acesso aos dados/informacgdes.

3.7.2 Retencao de logs por 16 (dezesseis) anos.
3.8 Confidencialidade

3.8.1 As credenciais de acesso armazenadas no back-end da plataforma habilitadora passam por
processo de DIGEST de tal forma que se tornam indteis caso sejam recuperadas indevidamente.
A comunicacdo web é realizada através do protocolo Transport Layer Security (TLS) e Secure
Socket Layer (SSL), o que garante que as informacdes trocadas entre a plataforma habilitadora e
o CLIENTE sejam transmitidas de forma criptografada. Este mecanismo impede as ameacas de
ataque do tipo Man In The Middle (MITM).

3.9 Integridade

3.9.1 Toda nova API a ser publicada na plataforma passa por procedimentos de teste de vulnerabi-
lidade prévio com ferramental especializado para identificacdo de inconformidades de seguranca
com possibilidade de comprometer a integridade dos dados retornados pelas API's.

3.9.2 Além das analises de vulnerabilidade, os mecanismos de seguranca e arquiteturas das API's
de informacgédo seguem em conformidade com os padrfes, normas e politicas de seguranca da in-
formacédo de centro de dados do SERPRO.

4. DAS CONDICOES E DOS REQUISITOS MiINIMOS PARA A PRESTAGAO DO SERVIGO

4.1 O Servico sera disponibilizado em até 24 horas contadas a partir da data de assinatura do
contrato.

4.2 O CLIENTE deveré informar a relagdo de IP's das maquinas que terdo seu acesso liberado
aos servigos que compdem o objeto deste contrato, bem como os dados de seu contato técnico
para receber as informacgdes de acesso aos servigos.

4.3 Por razbes de seguranc¢a, mediante comunicacdo prévia ao CLIENTE, o SERPRO podera, a
qualquer tempo, revogar a chave de acesso do CLIENTE, devendo enviar nova chave dentro do
prazo de 24 horas.

4.4 Para primeiro acesso ao Portal, o CLIENTE cadastrard as informacdes de usuario e senha,
conforme instrugdes la constantes.

4.5 O prazo estipulado neste esta condicionado as obrigacGes do CLIENTE previstas nos demais
itens desta clausula, assim como o eventual desenvolvimento de aplicacdes e infraestrutura ne-
cessérias para 0 acionamento dos servigos contratados.

5. CONDICOES ESPECIFICAS DE RESCISAO

5.1 O SERPRO disponibilizar4 o servico sem dnus para o CLIENTE, desde que o contrato seja
rescindido dentro dos primeiros 30 dias de sua vigéncia e o volume consumido ndo ultrapasse
3.000 (trés mil) consultas/validagdes/transacdes. Para tanto, fica excepcionalizada a necessidade
de comunicacédo prévia de 30 dias para rescisdo unilateral.
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5.2 Caso a vigéncia do contrato e/ou 0 numero de consultas/validag6es tenham ultrapassado os li-
mites estipulados no item acima, a cobranc¢a da fatura levara em consideracao o total de consul-
tas/validagfes desde o inicio da vigéncia deste termo.

6. DO MONITORAMENTO TECNICO DO CONSUMO CONTRA USO IRREGULAR OU PRATICA
DE ILICITO

6.1 O CLIENTE declara conhecimento sobre as normas disponibilizadas pelo SERPRO em seu
“Portal de Transparéncia e Governanca” e, em especial, que leu e tomou conhecimento da “Paliti-
ca Corporativa de Seguranca da Informacdo do SERPRO” disponivel em < https://www.transpa-
rencia.SERPRO.gov.br/ >. O CLIENTE podera a qualquer momento solicitar a0 SERPRO uma c6-
pia desses documentos por meio dos canais de comunicacao indicados nesse contrato.

6.2 A fim de executar préticas da governanca, especificamente o gerenciamento de riscos relacio-
nados ao tratamento dos dados e visando o atendimento das diretrizes estabelecidas nos normati-
vos acima mencionados, 0 SERPRO realizard o monitoramento técnico de consumo, visando a
prevencdo do uso irregular do servi¢o ou a pratica de ilicito.

6.3 No processo de contratacdo dos servigos, e antes do inicio da prestacdo dos servigos, o CLI-
ENTE deve indicar na Area do Cliente a expectativa de volume maximo que seu negdcio tende a
consumir periodicamente, valor que sera analisado pelo SERPRO de forma relativa no monitora-
mento técnico de seu consumo, em conjunto com adicionais componentes e métricas de seguran-
ca caracteristicos da estrutura tecnoldgica, ndo servindo esse valor inserido, contudo, como um li-
mite objetivo ou determinante para a ocorréncia de corte do acesso.

6.4 O SERPRO possui um parametro de volumetria de consumo do servigo considerado como se-
gura e os respectivos critérios de mensuracao aplicaveis ao contexto de negdcio do SERPRO, cu-
ja divulgacao sera objetivo de comunicacdo pelo SERPRO ao CLIENTE. Tal parametro serd ado-
tado inicialmente e de forma interina, podendo ser modificado durante a prestagao do servigo.

6.5 E de exclusiva responsabilidade do CLIENTE o acompanhamento da divulgacio dos critérios
de mensuracao vigentes aplicaveis ao servi¢co e suas evolugdes, na medida que essas ocorrerem,
inclusive a volumetria de consumo do servico considerada como segura, que estdo disponibiliza-
dos pelo SERPRO na Pagina do Cliente.

6.6 Por meio do presente instrumento e com vistas a assegurar a continuidade regular dos servi-
cos, o CLIENTE encontra-se ciente e autoriza 0 SERPRO a praticar, a seu critério, 0s atos a se-
guir nas situagdes abaixo delimitadas:

6.7 Na identificacdo da ocorréncia de potencial incidente de seguranca e/ou integridade dos dados
na prestacdo do servico e/ou o uso ilicito do servigco, suspender temporariamente 0 acesso ao ser-
vico até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.8 Na ocorréncia de variagdo abrupta dos volumes consumidos e estando acima dos valores es-
tabelecidos como seguros para o servi¢o, suspender automaticamente, em carater preventivo, o
acesso do CLIENTE ao servico, até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou
corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.9 Em qualquer caso, o SERPRO notificara o CLIENTE sobre a suspensao ou interrup¢éo do ser-
vico com orientagdes sobre como proceder para a regularizacdo do acesso e estara a disposicdo
nos canais de comunicacao indicados nesse contrato para a devida comunicacao.

6.10 Na persisténcia de duvidas sobre o procedimento de suspensao ou sobre as orientacbes pa-
ra reestabelecimento do servico, 0 CLIENTE devera buscar esclarecimentos pelos Canais de Co-
municacao indicados nesse contrato.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 218



G Serpro

7. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacéo dos servicos definidos neste contrato € exclusiva do SERPRO.

8. LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

Os servicos que compdem o objeto deste contrato poderao ser prestados, a critério do SERPRO,
em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - Mdédulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO Séo Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56
Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sdo Paulo/SP

CEP: 04766-900

9. NiVEIS DE SERVIGCO

9.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-
primento encontram-se definidos a seguir:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

0,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

93%> Disp =290% | Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

1,0% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

90%> Disp = 88% | Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servigo(24h)*

1,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

88%> Disp Mensal**

9.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informagao.

9.3 Nao sera considerado descumprimento de nivel de servico se a interrup¢do ou a degradacao
do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forga maior, ou por fatos
atribuidos ao proprio CLIENTE ou a terceiros, por erros de operac¢do do CLIENTE.

10. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

10.1 A solicitacdo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
Ihado no contrato.

10.2 Ser& aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situagéo reportada.

10.3 Cada acionamento receberd um numero de identificagdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

10.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO in-
formando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.
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10.5 Ao final do atendimento o CLIENTE receberd um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagdo do servico prestado.

10.6 Os acionamentos terdo as seguintes classifica¢cdes quanto a prioridade de atendimento:

. . . Tipo de
Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo fagam parte da opera-
¢do normal de um servico e que causem ou venham a causar uma
interrupcdo ou reducdo da qualidade de servigo (indisponibilidade,

intermiténcia, etc.).

Alta Remoto

O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em pe-

riodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (se-

te) dias por semana. A Central de Servicos do SERPRO classificara
este acionamento em Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restrigbes a ope-

racdo do sistema, porém ndo afetam a sua funcionalidade. O trata-

Média rp(_ento de aqionamento_ de sevgri_dad§ média sgré realizado em ho.—

rario comercial, por meio de solicitacéo de servico, a serem encami-

nhadas as areas de atendimento, conforme a complexidade técnica
da solicitacéo.

Remoto

Acionamentos associados a problemas ou dividas que ndo afetem

a operacado do sistema (habilitacdo de usuérios, etc). O tratamento

de acionamento de severidade baixa sera realizado em horario co-

mercial, por meio de solicitacdo de servico, a serem encaminhadas

as areas de atendimento, conforme a complexidade técnica da soli-
citacao.

Baixa Remoto

11. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de

Ajuda, acessivel pelo endereco eletrénico: https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendi-
mento/atendimento.

12. AUTORIZAGOES
Portaria MF n° 457, de 08/12/2016.
Portaria RFB n° 167, de 14/04/2022 e eventuais atualizacfes.
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11E - INTEGRA COMEX

1. DEFINICOES BASICAS
Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o0 SERPRO.

Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntéria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Portal: Canal eletrbnico acessivel por intermédio da internet para vendas de servicos oferecidos
pelo SERPRO.

Area do Cliente: Canal eletrénico acessivel por intermédio da Internet pelo CLIENTE. Este portal
permitird aos cadastrados do CLIENTE gerarem novas chaves de acesso, verificar consumo, emi-
tir 22 via de fatura, acessar documentac&o técnica do servigo contratado. A Area do Cliente pode
ser acessada por intermédio do endereco eletrénico “http://cliente. SERPRO.gov.br”.

API: Conjunto de rotinas e padrdes de programagdo para acesso a um aplicativo de software ou
plataforma baseado na Web. A sigla API refere-se ao termo em inglés "Application Programming
Interface” que significa em traducdo para o portugués "Interface de Programacao de Aplicativos".

e-CAC (Centro Virtual de Atendimento ao Contribuinte): E o portal de servicos que permite a co-
municacao via internet entre o contribuinte e a Receita Federal do Brasil (RFB). Para usufruir al-
guns servicos disponiveis no e-CAC com seguranca € indicado obter um Certificado Digital e-CPF
ou e-CNPJ.

RFB: Secretaria Especial da Receita Federal.

Sistema de Autorizagdo de Compartilhamento de Dados da RFB: Aplicacdo que armazenara as in-
formacgdes de autorizacéo registradas pelos contribuintes. A partir de um token de acesso, disponi-
bilizard o CPF do contribuinte, o CNPJ e a chave publica da empresa para a qual o contribuinte
autorizou compartilhar suas informagoes.

2. DESCRIGCAO GERAL DO SERVICO

O Integra Comex € uma plataforma de negdcios que disponibiliza servicos (APIs) voltados ao mer-
cado do Comércio Exterior oferecendo aos operadores do comércio exterior, e também com perfil
de terceiros, por informacdes atualizadas diretamente das bases oficiais de governo, referentes as
operacBes do Comércio Exterior correspondentes aos processos de importagédo e exportagéo.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVIGO

3.1 O Servico de disponibilizacdo de acesso ao Integra Comex para 0os Operadores do Comércio
Exterior e terceiros, pelo SERPRO, disponibiliza consultas publicas e comerciais.

3.2 Os médulos que compdem a plataforma foram definidos através de Normativos da RFB e SE-
CEX a partir de funcionalidades contidas no sistema SISCOMEX e PUCOMEX. Cada um desses
mddulos contém um ou mais servigos envolvendo, o Tema de Negdcio.

3.3 A lista atualizada das bases e canais de acesso disponibilizados pela solucdo encontram-se
disponiveis em < https://apicenter.estaleiro. SERPRO.gov.br/documentacao/integra-comex/ >.

3.4 Alista disponibilizada no endereco acima pode ser alterada a qualquer tempo, bem como
acrescida de outras funcionalidades ou servi¢cos, mediante notificacao prévia ao cliente, na forma
estabelecida neste Contrato, mantendo-se a mesma métrica estabelecida de faturamento por con-
sumo das ac¢fes possiveis dentro de cada uma das bases.
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4. CONDICOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGAO DO SERVICO

4.1 Os servicos serdo disponibilizados em até 10 dias contados a partir da data de assinatura do
contrato.

4.2 Toda requisicdo a API contratada deve ser realizada mediante a apresentacdo de uma chave
de acesso. A cada requisi¢ao realizada pelo CLIENTE, o gerenciador de APl do SERPRO valida a
chave de acesso contra a solucdo de gestado de acesso do SERPRO.

4.3 Para evitar a possibilidade de fraude, toda chave de acesso a API é assinada digitalmente pelo
servico de controle de acesso do SERPRO e possui um tempo de expiracdo. Vale ressaltar que,
por se tratar de um ambiente externo e ndo controlado, o0 armazenamento das chaves é de res-
ponsabilidade do CLIENTE.

5. CONDICOES ESPECIFICAS DE RESCISAO

5.1 O SERPRO disponibilizar4 o servico sem 6nus para o CLIENTE, desde que o contrato seja
rescindido dentro dos primeiros 30 dias de sua vigéncia e o volume consumido ndo ultrapasse
3.000 (trés mil) consultas/validagBes/transacdes. Para tanto, fica excepcionalizada a necessidade
de comunicacédo prévia de 30 dias para rescisdo unilateral.

5.2 Caso a vigéncia do contrato e/ou o0 niumero de consultas/valida¢gBes tenham ultrapassado os li-
mites estipulados no item acima, a cobranca da fatura levara em consideracéo o total de consul-
tas/validacfes desde o inicio da vigéncia deste termo.

6. DO MONITORAMENTO TECNICO DO CONSUMO CONTRA USO IRREGULAR OU PRATICA
DE ILICITO

6.1 O CLIENTE declara conhecimento sobre as normas disponibilizadas pelo SERPRO em seu
“Portal de Transparéncia e Governanga” e, em especial, que leu e tomou conhecimento da “Politi-
ca Corporativa de Seguranca da Informacao do SERPRQO” disponivel em < https://www.transpa-
rencia.SERPRO.gov.br/ >. O CLIENTE podera a qualquer momento solicitar ao SERPRO uma c6-
pia desses documentos por meio dos canais de comunicacao indicados nesse contrato.

6.2 A fim de executar praticas da governanca, especificamente o gerenciamento de riscos relacio-
nados ao tratamento dos dados e visando o atendimento das diretrizes estabelecidas nos normati-
vos acima mencionados, o0 SERPRO realizard o monitoramento técnico de consumo, visando a
prevencédo do uso irregular do servi¢o ou a pratica de ilicito.

6.3 No processo de contratacdo dos servigos, e antes do inicio da prestacdo dos servigos, o CLI-
ENTE deve indicar na Area do Cliente a expectativa de volume maximo que seu negdcio tende a
consumir periodicamente, valor que sera analisado pelo SERPRO de forma relativa no monitora-
mento técnico de seu consumo, em conjunto com adicionais componentes e métricas de seguran-
ca caracteristicos da estrutura tecnolégica, ndo servindo esse valor inserido, contudo, como um li-
mite objetivo ou determinante para a ocorréncia de corte do acesso.

6.4 O SERPRO possui um parédmetro de volumetria de consumo do servigo considerado como se-
gura e os respectivos critérios de mensuracédo aplicaveis ao contexto de negdécio do SERPRO, cu-
ja divulgacado sera objetivo de comunicacao pelo SERPRO ao CLIENTE. Tal parametro sera ado-
tado inicialmente e de forma interina, podendo ser modificado durante a prestacdo do servico.

6.5 E de exclusiva responsabilidade do CLIENTE o acompanhamento da divulgacio dos critérios
de mensuracao vigentes aplicaveis ao servigo e suas evolugdes, ha medida que essas ocorrerem,
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inclusive a volumetria de consumo do servico considerada como segura, que estéo disponibiliza-
dos pelo SERPRO na Pagina do Cliente.

6.6 Por meio do presente instrumento e com vistas a assegurar a continuidade regular dos servi-
cos, o CLIENTE encontra-se ciente e autoriza o SERPRO a praticar, a seu critério, os atos a se-
guir nas situacdes abaixo delimitadas:

6.7 Na identificac@o da ocorréncia de potencial incidente de seguranca e/ou integridade dos dados
na prestacao do servi¢o e/ou o uso ilicito do servi¢o, suspender temporariamente 0 acesso ao ser-
vigo até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.8 Na ocorréncia de variacdo abrupta dos volumes consumidos e estando acima dos valores es-
tabelecidos como seguros para o servico, suspender automaticamente, em carater preventivo, o
acesso do CLIENTE ao servico, até que o(s) evento(s) gerador(es) seja(m) esclarecido(s) e/ou
corrigido(s) pelo CLIENTE.

6.9 Em qualquer caso, 0 SERPRO notificara o CLIENTE sobre a suspensédo ou interrup¢éo do ser-
vico com orientacBes sobre como proceder para a regularizacdo do acesso e estara a disposicao
nos canais de comunicagéao indicados nesse contrato para a devida comunicagao.

6.10 Na persisténcia de duvidas sobre o procedimento de suspenséo ou sobre as orientagdes pa-
ra reestabelecimento do servico, o CLIENTE devera buscar esclarecimentos pelos Canais de Co-
municacao indicados nesse contrato.

7. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

7.1 A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para
a prestacdo dos servicos definidos neste contrato € exclusiva do SERPRO.

8. LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGCOS

8.1 Os servicos que compdem 0 objeto deste contrato poderdo ser prestados, a critério do SER-
PRO, em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - Médulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO S&o Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56
Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sao Paulo/SP

CEP: 04766-900

8.2 Para a correta tributac@o as notas fiscais serdo emitidas com o CNPJ do estabelecimento do
SERPRO onde os servicos forem prestados.

9. NIiVEIS DE SERVIGCO

9.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-
primento encontram-se definidos a seguir e levardo em consideracdo o periodo de faturamento
especificado nas condicbes gerais deste contrato:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto
Disponibilidade (disp) 0 . 0 o 0,5% sobre o valor
NS.01 de acesso ao servico(24h)* 90% < Disp < 93%]|  Mensal faturado no periodo.
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COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servigo(24h)*

1,0% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

88% < Disp <90%/| Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

1,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

0% < Disp <88% | Mensal**

9.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horéario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informagao.

9.3 N&o ser& considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degra-
dacdo do servigo, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacdo do CLIENTE.

9.4 O horério de funcionamento do servigo € de 22 (vinte e duas) horas por dia, 7 (sete) dias da
semana. De 01H a 03H (1am a 3am) ocorre a parada programada para manutencao dos sistemas
do Comeércio Exterior.

10. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

10.1 A solicitagéo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

10.2 Seré& aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situagdo reportada.

10.3 Cada acionamento receberd um ndmero de identificagdo para comprovagao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

10.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO in-
formando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

10.5 Ao final do atendimento o CLIENTE receberd um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliacdo do servico prestado.

10.6 Os acionamentos terdo as seguintes classifica¢cdes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo fagcam parte da
operacdo normal de um servi¢co e que causem ou venham a
causar uma interrupcéo ou reducdo da qualidade de servico (in-
disponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto
O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em
periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana. A Central de Servicos do SERPRO
classificara este acionamento em Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restricdes a
operacgdo do sistema, porém néo afetam a sua funcionalidade.
O tratamento de acionamento de severidade média sera realiza-
do em horario comercial, por meio de solicitagédo de servico, a
serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a
complexidade técnica da solicitacéo.

Média Remoto
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. e Tipo de
Severidade Descricao Atendimento
Acionamentos associados a problemas ou dividas que néo afe-
tem a operacao do sistema (habilitagdo de usuarios, etc). O tra-
. tamento de acionamento de severidade baixa sera realizado em
Baixa Remoto

horario comercial, por meio de solicitacdo de servi¢o, a serem
encaminhadas as éreas de atendimento, conforme a complexi-
dade técnica da solicitacéo.

11. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletrbnico: https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendi-
mento/atendimento.

12. AUTORIZACOES

Portaria MF n°® 343, de 9 de Junho de 2015.

Portaria MF n°® 457, de 8 de Dezembro de 2016.

Portaria SECEX n° 91, de 26 de Abril de 2021.

Portaria SECEX n° 175, de 24 de Marco de 2022.

Portaria RFB n° 167, de 14 de Abril de 2022.

Portaria RFB n° 220, de 20 de Setembro de 2022.

Portaria RFB n° 346, de 24 de Agosto de 2023.

Portaria Conjunta RFB-SECEX n° 556, de 11 de Abril de 2018.
Portaria RFB/SECEX n° 923, de 28 de Junho de 2018.
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11F - INTEGRA SIAFI

1. DEFINICOES BASICAS
Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto é, o CLIENTE e o SERPRO.

Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco ele-
tronico: loja.SERPRO.gov.br.

Central de Ajuda: Website de informac6es e suporte pés-venda, acessivel pelo endereco: central-
deajuda.SERPRO.gov.br.

Area do Cliente: Canal eletronico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com acesso
a informac0des restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco: cliente.-
SERPRO.gov.br.

2. DESCRIGCAO GERAL DO SERVICO

2.1 Os 6rgaos da administracéo publica federal, que dispdem de sistemas de gestéo interna (co-
mo, por exemplo, um ERP — Enterprise Resource Planning) para tratar do negécio da organizacao
e que também utilizam o Siafi para executar o orcamento, se deparam com o inconveniente de ter
gue interagir com dois sistemas para realizar todas as etapas de um mesmo processo de gestao
administrativa.

2.2 O servico tem por objetivo disponibilizar uma solucao de integracéo online entre o Siafi e de-
mais sistemas da Administracao Publica Federal, com o objetivo de aumentar a eficiéncia de ges-
tdo destes Grgaos.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO

3.1 O API Manager, utilizado pelo servico, € uma ferramenta para criacdo, publicacdo e gerencia-
mento de APIs, provendo seguranca, escalabilidade e governanca aos servicos disponibilizados.

3.2 O WS02 API Manager € uma ferramenta para a criacdo, publicacdo e gerenciamento de APls,
provendo seguranca, escalabilidade e governancga aos servicos disponibilizados.

4. CONDIGOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGCAO DO SERVIGO

ApGs a contratacao do servico, o CLIENTE tem acesso a “pagina do cliente” onde gera o token
(string) que habilita e identifica a subscri¢cdo, permitindo o acesso a API.

5. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacéo dos servigos definidos neste contrato € exclusiva do SERPRO.

6. DO LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

Os servicos que compdem o objeto deste contrato poderao ser prestados, a critério do SERPRO,
em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:
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Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - M6dulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO Séo Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56
Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sao Paulo/SP

CEP: 04766-900

7. NIVEIS DE SERVIGO

7.1 Os niveis de servi¢o acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-
primento encontram-se definidos a seguir e levardo em consideracdo o periodo de faturamento
especificado nas condicbes gerais deste contrato:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto

0,5% sobre o valor
faturado no periodo.

Disponibilidade (disp)

NS.01 de acesso ao servigo(24h)*

90% < Disp < 93%/| Mensal**

1,0% sobre o valor
faturado no periodo.

Disponibilidade (disp)

NS.01 de acesso ao servico(24h)*

88% < Disp <90%/| Mensal**

1,5% sobre o valor
faturado no periodo.

Disponibilidade (disp)

NS.01 de acesso ao servigo(24h)*

0% < Disp <88% | Mensal**

7.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horéario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informacéo.

7.3 N&o sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrupcdo ou degra-
dacdo do servico, programada ou nado, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forga maior, ou
por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operagdo do CLIENTE.

8. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

8.1 A solicitacdo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

8.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

8.3 Cada acionamento recebera um numero de identificacdo para comprovagéo por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

8.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

8.5 Ao final do atendimento o CLIENTE receber4 um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagdo do servico prestado.

8.6 Os acionamentos terdo as seguintes classificacfes quanto a prioridade de atendimento:
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Tipo de

Severidade |Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo fagam parte da
operacdo normal de um servico e que causem ou venham a
causar uma interrupcao ou reducdo da qualidade de servico (in-
disponibilidade, intermiténcia, etc.).

O tratamento de acionamento de severidade alta é realizado em
periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e
7 (sete) dias por semana. A Central de Servicos do SERPRO
classificara este acionamento em Registro de Incidente.

Alta Remoto

Acionamentos associados a problemas que criem restri¢cdes a
operacao do sistema, porém néo afetam a sua funcionalidade.
O tratamento de acionamento de severidade média seré realiza-
do em horéario comercial, por meio de solicitacdo de servico, a
serem encaminhadas as areas de atendimento, conforme a
complexidade técnica da solicitac&o.

Média Remoto

Acionamentos associados a problemas ou dividas que néo afe-
tem a operacgédo do sistema (habilitacdo de usuérios, etc). O tra-
tamento de acionamento de severidade baixa sera realizado em
horario comercial, por meio de solicitagdo de servico, a serem
encaminhadas as areas de atendimento, conforme a complexi-
dade técnica da solicitacéo.

Baixa Remoto

9. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletronico: https://centraldeajuda.SERPRO.gov.br/duvidas/pt/aten-
dimento/atendimento.

10. AUTORIZAGOES

10.1 Portaria MF n° 457, de 08 de dezembro de 2016 - Disp8e sobre a disponibilizacdo de acesso,
para terceiros, pelo Servico Federal de Processamento de Dados, a dados e informacfes que
hospeda, para fins de complementacao de politicas publicas.

10.2 Portaria STI n°® 58/2016, de 23 de dezembro de 2016 - Dispde sobre procedimentos comple-
mentares para o compartilhamento de bases de dados oficiais entre 6rgdos e entidades da admi-
nistracdo publica federal direta e indireta e as demais entidades controladas direta ou indiretamen-
te pela Unido.

10.3 Portaria STN n°® 141, de 20 de fevereiro de 2017 - Disciplina a disponibilizacdo, pela Secreta-
ria do Tesouro Nacional, de acesso aos dados do SIAFI n&o protegidos por sigilo a érgédos e enti-
dades da Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional, através de servico a ser
fornecido pelo SERPRO. Disciplina também a autorizacdo ao SERPRO para fornecimento de ser-

vigos de inclusdo e consulta de dados no SIAFI por meio de servigo de API-Application Program-
ming Interface.
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ANEXO 12 - PLATAFORMA WHATSAPP BUSINESS

1. DEFINICOES BASICAS
1.1 Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o0 SERPRO.

1.2 Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e
voluntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

1.3 Loja Serpro: Website de venda dos produtos e servicos Serpro, acessivel pelo endereco ele-
trénico: loja.serpro.gov.br.

1.4 Central de Ajuda: Website de informac¢des e suporte pds-venda, acessivel pelo endereco: cen-
traldeajuda.serpro.gov.br.

1.5 Area do Cliente: Canal eletrdnico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com
acesso a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco:
cliente.serpro.gov.br.

1.6 Ambiente Gerenciador de Negdcios (Business Manager — BM): Conta corporativa no Meta Bu-
siness Suite que agrupa varias WABASs de clientes Serpro, centralizando permissées, faturamento
e consolidacdo de volume para descontos.

1.7 Botdo de CTA (Call-to-Action Button): Elemento clicAvel em anuncios ou paginas do
Facebook/Instagram que abre o WhatsApp ja direcionado ao 6érgao publico, iniciando a conversa.

1.8 Cloud API: Ambiente disponibilizado pela Meta para uso dos BSPs para disponibilizacdo das
APIs da WhatsApp Business Platform. Visa substituir o ambiente on-premise anteriormente dispo-
nibilizado pelos BSPs, diminuindo custo da solucdo para o BSP e facilitando a manutencéo da so-
lucdo e atualizacao dos softwares instalados.

1.9 Custo Operacional Serpro: Valor fixo por mensagem destinado a infraestrutura, monitoramen-
to, backups, gestéo de risco e suporte; soma-se a Tarifa Meta para compor o preco final.

1.10 FEP - Free Entry Point Window (Janela de Ponto de Entrada Gratuita): Intervalo de 72 h sem
Tarifa Meta iniciado quando o érgdo responde, em até 24 h, a primeira mensagem originada por
um Botdo de CTA. Dentro dessa janela qualquer template (Utilidades, Marketing, Autenticacéo)
permanece gratuito em relacdo a Meta.

1.11 Graph API: A Graph API € a principal forma de os aplicativos lerem e gravarem no grafico so-
cial do Facebook. Todos os SDKs e produtos da Meta interagem com a Graph API de algum mo-
do, e outras APIs disponibilizadas pela Meta sdo extens@es dela.

1.12 ID de Template (Template ID): Cédigo gerado pela Meta ao aprovar o template; usado na API
para disparos programaticos.

1.13 indice de Qualidade (Quality Rating): Pontuacéo calculada pela Meta com base em bloquei-
0s, denuncias e engajamento; influencia limites de envio e pode gerar restricdes se ficar baixo.

1.14 Janela de Atendimento (Customer Service Window): Periodo de 24 h que se abre sempre
gue o cidaddo envia ou responde a uma mensagem. Durante essa janela o 6érgdo pode responder
ilimitadamente e enviar templates Utilidades sem Tarifa Meta, arcando apenas com o Custo Ope-
racional Serpro.

1.15 Limite de Mensagens (Messaging Limit): Faixas que definem quantos usuarios Unicos uma
WABA pode alcangar por dia com templates proativos (ex.: 1 K, 10 K, 100 K). Evolui conforme his-
térico de qualidade e verificacdo do negocio.
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1.16 Mensagens de Modelo / Templates (Template Messages): Mensagens estruturadas aprova-
das pela Meta, usadas para envios proativos ou fora da Janela de Atendimento. Classificam-se em
Utilidades, Marketing e Autenticacao.

1.17 Mensagens de Servico (Service Messages): Respostas enviadas pelo 6rgéo dentro da Janela
de Atendimento. Ndo geram Tarifa Meta; apenas o Custo Operacional Serpro se aplica.

1.18 Mensagens Proativas (Proactive Messages): Templates enviados sem interacdo do usuario
nas ultimas 24 h. Requerem opt-in e seguem a férmula de preco: Tarifa Meta + impostos + Custo
Operacional Serpro.

1.19 Namespace de Template (Template Namespace): Identificador Gnico vinculado & conta e ao
idioma de um template; facilita controle de versdes e traducdes.

1.20 OBO - On Behalf Of: Modelo de atuacao onde uma empresa realiza acbes em nome da outra
(on behalf of). Considerando o contexto da Plataforma WhatsApp Business, o Serpro pode, com
concenso do cliente, realizar operacgdes e cadastros nos dados, niumeros e outras informagfes na
WABA do cliente, facilitando alguns processos para validacdes de conta, nUmero, nome de exibi-
¢ao, entre outros.

1.21 Opt-in: Consentimento expresso do cidadao, obtido fora do WhatsApp ou por mensagem de
servigo, que autoriza o envio de mensagens proativas.

1.22 Opt-out : Agdo pela qual o usuério revoga o opt-in (palavra-chave, botao “sair” ou recurso na-
tivo do app). O 6rgdo deve sempre oferecer instrugdes claras de descadastramento.

1.23 Provedor de Solugbes Parceiro (Partner Solution Provider — PSP): Empresa autorizada pela
Meta a oferecer e gerenciar a Plataforma WhatsApp Business. O Serpro atua como PSP para con-
tas governamentais.

1.24 Selo Azul — Conta Comercial Oficial (Official Business Account): Distintivo que exibe o nome
da entidade em vez do nimero, sinalizando autenticidade e aumentando a confianca do cidadao.

1.25 Status do Numero de Telefone (Phone Number Status): Estado operacional do niamero: Con-
nected, Flagged, Restricted ou Disabled. “Flagged” indica qualidade baixa; “Disabled” bloqueia to-
do o trafego.

1.26 Tarifa Meta (Meta Fee): Preco unitario oficial divulgado pela Meta para cada categoria de
template e pais, ja com ICMS, PIS/COFINS e ISS inclusos; repassado integralmente ao cliente.

1.27 Tipos de Mensagem (Message Categories):

1.27.1 Utilidades (Utility) — Notificagbes transacionais especificas do usuério (protocolo, lembrete).
Gratuitas na Janela de Atendimento; tarifadas como proativas fora dela e elegiveis a desconto por
volume.

1.27.2 Marketing (Marketing) — Promocdes, newsletters ou comunicados sem contexto individual.
Sempre tarifadas; nao participam de tiers de volume; sujeitas a limite diario por usuario.

1.27.3 Autenticacdo (Authentication) — Cédigos OTP ou verificacbes em duas etapas. Tarifadas
por template, com precos decrescentes conforme o volume mensal consolidado.

1.27.4 Servico (Service) — Respostas dentro da Janela de Atendimento; isentas de Tarifa Meta.

1.28 Verificacdo da Empresa (Business Verification): Procedimento de validacdo documental no
Business Manager, pré-requisito para solicitar o Selo Azul e ampliar limites de envio.

1.29 Verificacdo em Duas Etapas (Two-Step Verification): Senha adicional configurada na WABA
para proteger contra sequestro de conta.

1.30 Webhook: URL configurada para receber em tempo real eventos do WhatsApp (mensagens,
status, cligues em botdes), permitindo integracdo com sistemas internos.
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1.31 WABA — Conta WhatsApp Business (WhatsApp Business Account): Conta oficial vinculada a
um numero verificado na Plataforma WhatsApp Business. Cada WABA possui assinatura mensal
que inclui suporte, SLA e relatérios.

1.32 WhatsApp Messenger: Aplicativo de conversa e troca de mensagens, utilizado por grande
parte da populacdo no dia a dia geralmente utilizado nos smartphones, mas que também possui
versdes web e desktop.

1.33 WhatsApp Business: Aplicativo de conversa e troca de mensagens, utilizado em geral por pe-
guenas empresas e empreendedores, permite respostas automaticas e algumas outras funcionali-
dades, porém sem integracdo com sistemas.

1.34 Plataforma WhatsApp Business (WhatsApp Business Platform): Plataforma de comunicacéo
de sistemas com o servico WhatsApp Business, se trata de servi¢o pago, provido pela Meta, mas
comercializado e disponibilizado através dos BSPs, em geral utilizado por empresas de médio e
grande porte com integracfes aos seus sistemas para envio de notificagbes ou atendimento de
usuarios, em geral com uso de um chatbot.

1.35 WhatsApp Business API: Se refere & WhatsApp Business Platform, o nome API era utilizado
anteriormente, mas a Meta alterou a homenclatura para WhatsApp Business Platform ou Platafor-
ma WhatsApp Business. Em geral o nome a ser utilizado é o de Plataforma, mas ainda é comum
encontrarmos quem se referencie através do nome API ou até encontra-lo em documentacoes.

2 DESCRICAO GERAL DO SERVICO

2.1 A Plataforma WhatsApp Business permite que 6rgédos e empresas de governo se comuniquem
de forma personalizada, mais eficiente e em grande escala com o cidad&o. Ao disponibilizar servi-
¢os digitais diretamente no aplicativo de mensagens mais utilizado pelos brasileiros, 0 WhatsApp,
ela possibilita que os cidaddos abram chamados, acompanhem solicitacdes e recebam alertas go-
vernamentais de forma instantanea e segura. A integracdo da Plataforma WhatsApp Business a
sistemas do governo simplifica o acesso a servi¢cos digitais, amplia a inclusao, reforca a transpa-
réncia e otimiza recursos operacionais da administracao publica.

2.2 Esta plataforma consiste em duas APIs principais:
2.2.1 WhatsApp Business API: envia e recebe mensagens de usuarios.

A WhatsApp Business API possibilita a integracdo de chatbots treinados para duvidas mais fre-
quentes e de sistemas corporativos para gerar solicitacdes, enviar arquivos e notificar usuarios. E
esta API que os clientes Serpro terdo maior contato.

2.2.2 API de Gerenciamento de Negocios: gerencia de forma programéatica as configuracdes e 0s
ativos de uma conta na Plataforma WhatsApp Business, e assim recebe atualizacdes de status de
qualidade de numeros de clientes.

A API de Gerenciamento de Negdcios possibilita a integracéo de sistemas de faturamento e gera-
cao de relatérios customizados de utilizagdo do servigo. Essa API ndo é consumida diretamente
pelos nossos clientes, servindo como apoio ao gerenciamento da plataforma pelo Serpro, proven-
do interfaces para bilhetagem de consumo da solu¢éo, dentre outras.

3 CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO
3.1 A solugéo é composta de uma API que atua como um middleware entre o ecossistema do
WhatsApp e os sistemas que o cliente possui (como chatbots, plataformas de CRM e de marke-

ting, dentre outros), e um gerenciador de fila de mensagens que garante a vazao adequada e a
sua escalabilidade.
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3.2 O usuario final da solugdo néo precisa de nenhum software adicional instalado no seu smartp-
hone ou computador pessoal, basta ele conhecer o nimero de telefone do érgéo de governo para
iniciar a comunicacgédo através do aplicativo WhatsApp jé instalado no seu celular.

3.3 Desde 1.° de julho de 2025 a Plataforma WhatsApp Business deixou de usar o conceito de
conversa (janela de 24 h) como base de cobranca. O faturamento passa a ocorrer por mensagem
(template) proativa entregue, mantendo gratuitas todas as respostas recebidas do cidaddo durante
a janela de atendimento. Sobre cada mensagem aplica-se ainda o custo operacional do servigco
cobrado pelo Serpro. As mensagens se subdividem em quatro tipos:

3.3.1 Servico: As mensagens de servico sdo respostas enviadas pelas empresas aos usuarios
apos o recebimento de uma mensagem iniciada pelo usuario. Elas ocorrem dentro da chamada
"janela de atendimento" de 24 horas. Esse tipo de mensagem é ideal para dar continuidade a um
atendimento iniciado pelo cidadao, tirar duvidas, resolver solicitacdes ou encaminhar informacdes
complementares sem nenhum custo adicional. Como séo iniciadas pelo usuério, ndo exigem mo-
delo aprovado nem geram cobranca, 0 que torna essa categoria estratégica para o relacionamen-
to pés-venda e atendimento proativo com baixo custo;

3.3.2 Utilidades: Mensagens de utilidade sdo mensagens proativas enviadas pela empresa ao
usuario com o objetivo de fornecer informacfes importantes relacionadas a uma transacao, servi-
co ou interacdo em andamento. Exemplos incluem confirmacéo de agendamento, envio de nota
fiscal, status de entrega ou lembretes de consulta médica. A cobranca é feita por mensagem envi-
ada, mas esse tipo de mensagem permanece gratuito se for enviado dentro da janela de atendi-
mento iniciada pelo usuario. Para ser classificada como utilitaria, a mensagem deve ser objetiva,
sem elementos promocionais, e conter dados especificos do usuario (como nome, nimero de pro-
tocolo ou detalhes de agendamento);

3.3.3 Marketing: mensagens de marketing sdo comunicac¢des proativas de carater promocional ou
de engajamento enviadas pelos 6rgéos publicos apds consentimento prévio do cidadéo (opt-in) e
cobradas por template entregue. No contexto governamental, podem incluir: convites para muti-
rdes de vacinacdo, campanhas de atualizacéo do CadUnico, divulgacéo de novos servicos no por-
tal gov.br, lembretes de renegociacdo de dividas tributarias, abertura de audiéncias publicas ou “li-
ves” de prestacdo de contas. O WhatsApp estabelece um limite diario de mensagens de marketing
que cada cidadao pode receber (geralmente uma por dia); esse limite € aumentado se 0 usuario
responder a esta mensagem, possibilitando novos. Por isso, recomenda-se inserir CTAs claros —
por exemplo “Confirmar presenca”, “Quero saber mais” ou “Responder com 1 para participar’” —
gue incentivem a resposta, elevem o engajamento e maximizem o ROl das campanhas governa-
mentais.

3.3.4 Autenticacdo: Esse tipo de mensagem é usado para validar a identidade do usuario por meio
de senhas temporarias (OTP - One-Time Password), como em processos de login seguro, recupe-
racdo de senha ou verificacdo em dois fatores. Sdo modelos simples e rapidos, com foco em se-
guranca e agilidade.

4. DAS CONDICOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGCAO DO SERVICO
4.1 Restricdes de Comercializacéo por Politicas da Plataforma

4.1.1 Conforme a politica da Meta para uso politico e governamental, o Serpro — na qualidade de
Provedor de Solucbes — deve observar e fazer cumprir as seguintes regras:

4.1.1.1 Entidades governamentais

4.1.1.1.1 Permitido: Org&os e empresas publicas podem utilizar a Plataforma WhatsApp Business
exclusivamente por intermédio de um provedor de solu¢des, como o Serpro.
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4.1.1.1.2 O Serpro fornece a infraestrutura, o onboarding e 0 suporte necessarios, garantindo con-
formidade as politicas da Meta.

4.1.1.2 Atividades e atores terminantemente proibidos

4.1.1.2.1 Politicos, partidos e campanhas eleitorais: candidatos, coligagdes, comités financeiros ou
gualquer comunicagédo de campanha.

4.1.1.2.2 Orgdos de seguranca: forgas policiais, instituicbes militares e agéncias de seguranca ou
de inteligéncia nacionais.

4.1.1.2.3 Prestadores de servicos politicos: empresas ou consultores que atuem em estratégia de
campanha, marketing politico, analise de dados eleitorais ou operag¢des de votacao eletronica.

4.1.1.2.4 Prestadores de servigos exclusivos do governo que se enquadrem nos grupos acima
também n&o podem operar a plataforma.

4.1.2 Responsabilidade do Serpro

4.1.2.1 Manter processos de validacdo de clientes para garantir que apenas entidades governa-
mentais elegiveis entrem na plataforma.

4.1.2.2 Bloguear ou encerrar qualquer uso que infrinja as restricdes acima, em alinhamento as di-
retrizes da Meta e aos termos contratuais.

4.1.2.3 Atualizar clientes sobre alteracfes de politica que a Meta venha a publicar, assegurando
continuidade em conformidade.

4.1.3 Importante: o ndo cumprimento dessas restricdes pode resultar em suspensdo ou desativa-
¢do imediata do numero do WhatsApp Business, além de san¢des contratuais. Em caso de duvida
sobre elegibilidade, consulte o time de produto do Serpro antes de prosseguir com a integracao.

4.2 Servico de Instalacéo / Setup

4.2.1 Para a implantacao do servico devera ser contratado o Servigo de instalagdo / setup que
compreende consultoria para configuracdo do ambiente gerenciador de negdcios do cliente; a cri-
acao da conta WhatsApp que representara a carteira do cliente (WABA) no ambiente gerenciador
de negocios do Serpro; consultoria e priorizacdo sobre solicitagdes relacionadas a politicas, nime-
ros do WhatsApp e nomes de exibi¢do; consultoria e apoio no processo de obtencao do Selo Offi-
cial Business Account (selo OBA). Em cenarios de portabilidade (quando o cliente j4 possui nime-
ro oficial na Plataforma WhatsApp Business contratado com outro BSP), o processo de instalac&o
€ um pouco diferente, mas o esfor¢co empreendido para o resultado é equivalente.

4.2.2 Na maioria dos casos, cada CNPJ ou cliente contratante possui apenas uma WABA sendo
que os numeros de telefone e respectivos nomes de exibicdo cadastrados naquela WABA preci-
sam ter relacdo explicita com aquele CNPJ, possibilitando o processo de validagéo e obtencdo do
Selo OBA.

4.2.3 Um cliente que necessite de multiplas WABAs devera fornecer um CNPJ para cada uma de-
las por conta desta limitacdo. Estes CNPJs precisam ter vinculo explicito com o cliente contratan-
te, bem como pertencer hierarquicamente a ele, possibilitando o processo de validacdo e obten-
cdo do Selo OBA. Além disso, cada CNPJ precisara existir no ecossistema da Meta, possuindo
Ambiente Gerenciador de Negdcios proprio para possibilitar a criagdo de cada WABA.

4.2.4 O Servigo de instalagdo / setup sera cobrado uma vez para cada WABA criada para este cli-
ente, durante a execucao deste servigco para aquela WABA.

4.3 Assinatura Mensal

4.3.1 Todo cliente contratar4d uma Assinatura mensal por WABA que compreende o0 gerenciamento
daquela WABA; apoio na validacdo de modelos de mensagens para notificacdes; priorizacdo no
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atendimento de tickets com a Meta; constante atualizacdo de recursos da WhatsApp Business
API; e manutencdes corretivas relacionadas a atualizacdes da API.

4.3.2 A cobranca da Assinatura mensal de uma WABA ocorrera apos a execucdo do Servigo de
instalacéo / setup daquela WABA ou ap0s 60 dias do inicio da execugédo deste servi¢o de instala-
céo.

4.4 Modelo de Cobranca por Mensagens

4.4.1 Desde 1° de julho de 2025, a cobranca por uso da plataforma passa a ser calculada por
mensagem. Cada envio proativo — seja ele de Utilidades, Marketing ou Autenticacdo — tem um
custo formado pela Tarifa Meta definida para o Brasil, acrescida dos impostos aplicaveis, mais um
custo operacional fixo cobrado pelo Serpro para cobrir infraestrutura, monitoramento, backups e
suporte. Mensagens de servico enviadas dentro da janela de atendimento de 24 horas permane-
cem isentas da Tarifa Meta, mas continuam sujeitas ao custo operacional, garantindo transparén-
cia e previsibilidade orcamentaria para o cliente.

4.4.2 Estrutura de preco por mensagem

4.4.2.1 Custo final da mensagem = Tarifa Meta (tabela oficial + impostos) + Custo Operacional
Serpro

4.4.2.2 Templates proativos (Mensagem Modelo de Utilidades, Marketing, Autenticagéo) séo tarifa-
dos individualmente de acordo com essa féormula.

4.4.2.3 Mensagens de servigo enviadas durante a janela de atendimento de 24 horas ndo geram
Tarifa Meta, apenas o custo operacional do Serpro é aplicado.

4.5 Janela de atendimento de 24 horas

4.5.1 Sempre que o cidadao inicia um contato ou responde a uma mensagem, abre-se uma janela
gratuita de 24 horas. Durante esse periodo, a instituicdo pode responder quantas vezes forem ne-
cessarias e ainda enviar templates de Utilidades sem incorrer na Tarifa Meta, arcando apenas com
o0 custo operacional. Passadas 24 horas sem nova interacao do usuario, qualquer envio volta a ser
considerado template proativo, sujeito a formula de preco descrita acima. Para maximizar a gratui-
dade, recomenda-se estimular respostas do cidaddo — por exemplo, com menus rapidos ou con-
firmacdes simples — e programar lembretes antes de a janela se encerrar.

4.6 Ponto de Entrada Gratuito

4.6.1 Desde 1.° de julho de 2025, a Meta mantém e oficializa a Janela de Ponto de Entrada Gra-
tuito (do inglés, Free Entry Point Window — FEP), um intervalo de 72 horas sem cobranca da Tarifa
Meta sempre que o cidadéo entra no canal pelo botdo de mensagem de uma Pé4gina no Facebook
ou Instagram, ou por um anuncio Click-to-WhatsApp.

5. NIVEIS DE SERVICO
5.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-

primento encontram-se definidos a seguir e levardo em consideracdo o periodo de faturamento
especificado nas condicbes gerais deste contrato:

COD |Indicador Intervalo Avaliacdo Desconto

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

0,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

98%> Disp = 95% Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

1,0% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

95%> Disp = 93% Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servigo(24h)*

1,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

93%> Disp Mensal**
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5.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-

temas estruturantes fontes da informagao.
5.3 N&o seré considerado descumprimento de nivel de servico:

a) Em caso de interrupcdo ou degradacéo do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo
de caso fortuito ou de forca maior, ou por fatos atribuidos ao préprio CLIENTE ou terceiros,

por erros de operacdo do CLIENTE;

b) Paradas previamente comunicadas e acordadas com o cliente, com antecedéncia de pelo

menos 12 (doze) horas;

¢) Indisponibilidade global do servico WhatsApp ocasionadas por falha no fornecimento do

servico pela Meta;

d) Indisponibilidade regional decorrentes de ordenacao juridica que possam suspender tem-

porariamente o0 acesso ao WhatsApp.
6. ITENS FATURAVEIS

Os itens de faturamento, suas respectivas unidades de medida e seus precos unitarios quando
presente a hipétese de Imunidade Tributaria perante entes da Administracdo Publica sdo apresen-

tados a sequir:

Itens de Faturamento

Unidade de Medida

WhatsApp Com Imunidade - Servico de instalacdo - Setup

Instalacéo

WhatsApp Com Imunidade - Assinatura mensal

Valor mensal

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem de Servico

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Marketing

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 0 - de 0 até
250.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 1 - de 250.001
até 2.000.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 2 - de 2.000.001
até 17.000.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 3 - de
17.000.001 até 35.000.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 4 - de
35.000.001 até 70.000.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 5 - a partir de
70.000.001

Por mensagem

WhatsApp Com imunidade - Mensagem Modelo de Autenticacéo - faixa 0 - de 0 até
500.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Autenticacdo - faixa 1 - de
500.001 até 3.000.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Autenticacdo - faixa 2 - de
3.000.001 até 5.250.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Autenticacéo - faixa 3 - de
5.250.001 até 10.000.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Autenticacao - faixa 4 - de
10.000.001 até 20.000.000

Por mensagem

WhatsApp Com Imunidade - Mensagem Modelo de Autenticacao - faixa 5 - a partir
de 20.000.001

Por mensagem
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Itens de Faturamento Unidade de Medida
WhatsApp Com Imunidade - Envio de Mensagem - Modelo Por mensagem
WhatsApp Com Imunidade - Envio de Mensagem - Simples Por mensagem

7. DO VOLUME E VALOR ESTIMADO PARA O SERVICO

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no RELATORIO
CONSOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES no ANEXO 19 desta Proposta comercial.

8. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

8.1 A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para
a prestacao dos servicos definidos neste contrato € exclusiva do SERPRO e seus parceiros, exce-
to para casos de customizacBes decorrentes da prestacado dos servicos profissionais previstos
neste contrato.

9. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

9.1 A solicitagcao de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

9.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

9.3 Cada acionamento recebera um nimero de identificacdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

9.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o numero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

9.5 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagédo do servico prestado.

9.6 Os acionamentos relativos ao objeto contratado deverdo ser demandados servigo a servico.
9.7 Os acionamentos terdo as seguintes classificacfes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade |Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo facam parte
da operacdo normal de um servi¢o e que causem ou ve-
nham a causar uma interrupcdo ou reducdo da qualidade
de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta Remoto

O tratamento de acionamento de severidade alta é reali-
zado em periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro)
horas por dia e 7 (sete) dias por semana. A Central de
Servigcos do SERPRO classificara este acionamento em
Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restri-
¢Bes a operacao do sistema, porém nao afetam a sua fun-
cionalidade. O tratamento de acionamento de severidade
Média média sera realizado em horério comercial, por meio de Remoto
solicitagd@o de servigo, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-
cao.
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. . Tipo de
Severidade | Descricdo -
¢ Atendimento
Acionamentos associados a problemas ou duvidas que
ndo afetem a operacéo do sistema (habilitacdo de usua-
rios, etc). O tratamento de acionamento de severidade
Baixa baixa sera realizado em horario comercial, por meio de Remoto

solicitagdo de servigo, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-
céo.

10. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletrbnico:
https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendimento/atendimento.
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ANEXO 13 - SERPRO VIRTUAL
1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condigBes especificas para prestacdo do servico SER-
PRO Virtual, solugdo do SERPRO para provimento de Desktop as a Service — DaaS.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 DEFINICOES BASICAS
Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto é, o CLIENTE e o SERPRO.

Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntaria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco ele-
tronico: loja.SERPRO.gov.br.

Central de Ajuda: Website de informac6es e suporte pés-venda, acessivel pelo endereco: central-
deajuda.SERPRO.gov.br.

Area do Cliente: Canal eletronico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com acesso
a informac0des restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco: cliente.-
SERPRO.gov.br.

Administradores Técnicos: Administradores Técnicos: designacdo de especialistas técnicos pelo
cliente, encarregados de receber informacdes sobre os procedimentos de acesso as estacdes vir-
tuais em nuvem SERPRO Virtual.

VM: Abreviatura de Virtual Machine, maquina virtual. Consiste em um software de ambiente com-
putacional, que executa programas como um computador real, também chamado de processo de
virtualizacéo.

Estacéo Virtual em Nuvem: Analogo ao computador virtual, consiste em um conjunto de elementos
de processamento, memoria, armazenamento e sistema operacional, virtualizados em uma infra-
estrutura de data center e disponibilizados via Internet.

Template: Modelo que atua como uma imagem base que contém o sistema operacional, softwares
adicionais e demais configuracdes para uma estacao virtual de acordo com os padrdes solicitados
pelo cliente.

Golden Image: Utilizada como base para a criacdo do template. Assim, todas as estacdes virtuais
criadas a partir deste template serdo cépias da Golden Image que gerou 0 mesmo.

Pool: Colecao de uma ou mais maquinas virtuais referentes a um mesmo ambiente.

BYOL.: Sigla que representa "Bring Your Own License" (Traga sua Prépria Licenca, em traducao li-
vre). Essa abordagem permite que os usuarios utilizem seus préprios licenciamentos de software.

Aplicativo “Client”: Software utilizado para acessar os computadores virtuais do SERPRO Virtual
por meio de equipamentos fisicos de acesso conectados a internet.

Equipamentos Fisicos de Acesso: Refere-se a equipamentos de informatica, como microcomputa-
dores, notebooks e tablets, que séo utilizados para acessar os computadores virtuais do SERPRO
Virtual.

Thin client: Computador cliente em uma rede de modelo cliente-servidor de duas camadas, que
tem poucos ou nenhum aplicativo instalado, de modo que depende primariamente de um servidor
central para o processamento.
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vCPU: Abreviacdo de "Virtual Central Processing Unit" (Unidade Central de Processamento Vir-
tual). Trata-se de uma unidade de processamento virtual que € atribuida a uma estacao virtual
em nuvem SERPRO Virtual.

VvGPU: Abreviacdo de “Virtual Graphics Processing Unit" (Unidade de Processamento Grafico
Virtual). Trata-se de uma unidade de processamento grafico virtual que é atribuida a uma esta-
¢do virtual em nuvem SERPRO Virtual.

2. DESCRIGCAO GERAL

2.1 O SERPRO Virtual € uma oferta de computacdo em nuvem para fornecer desktops/estaces
virtuais para usudrios finais, acessados de qualquer lugar e em qualquer dispositivo com conexao
a Internet. Trata-se de um servico de Desktop as a Service (DaaS) que contempla o gerenciamen-
to, manutencgéo, backup da infraestrutura, seguranca, suporte, mobilidade e saida internet, licenci-
ados com uma assinatura por usuario.

2.2 As estacOes virtuais podem ser entregues com sistema operacional Windows ou Linux. As li-
cencas Windows das estac¢des virtuais podem ser fornecidas pelo SERPRO ou pelo préprio Clien-
te no sistema Bring Your Own License — (BYOL). Cada computador virtual podera estar associado
a um template, que é uma imagem (Golden Image) que contém configura¢des padronizadas des-
de o Sistema Operacional até as demais aplica¢cdes que compdem as estagdes. As estagdes virtu-
ais podem ser acessadas via aplicativo “Client” instalado nos equipamentos de acesso ou por
meio de navegadores de internet (browsers). O SERPRO Virtual € compativel com sistemas ope-
racionais Windows, Linux, MacOS, iOS e Android.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICOS

3.1 Provisionamento Agil de Estacdes Virtuais em Nuvem: Oferece estacées virtuais de trabalho
gue sdo rapidamente disponibilizadas, caracterizadas pela simplicidade e escalabilidade. Esta
abordagem permite uma expansao ou reducéo fluida dos recursos, conforme as demandas orga-
nizacionais evoluem.

3.2 Facil Acesso: As Estagfes Virtuais em Nuvem podem ser acessadas por meio de aplicativos
“Client” instalados nos equipamentos de acesso ou por meio de navegadores de internet (brow-
Ssers).

3.3 Personalizacdo de Ambientes Virtuais: Capacidade de configurar multiplos ambientes virtuais,
adaptados as necessidades especificas de cada cliente, proporcionando uma experiéncia perso-
nalizada e otimizada para cada usuario.

3.4 Centralizacdo de Dados para Seguranca e Auditoria: Armazenamento centralizado de dados
gue reforca a seguranca e permite auditorias eficientes, garantindo a integridade e a confidenciali-
dade das informacgdes corporativas.

3.5 Pacote Integrado de Servigos para Infraestrutura e Suporte ao Usuario: Inclui um conjunto
abrangente de servigos para a gestdo e operagdo da infraestrutura, assim como suporte continuo
aos usuarios, assegurando um funcionamento eficaz e sem interrupcoes.

3.6 Mobilidade e Flexibilidade para Trabalho Remoto: Promove mobilidade e independéncia de lo-

calizacéao fisica, facilitando o acesso e o trabalho em atividades laborais de qualquer lugar, ideal
para a implementagédo de modelos de teletrabalho.
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3.7 Implementac&do do Modelo BYOD: Viabiliza o modelo Bring Your Own Device (BYOD), onde
0s usuarios podem utilizar seus dispositivos pessoais para acessar 0 ambiente corporativo de
maneira segura, oferecendo mobilidade, melhor desempenho e reducéo de custos.

3.8 Flexibilidade no Sistema Operacional e Perfis de Hardware: Permite a escolha flexivel do sis-
tema operacional e da capacidade de processamento, adaptando-se as necessidades individu-
ais de cada usuério para uma experiéncia otimizada.

3.9 Implantag&o Agil e Eficiente: A Estac&o Virtual em Nuvem oferece uma implantagdo rapida e
descomplicada. Essa abordagem agiliza significativamente o processo de implantacdo, minimi-
zando tanto o tempo quanto o esforco requerido, permitindo que as organizacfes se concentrem
mais em suas operacdes principais € menos na configuracdo técnica.

3.10 Plataforma Integrada de Gerenciamento Centralizado: A solucdo incorpora uma plataforma
intuitiva de gerenciamento centralizado, que simplifica a administracdo dos ambientes de Esta-
¢cOes Virtuais. Esta caracteristica facilita a supervisdo e o entendimento abrangente dos ambien-
tes das Estacdes Virtuais, proporcionando uma gestdo mais eficiente e um controle mais refina-
do sobre os recursos de TI.

3.11 Aderéncia a elementos preconizados na ESG - Environmental, social and corporate gover-
nance, proporcionando condi¢cdes para um menor consumo de energia, menor uso de banda in-
ternet, menor geracao de residuos, estimulando o uso do servigo e ndo do bem, aumento da vi-
da atil de dispositivos tecnicamente obsoletos, dentre outros.

4. ESPECIFICAGOES GERAIS
4.1 A solucéo é hospedada no Data Center do SERPRO.

4.2 Os equipamentos de informatica (microcomputadores, notebooks e tablets) necessarios para
0s acessos as Estacfes Virtuais em Nuvem serdo de responsabilidade de cada cliente e usuario.

4.3 A solucdo possui um aplicativo “client” para acesso as Esta¢cfes Virtuais em Nuvem pelos dis-
positivos fisicos com sistemas operacionais Windows, Ubuntu, MacOS, Android e iOS (Apple).

4.4 O antivirus padrdo do computador virtual € o Microsoft Windows defender, que pode ser subs-
tituido, de forma opcional, pela solucdo de protecdo de endpoint corporativa do SERPRO, essa
oferta tem custo adicional, ou ainda, a substituicdo do Microsoft Defender padréo, pela solucéo de
seguranca de endpoint que o cliente ja adota em seu ambiente com os devidos licenciamentos for-
necidos por ele e com aprovacgéo da area de seguranca do SERPRO.

4.5 Suporta os protocolos HTTP e HTTPS para todas as interagdes web com o software, permitin-
do o redirecionamento de HTTP para HTTPS e utiliza tanel TLS igual ou superior a versao 1.2
(com chave minima de 128bits) garantindo o acesso ao ambiente virtualizado de forma criptogra-
fado.

4.6 A solucéo também permite o acesso as Estagfes Virtuais em Nuvem, através navegadores de
internet que utilizam HTML5 (Mozilla Firefox, Edge, Google Chrome e Safari), inclusive em dispo-
sitivos que ndo possuam o aplicativo “client” instalado.

4.7 A solugdo conta com recursos que permitem o registro de sessao através de marca d'agua,
bem como a insercao de identidade visual do SERPRO e/ou de seus clientes.

4.8 A solucéo suporta o provisionamento de Estacdes Virtuais em Nuvem com Windows 11, Ubun-
tu 22.04 e superiores (LTS), bem como de outras distros Linux, conforme especificado neste docu-
mento.
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4.9 A solucéo permite ao usuario acessar a um portal de aplicagfes usando solugdo de SSO (Sin-
gle Sign-On).

4.10 A solugéo permite a criacdo de workflows para automagéo e orquestracéo do processo de vir-
tualizag&o. O fluxo contém as etapas de: solicitacéo do cliente; aprovagéo, tarifagdo e provisiona-
mento do ambiente.

4.11 A solugéo suporta interac@o de voz e audio bidirecional, em tempo real, nas Estacdes Virtuais
em Nuvem.

4.12 A solugao suporta os protocolos BLAST Extreme, ICA/HDX ou PColP para otimiza¢do de co-
municacao em redes de baixa velocidade e alta laténcia.

4.13 Permite a renderizacdo de aplicativos gréficos, tais como: Adobe Creative Cloud, Autocad,
etc. Essa renderizacao poderd ser configurada nativamente através de emulacéo grafica na(s) fer-
ramenta(s) de administracao das Esta¢cfes Virtuais em Nuvem, ou através da instalacdo de placas
graficas (GPU) homologadas e suportadas nos servidores de virtualizagao.

4.14 A solucéo permite a instalagdo massiva de softwares de forma automatizada.
4.15 A solucdo garante 100% de acessos simultdneos e nominais.

4.16 A solucdo contempla recursos para implementar o gerenciamento de imagens (templates /
golden imagem), sem restricdo de quantidades.

4.17 A solucdo permite a integracdo com o Login Unico do SERPRO com autenticacdo através de
Federagdo SSO (Single Sign-On) compativel com protocolo: OpenID Connect 1.0 com implemen-
tacdo de Authorization Code Flow. Caso necessite utilizar “Client” pablico, devera ser implementa-
da a extensao "Proof Key for Code Exchange" (PKCE).

4.18 Também permite a integracdo com Login Unico do SERPRO com autenticagéo através de
Federacdo SSO (Single Sign-On) compativel com o protocolo: SAML 2.0 com implementacéo de
assinatura e criptografia do payload SAML.

4.19 Caso a solucdo mantenha um cadastro de usuarios, deve disponibilizar uma SDK/API para
gestéo (criacao, edicdo e remocédo) desse cadastro.

4.20 A solucao gerencia os horarios de utilizacao por usuario, bem como 0s usuarios nos horarios
com acesso restrito, mantendo a sessédo das Estacdes Virtuais em Nuvem ativa. A solugdo tam-
bém implementa a desconexé&o por inatividade e o auto-logoff da sessdo. Também permite imple-
mentar politicas para ligar e desligar as Esta¢fes Virtuais em Nuvem por horario.

4.21 A solucdo implementa, de forma individual por Estagéo Virtual em Nuvem ou por perfil de
usuario, o controle de politicas de seguranca e filtros de conteudos, conforme a politica a ser defi-
nida pela equipe técnica do cliente.

4.22 A solugéo possui gerenciamento de politicas de cépia de arquivos e de dados entre o equipa-
mento de acesso e a Estacdo Virtual em Nuvem, assim como entre a Estacdo Virtual em Nuvem e
0 equipamento de acesso. Também permite ativar e desativar a area de transferéncia entre a Es-
tacao Virtual em Nuvem e o equipamento de acesso.

4.23 A solucdo néo permite a comunicacao de dados horizontal e vertical entre as Estacfes Virtu-
ais em Nuvem.

4.24 A solugdo permite extrair logs de auditoria de todos os arquivos trafegados entre o equipa-
mento fisico do usuéario e a Estacao Virtual em Nuvem. Também permite logs de auditoria dos
acessos realizados pelos usuarios a Estagéo Virtual em Nuvem.

4.25 A solucdo disponibiliza a exportacdo e envio de logs no formato Common Event Format
(CEF) e para endpoints compativeis com S3.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 241



G Serpro

4.26 A solucdo possui recursos de criptografia dos dados em repouso.

4.27 A solucdo tem compatibilidade com TPM (virtual Trusted Platform Module) e com as platafor-
mas de protecdo de endpoint (EPP).

4.28 A solucao contempla uma ferramenta de gateway, fisico ou virtual, para controlar e gerenciar
0s acessos dos usuarios finais a Estacdo Virtual em Nuvem através da Internet. O gateway supor-
ta a configuracdo de alta disponibilidade ou load balance.

4.29 A solucgédo possui recurso de protecdo contra técnicas de ataque avancadas e persistentes na
implantacdo de Estacdes Virtuais em Nuvem, verificando os carregadores de inicializagéo, kernels
do SO e drivers.

4.30 Sera de responsabilidade de cada usuario da Estacdo Virtual em Nuvem manter o backup
dos seus dados e arquivos pessoais em dispositivos externos. O SERPRO e a PARCEIRA nao se-
réo responsaveis pelos softwares, aplicativos ou quaisquer outros recursos instalados pelos usua-
rios nas Estacdes Virtuais em Nuvem, que serdo de responsabilidade dos seus proprios usuarios.

4.31 Permite entregar, gerenciar e atualizar (ndo afetando os dados dos usuarios) todas as Esta-
¢Oes Virtuais em Nuvem através de um unico local.

4.32 A solucéo possui funcionalidades de administracéo da solucéo de virtualizacdo de Computa-
dores, com segmentacao dos niveis de acessos administrativos em varios grupos (Ex.: administra-
¢do geral, helpdesk e administrador de imagens).

4.33 A solucao permite realizar a sua atualizacdo de forma transparente para os usuarios, sem
gue haja interrupcéo das suas atividades.

4.34 Permite realizar upgrade/downgrade de hardware (vCPU, Memaria e vGPU das Estacdes Vir-
tuais em Nuvem.

4.35 Permite a alocacao dinAmica de usuarios nas Esta¢fes Virtuais em Nuvem.
4.36 Permite alocar perfil dindmico de usuério nativo da solucéo.
4.37 A interface de usuario da solucao devera estar no idioma portugués do Brasil (pt-BR).

4.38 Permite definir o estado do host fisico em modo de manutencdo sem interrupcdo do servico,
nem impacto para as Estacfes Virtuais em Nuvem.

4.39 A solucdo permite visualizar, em tempo real, as informacdes dos servidores que fazem parte
da solucéo, sendo no minimo: Sistema Operacional dos Servidores, endereco IP, funcéo dos ser-
vidores na solucéo, estado atual dos servidores (ativo, desativado, manutencéo), informacdes de
consumo de recursos computacional de cada servidor (memoria e CPU).

4.40 A solucdo possui mecanismos de recuperagdo de desastre e ferramenta de troubleshooting
para identificar problemas de usuarios.

4.41 A solucao possui previsdo de consumo dos recursos com base no histérico de uso.

4.42 A solucédo permite a criagdo de Estacdo Virtual em Nuvem com persisténcia e sem persistén-
cia dos dados.

4.43 Em relacao a infraestrutura, a solugdo possui capacidade de tolerancia a falhas, permitindo a
continuidade do acesso dos usuérios as Esta¢cfes Virtuais em Nuvem, assim como as funcionali-
dades de gerenciamento da solu¢cdo em caso de falha de um servidor.

4.44 A infraestrutura da solucédo suporta o balanceamento de carga onde mais de uma instancia
do gerenciador pode ser instalada garantindo alta disponibilidade e balanceamento.

4.45 A infraestrutura da solucdo possui recursos de alta disponibilidade para toda solugéo de virtu-
alizacao.
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4.46 A solucdo possui interface de programacdo com a aplicacdo ou API (Application Program-
ming Interface), para promover integracdo com outras aplicacoes.

4.47 A solucdo é compativel com hypervisor VMWare ESX/vSphere.

4.48 A Estacgédo Virtual em Nuvem permite a instalacao e personalizagédo de softwares compativeis
com seu sistema operacional diretamente pelos usuarios.

4.49 Cada Estacao Virtual em Nuvem mantém sess&o Unica por usuario, sendo que cada usuario
tem sua credencial Unica.

4.50 Caso ocorra qualquer problema de acesso a internet no equipamento de informatica utilizado
para acessar a Estacao Virtual em Nuvem, a sesséo do usuario na Estacao Virtual em Nuvem per-
manece ativa.

4.51 A Estacao Virtual em Nuvem permite utilizar os recursos locais do equipamento de informati-
ca usado para acessa-lo tais como: webcam, microfone, headset, usb, pendrive, token e impres-
sora. A solucdo também permite restringir o acesso desses dispositivos.

4.52 Cada Estacao Virtual em Nuvem possui banda bidirecional de internet provida pelo SERPRO.
A Estacao Virtual em Nuvem suporta a utilizacdo de multiplos monitores simultaneamente.

5. MONITORACAO E GERACAO DE RELATORIOS

Em relacdo a extracdo de relatérios, monitoracdo e suporte ao ambiente virtualizado, a solugéo
permite:

a) Monitoragéo e notificacdo de alertas parametrizados;
b) Exportacdo de dados nos formatos CSV ou HTML,;
c) Emissao de alertas de consumo dos discos das estag¢des virtuais em nuvem;

d) Emissao de relatérios contendo dados histéricos da solugcdo, com a possibilidade de esco-
Iha de intervalo de tempo;

e) Emissao de relatérios contendo estacdes virtuais em nuvem sem sessfes ativas durante
periodo determinado;

f) Emissao de relatérios contendo estacdes virtuais em nuvem desligados (que permanece-
ram desligadas durante periodo determinado);

g) Emissao de relatdrios relativas as estacdes virtuais em nuvem: nimero de VMs, gquantida-
de de dados trafegados pela rede, nimero de VCPUs, memoéria RAM e estado do mesmo
(ativo, ocioso, suspenso etc.), permitindo a extra¢do por periodo de datas;

h) Emisséo de relatérios contendo estacgdes virtuais em nuvem que nunca foram utilizadas;

i) Emisséo de relatérios contendo quantidade de usuarios simultdneos por més e com a pos-
sibilidade de escolha de intervalo de tempo;

j) Emisséo de relatérios contendo logins efetuados com sucesso e falha, com a possibilidade
de escolha de intervalo de tempo;

k) Emissao de relatérios contendo distribuicdo de estagfes virtuais em nuvem por cliente;
[) Emisséo de relatérios contendo distribuicdo por modelo de hardware;
m) Emisséo de relatérios contendo distribuicdo por modelo de sistema operacional,
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6. ATIVACOES E DESATIVAGOES DE COMPUTADORES VIRTUAIS

6.1 As ativacOes e desativacdes de estacdes virtuais serdo realizadas pelo SERPRO apdés abertu-
ra de acionamentos pelo CLIENTE.

6.2 Devido as particularidades de cada cliente, os prazos para as ativacdes e desativacdes de es-
tacdes virtuais podem variar, nestes casos, 0s prazos serdo pré-definidos entre o SERPRO e o
CLIENTE.

7. SERVICOS OFERECIDOS

7.1 A Solucédo “SERPRO VIRTUAL” serd implementada em conformidade com um planejamento
estratégico faseado, onde cada fase abordara distintos aspectos técnicos essenciais para 0 su-
cesso do projeto. As fases incluirdo, mas ndo se limitardo a:

a) Diagnostico;
b) Implantacéo;
c) Operacéo e Suporte Técnico;
d) Consultoria.

8. DIAGNOSTICO

A fase de Diagnostico tem por objetivo facilitar o entendimento da solugéo nos cenarios do cliente.

9. IMPLANTACAO

9.1 A equipe de Engenharia de Clientes executa os processos de onboarding de acordo com o es-
pecificado na etapa de Diagndstico.

9.2 Validacao de arquitetura e escopo a ser implementado, tomando como base a documentacao
elaborada na fase de diagnéstico.

9.3 Preparacéao do Ambiente

9.3.1 Inicia-se o processo de criacdo do ambiente do cliente, onde sao configurados e vali-
dados os seguintes pontos de acordo com o escopo:

a) Configuracdo da Infraestrutura de rede necesséria para o projeto;

b) VPN;

c) Links;

d) Conectividade em geral;

e) Configuragbes do Sistema de Gestéao (SAG);

f)  Configuracdo de uma ou mais templates / golden image / conforme necessério;

g) Definicdo de requisitos dos end-points para a instalag&o dos clientes;

h) Suporte na implementacao de politicas de grupo e de acessos;

i)  Suporte ao processo de instalacdo de clients e/ou configuracdo de end-points.
9.4 ONBOARDING

9.4.1 Reunido de boas-vindas para os administradores sobre como acessar o Computador Virtual
e sobre as melhores praticas de uso da ferramenta, tais como:

a) Uso de mais de um monitor;
b) Uso de drives externos;
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c) Uso em tela cheia e em janela;

d) Transferéncia de arquivos entre o equipamento fisico e o Computador Virtual;

e) Conexao de periféricos;

f) Treinamento de uso e gestdo do parque com o SAG (Sistema Arlequim de Gestao);
g) Orientacdo sobre politicas e boas praticas de backup;

h) A area de onboarding acompanhara os primeiros 7 dias de operacgéo, visando 0 processo
de estabilizacdo, antecipando eventuais intercorréncias e complementando configuragdes
ndo mapeadas durante o processo.

9.5 AUTOGESTAO - HANDOUVER

Apos finalizado o processo de onboarding, é efetuado o handover para o time de operacao e su-
porte do cliente. Esta transferéncia envolve a documentacdo detalhada do projeto, transferéncia
interna de conhecimento e realizacdo de uma reunido de apresentacdo entre o time de suporte e o
cliente.

10. OPERACAO E SUPORTE

10.1 Apos o Handover, o time de Atendimento passa a ser a ponto Unico de contato do cliente via
Central de Servicos SERPRO - CSS, seguindo as melhores préticas do framework ITIL.

10.2 Além da area de Atendimento, o ambiente € suportado de maneira proativa pela equipe de
Operac0es. Esta equipe é responsavel pela governanca operacional, executando 0 monitoramen-
to do ambiente através de NOC 24x7, gestdo de capacidade e disponibilidade, gestdo de conheci-
mento, gestdo de mudancas no ambiente (GMUD).

10.3 O trabalho de Atendimento e Operacfes completa as atividades de Operacdo e Suporte, dan-
do vazéo ao SLA acordado entre as partes. O Atendimento esta subdividido conforme abaixo:

Atendimento e Suporte Nivel 1- N1

a) Atendimento Inicial: o Nivel 1 é o primeiro ponto de contato para 0s usuarios que
precisam de suporte técnico;

b) Triagem e Registro de acionamentos: os profissionais do Nivel 1 fazem a triagem
inicial de acionamentos e registram as informacgdes relevantes;

c) Resolugéo Simples: resolugédo de problemas basicos e comuns que podem ser so-
lucionados seguindo scripts ou procedimentos padréo;

d) Roteamento de acionamentos: Em casos mais complexos, encaminham o proble-
ma para o Nivel 2.

Atendimento e Suporte Nivel 2 - N2

a) Resolugdo Avancada: profissionais do Nivel 2 tém conhecimentos mais profundos
e podem lidar com problemas mais complexos que exigem uma compreensao mais
técnica;

b) Andlise Aprofundada: investigacdo detalhada de problemas que vao além das solu-
¢Oes padréo do Nivel 1;

¢) Colaboracdo com Especialistas: em casos ainda mais complexos, pode ser neces-
sério colaborar com especialistas de outros departamentos;

d) Escalonamento para Nivel 3: se o problema néo puder ser resolvido no Nivel 2, ele
€ escalonado para o Nivel 3.

Atendimento e Suporte Nivel 3 - N3
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a) Resolucdo Especializada: o Nivel 3 é composto por especialistas altamente qualifi-
cados em &reas especificas;

b) Desenvolvimento de Solugbes: desenvolvimento de solugdes personalizadas para
problemas Unicos e altamente técnicos;

¢) Interacdo com Desenvolvimento: colaboragdo com equipes de desenvolvimento pa-
ra corrigir problemas de software;

d) Treinamento e Documentacao: fornecimento de treinamento para os niveis inferio-
res e criagdo de documentacao técnica.

11. ESCOPO DE OPERAGAO E SUPORTE DO AMBIENTE

11.1 Operacionalizacdo cotidiana do servico com vistas a garantir a disponibilidade, continui-
dade e o correto funcionamento do SERPRO Virtual. As a¢cdes previstas nessa etapa séo:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
)
h)
)
)
k)

Gerenciar os servi¢os basicos de infraestrutura do SERPRO Virtual,
Ativacao e desativacao de estacdes virtuais em nuvem SERPRO Virtual,
Configuracao templates / golden image;

Administragdo da solugdo, com segmentagdo dos niveis de acessos administrativos
em Varios grupos;

Configuracao de politicas de seguranca e controle de acesso;
Monitoramento do ambiente;

Atuacao em problemas de acesso ao ambiente;

Atuacao em problemas de autenticacdo no ambiente;
Instalac@o/remocéao/configuracédo remota de software homologado;
Instalagéo/configuracdo/remocédo de impressoras homologadas;
Atuacao em problemas de acesso as paginas Web;

Atuacao em problemas de conectividade das estacfes virtuais;

Atuacao em problema de performance nas esta¢des virtuais;

Orientacdo ao usuario para uso das estacdes virtuais.

11.2 Atividades fora do escopo:

a) Atuacdo em problemas de infraestrutura de conectividade do usuario como, por exem-
plo, aqueles referentes a modem, roteador e adsl residencial;

b) Atuacdo em problemas de hardware em dispositivos particulares como, por exemplo,
Desktops, Notebooks, Celulares, Smartvs e Tablets;

c)

Backup dos dados do computador virtual (os dados devem ser mantidos em reposit6-

rios remotos “drives em nuvem”.

12. CONSULTORIA

12.1 O Servico de Consultoria visa apoiar o cliente no desenho de projetos dedicados, relaciona-
dos a implementacdo da solucdo, além de outras atividades néo previstas nos servicos ja ofereci-

dos.
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12.2 Servigos de Consultoria podem ser necessarios em um projeto de implantagéo, como requisi-
tos especificos (ndo padréo) para o atingimento das metas observadas no diagnéstico. Podem
também surgir na fase de pés-venda, como resultado da identificagdo de novas necessidades.
12.3 Seguem alguns exemplos:

a) Integragdo entre ambientes: Analise, desenvolvimento e implementagéo de integragfes en-
tre o SERPRO Virtual e outros sistemas como Diretérios, Firewalls, DLP, sistemas legados,
por exemplo. A integracéo entre os ambientes visa levar mais facilidade de uso para o dia
a dia do usuério que depende de varios sistemas diferentes. Estas integracdes podem via-
bilizar também automacdes;

b) Implementacdo assistida: Acompanhamento personalizado no momento da implantacéo,
com consultores dedicados ao projeto com treinamento personalizado conforme escopo do
projeto;

c) Desenvolvimento de automatizag6es: Analise, desenvolvimento e implementacéo de auto-
matizacdes. Permite a execugdo automatica de tarefas que envolvam a solugéo e, eventu-
almente, sistemas integrados, economizando tempo precioso para os colaboradores e tor-
nando simples a execugdo de tarefas repetitivas;

d) Consultoria em infraestrutura: Analise, desenvolvimento e implementacdes de solugdes vi-
sando a resolucdo de problemas técnicos externos a Estacéo Virtual em Nuvem, como in-
fraestrutura fisica, roteadores, firewall dentre outros componentes légicos da rede;

e) Homem / Hora: Servico avulso de consultoria cobrado por profissional e por hora. Pode ser
usado para qualquer outro tépico ndo coberto acima como, por exemplo, transferéncia de
conhecimento ou operacao assistida da solucao;

f) Personalizacado: customizacdo do SERPRO Virtual para atender clientes com workload es-
pecifico de trabalho que exigem modelos configurages pontuais de processador, RAM, ar-
mazenamento, GPU virtualizada, entre outros servigos. Permite adequar o SERPRO Virtu-
al aos padrdes de diagramacao visual, cores, logotipos, fonte e qualquer outra caracteristi-
ca necessdria para uma suave transi¢ao entre interfaces e aplicativos;

13. LICENCAS DE SOFTWARE

13.1 O CLIENTE podera utilizar suas préprias licencas Windows. Para isto, devera, obrigatoria-
mente, seguir todos 0s requisitos legais de licenciamento aplicaveis, incluindo, mas nao se limitan-
do, & conformidade com as leis de direitos autorais, patentes, marcas registradas e qualquer outra
legislacao pertinente a propriedade intelectual.

13.2 Para clientes do segmento de educacéo, registrados no MEC e com Tenant Educacional
aprovado pela Microsoft, a solucdo embarcara sem custo adicional licencas de Office 365 A3 em
cada maquina virtual, independentemente da configuragéo.

14. ITEM FATURAVEL
14.1 TABELA DE ITENS FATURAVEIS
A lista completa dos itens faturaveis objetos deste anexo estéo discriminados na tabela a seguir:

Unidade

Itens Faturaveis Descricao de Medida
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Tipo 3 - _SV6 - 4vCPU, 8GB RAM, 128 Gb |Computador virtual com 4vCPU, 8GB Unitario
SSD, Windows RAM, 128 Gb SSD, Windows

Tipo 5 - SV;Z - 4vCPU, 16GB RAM, 128 |Computador virtual com 4vCPU, 16GB Unitario
Gb SSD, Windows RAM, 128 Gb SSD, Windows

SERPRO Virtual - Implantacdo Servico de Implantacdo do ambiente Hora
SERPRO Virtual - Consultoria Servico de Consultoria Hora

14.2 DO VOLUME, E VALOR ESTIMADO PARA O SERVICO

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servigo estdo descritos na proposta comer-
cial.

15. DA COMUNICACAO

15.1 O PROPONENTE disponibilizara servico de atendimento remoto disponivel para registro de
acionamento de possiveis falhas identificados na execucdo dos servicos, com atendimento ao
usuario, realizado de forma ininterrupta por 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por se-
mana.

15.2 O acionamento, sera via Central de Servicos SERPRO (CSS).

Os acionamentos que néo forem solucionados pela CSS seréo repassados para o gestor de solu-
¢do, cujos prazos, por tipo de problema, serdo estabelecidos em conjunto com o DEMANDANTE.

15.3 Sera considerada comunicacao formal, com respectivo recebimento registrado, entre as par-
tes para efeito no &mbito administrativo - aspectos contratuais (gestdo comercial) e ordens de ser-
vico (requisi¢cdes de mudanca, ativacdo, desativagdo e parametrizagdo de servigos, e tratamento
de informaco®es sigilosas):

15.4 Oficios ou e-mails destinados aos representantes, gestores e fiscais designados, dos setores
contratuais, dos setores financeiros e dos setores técnicos (estes ultimos quando forem correlatos
ao objeto deste anexo) de ambas as partes;

15.5 Sera considerada comunicacédo formal, com respectivo recebimento registrado, entre as par-
tes para efeito no a&mbito operacional (simples requisi¢des de servigo, registro de incidentes, reso-
lugbes de problemas), efetuada por meio da CSS por quaisquer funcionarios do DEMANDANTE;
15.6 Para efeito de contabilizacdo dos niveis de servigo, todos os registros do DEMANDANTE so-
bre eventuais ndo cumprimentos dos niveis de servigo deverdo ser feitos de imediato na CSS por
meio de solicitacao explicita de registro de incidente informando data e horario inicial do incidente,
servico e ativos impactados.

16. DO ATESTE DOS SERVICOS

16.1 Os servicos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacgéo dos servicos prestados, referente
ao periodo especificado, com descriminagdo dos itens faturdveis, quantitativos, precos unitérios e
totais.

16.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servi¢cos, sem que haja manifesta¢do formal
do DEMANDANTE, o PROPONENTE emitira automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.
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17. NiVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)

17.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo des-
cumprimento encontram-se definidos a seguir e levardo em consideracao o periodo de faturamen-
to especificado nas condicdes gerais deste contrato:

estrutura

1 |bilidade da infra-

tratada (8h as 18h
em dias Uteis, hora-
rio de Brasilia)

IMR Indicador Descricao Férmula de célculo Glosa

D=((Tm-Ti)/Tm)*
100
Onde: No caso de ndo atingir o
D = percentual de dispo- |nivel de servi¢co contrata-
nibilidade do havera um desconto
Ti = somatério dos minu- | mediante a aplicacao da

98% do tempo den- tos de interrupgéo obser- |férmula acim'a no ambi-

. . : vados na infraestrutura | ente afetado:
IMRL1 - Disponi- | tro da janela con-

gue suporta as maquinas
virtuais relacionadas ao
Cliente durante o periodo
de faturamento

Tm = total de minutos
dentro do periodo de me-
dicdo do més, conside-
rando o periodo de 10
horas, no horéario de 08h
as 18h em dias Uteis

G =0,5% * (98% - D) *
VM

Onde:

G = glosa.

D = percentual de dispo-
nibilidade alcancado.
VM = valor mensal do
servigo.

2 atendimento a
chamado

IMR2 - Prazo de

Faixa 1 - 50% dos
atendimentos no
prazo, em até 4 ho-
ras uteis.
Faixa 2 - 90% dos
atendimentos no
prazo, em até 12h
horas uteis.

AP=((TC-TAF)/TC)*
100

Onde:

AP = percentual de acio-
namentos no prazo.

TAF = total de aciona-
mentos executados fora
do prazo.

TC = total de acionamen-
tos do més de referéncia.

O desconto se aplicara
para cada faixa em des-
cumprimento, sendo:
Faixa 1) 0,1% sobre o va-
lor mensal do servico.
Faixa 2) 0,2% sobre o va-
lor mensal do servico.

17.2 Pontos importantes sobre os indicadores:

a) A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servigo,
desconsiderando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programa-
das nos sistemas estruturantes fontes da informacao;

b)

N&o sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢éo ou de-

gradacao do servi¢o, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca
maior, ou por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacao do

CLIENTE;

c) Por padrao, suporte técnico aos CLIENTES s6 serdo prestados de segunda-feira a sexta-

feira (exceto feriados), das 08h00 as 18h00 (horéario de Brasilia);

d)

A janela de horario em que incidem os niveis de servi¢co ocorre em dias Uteis de segunda a

sexta das 08h00min as 18h00min, com possibilidade de ampliacdo do horario de cobertu-
ra, desde que seja feita por solicitagdo formal pelo cliente, com antecedéncia minima de 48
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horas. Indisponibilidades fora da janela de cobertura dos niveis de servico ndo serdo consi-
derados para efeitos de calculo dos niveis de servigo;

e) O acesso ao SERPRO Virtual, ficard disponivel 24h por dia, salvo episédios de manuten-
¢do programada ou indisponibilidades nao previstas no caso de incidentes.

18.CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS

18.1 Em caso de cancelamento ou suspensdo dos servi¢cos, no todo ou em parte, por iniciativa do
DEMANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e caberd ao DEMANDANTE
efetuar o pagamento proporcional aos servigos até entdo prestados.

18.2 A solicitag@o do cancelamento ou da suspenséo dos servicos, sera feita pelo DEMANDANTE,
por solicitagdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior a que firmou o re-
ferido contrato.
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MODELO DE RELATORIO DE PRESTAGAO DE CONTAS

Cliente: NOME DO CLIENTE
Contrato: N° do Contrato
Referéncia: XXXXXX
Servigo: SERPRO Virtual
Periodo de Apuragao: De xxIXxIxxxx até xx/Xx/Xxxx
NMS dos Servicos
p s Volume de Valor do Servico Valor Total do
Item Faturavel Valor unitario estaces (R$) Desconto | Descontos Valor Servico R$
Desconto
NMS1 NMS2 R$

Tipo 3 - SV6 - 4VCPU, 8GB RAM, 128 Gb SSD, Windows Valor mensal 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Tipo 6 - SV15 - 4vCPU, 16GB RAM, 256 GB SSD, 2GB VG- Valor mensal 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PU, BYOL ou Linux

TOTAL 0,00 0,00
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ANEXO 14 - GOVSHIELD

1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢cdes especificas para a prestacdo de servico do
GovShield, que é uma Plataforma de Seguran¢ga em Nuvem para Tratamento e Protecdo de Sitios
Web com CDN (Content Delivery Network) que analisa o trafego de dados das requisi¢cdes web
através de Firewall, IPS, IDS, AntiDDoS, WAF e interrompe acdo maliciosa antes que ela atinja o
ambiente do cliente.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 DefinicGes Basicas

API: sigla para Interface de Programacdo de Aplicacdo, que € um conjunto de rotinas de
programacao para acesso a um aplicativo.

Argo Smart Routing: solucao proprietaria que detecta congestionamentos em tempo real e roteia o
trafego da web pelos caminhos de rede mais rapidos e mais confiaveis.

Bots: aplicacBes autbnomas que rodam na Internet enquanto desempenham algum tipo de tarefa
pré-determinada.

Cache: area de memoéria que mantém uma cOpia temporaria dos dados com o objetivo de acelerar
a recuperacao dos dados.

Cache distribuido: cache compartilhado por varios servidores de aplicativos, normalmente mantido
COmo um servigo externo para os servidores de aplicativos que 0 acessam.

CDN: sigla para rede de distribuicdo de contetdo, que permite o envio de contetdo em larga
escala sem perder performance.

DDoS: atague em massa de varios hosts controlados a fim de que aconteca uma sobrecarga de
requisicdes nos servidores alvo do ataque, deste modo, consumindo recursos computacionais ao
maximo para que fiquem indisponiveis.

DNS: sigla para sistema de nomes de dominio, responsavel por encontrar e traduzir para nimeros
IP os enderecos dos sitios web.

Firewall de borda: sistema desenvolvido para prevenir acesso ndo autorizado a uma rede privada
ou proveniente dela.

IP: endereco internet fornecido a cada dispositivo conectado a uma rede com protocolo de
internet.

IPV6: versdo mais atual do Protocolo de Internet.
Outsourcing: terceirizar servigos de Tl para empresas especializadas.

Rate Limiting: ferramenta que limita a taxa maxima de acessos dos usuarios, impedindo ataques
comuns na internet como DDoS e Brute Force.

Regras de Rate Controls: protecdo contra ataques volumétricos controlando o numero de
requisi¢cdes simultaneas permitidas.

SIEM: conjunto de ferramentas de gerenciamento de eventos - SEM (Security Event Manager) e
de gerenciamento de informacgfes de seguranca - SIM (Security Information Management).
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Site failover: local alternativo para o qual serdo redirecionadas as solicitagbes de conteudo do site
em caso de falhas.

SOC: sigla para Centro de Operacédo de Seguranca. E uma plataforma que presta servicos de
deteccdo e reacdo a incidentes de seguranca.

SSL: camada de comunicacéo criptografada entre um site e um navegador.

WAF: firewall de aplicacdes web localizado entre o seu site ou aplicativo e o restante da internet,
funcionando como uma barreira que blogueia e protege seu servidor contra-ataques.

WAN: sigla para Rede de Longa Distancia. E uma rede de computadores que abrange uma area
expressiva.

Balanceamento de carga: é a prética de distribuir cargas de trabalho computacionais entre dois ou
mais computadores. Na internet, o balanceamento de carga é frequentemente empregado para
dividir o trafego de rede entre varios servidores. Isso reduz a sobrecarga em cada servidor e torna
o0s servidores mais eficientes, acelerando a performance e reduzindo a laténcia. O balanceamento
de carga é essencial para que a maioria dos aplicativos da internet funcione corretamente.

ZTNA (Zero Trust Network Access): Acesso a rede Zero Trust (ZTNA) é a tecnologia que torna
possivel implementar um modelo de seguranca Zero Trust. "Zero Trust" é um modelo de
seguranca de Tl que assume que as ameacas estdo presentes dentro e fora de uma rede.
Consequentemente, 0 Zero Trust requer verificagdo rigorosa para cada usuério e cada dispositivo
antes de autoriz-los a acessar os recursos internos.

2.2 Descricao Geral

2.2.1 O GovShield oferece uma robusta protecao para sitios que vao desde ferramentas mais
simples (como, por exemplo, aplicagdes, contratempo de inatividade e roubos de dados), bem
como, para as mais avancadas (como, por exemplo, ataques DDoS), ambas com controles
automatizados e integrados que responderdo aos ataques muito rapidamente. Para tipos de
ataques mais sofisticados que requerem uma resposta especifica, serd possivel criar regras
personalizadas.

2.2.2 Essa plataforma de seguranca em nuvem garante protecdo no trafego dos clientes com
funcionalidades especificas, de acordo com as seguintes modalidades:

a) Modalidade Bronze: possui funcionalidades suficientes para a protecdo basica, onde o
SERPRO faz toda a gestédo e entrega os relatérios de seguranga ao final do més ou sob
demanda;

b} Modalidade Prata: possui funcionalidades basicas onde o SERPRO faz toda a gestdo e o
cliente s6 visualiza, com SLA da plataforma superior ao bronze e politica de seguranga
personalizada;

C} Modalidade Ouro: possui funcionalidades em que a gestdo é compartilhada entre SERPRO
e cliente, com SLA da plataforma superior a prata e politica de seguranc¢a personalizada.

2.2.3 Além das modalidades, o GovShield disponibiliza alguns adicionais conforme necessidade
do cliente que séo:

a) Adicional de um 1 TB para Modalidade Bronze e Prata,

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 253



G Serpro

b} Adicional de um 1 TB para Modalidade Ouro;

¢} Balanceamento de Carga;

d)} Zero Trust Network Access — Provisionamento inicial de até 50 usuarios;
e} Zero Trust Network Access - Usuario extra.

2.2.4 Cada modalidade é vinculada a um dominio DNS e seus respectivos subdominios pelo
periodo de 1 (um) més.

2.2.5 Caso o cliente possua mais de um dominio, haverd necessidade de contratagdo de outras
modalidades (um dominio por modalidade).

2.2.6 Com o GovShield, o cliente se conecta aos seus aplicativos da Web por meio dos servidores
de borda, que inspecionam o trafego da Web para detectar e bloquear DDoS e ataques de
aplicativos, enquanto acelera a entrega de conteudo de seus aplicativos aos usuarios.

2.2.7 As modalidades bronze, prata e ouro possuem 1, 3 e 5 terabytes, respectivamente,
disponiveis para protecdo de sitios web no periodo de um més.

2.2.8 Os adicionais de terabytes serdo provisionados mensalmente somente se a afericdo de
trafego limpo referente a modalidade exceder o limite contratado por trés meses consecutivos,
passando o montante de trafego excedente do més subsequente a ser aferido e pago como
trafego adicional.

2.2.9 Caso o consumo de terabytes retorne ao da modalidade contratada, reiniciard o ciclo de
contagem de 3 (trés) meses consecutivos, conforme item do paragrafo anterior.

2.10 Caracteristicas

Funcionalidades do Servico:

2.10.1 As principais funcionalidades do GovShield séo:
a) Argo Smart Routing: detectacdo de congestionamentos de rede em tempo real para rotear
trafego para obter desempenho de aplicativos web 30% (em média) mais rapido;
b) Protecdo DoS e DDoS: protecao para ataques de negacao de servico e negacao de servi-
co distribuido;

c) WAF: protecdo contra ataques como pichacao de sites, SQL Injection e de demais tipos de
ciberataques conhecidos e customizaveis. O Web Application Firewall visa proteger um
aplicativo da Web especifico ou conjunto de aplicativos da Web contra ataques cibernéti-
cos;

d) Protecdo contra ataques DNS: protecéo para o servico de resolucdo de nomes de internet
contra ataques de indisponibilidade e ataques especificos ao servico;

e) CDN e Cache: recursos de CDN (Content Delivery Network) provendo a possibilidade de
armazenagem de réplicas de conteudo para acesso geografico disperso com o objetivo de
reducdo do tempo de acesso ao conteudo e laténcia;

f) Protecdo dominio SSL.: protecao para trafego criptografado por meio da tecnologia SSL;
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g) Bloqueio por geolocalizagdo: bloqueio de ataques com base em sua localizagdo geografi-
ca;

h) Bloqueio por IP: mecanismos para bloqueio de ataques com base no endereco IP;
i) Suporte IPv6;

j) Regras de Rate Controls: controles baseados em regras de controle de trafego, sendo pos-
sivel o controle e limitagdo de requisi¢cdes;

k) Site Failover: mecanismo para manutencao da disponibilidade do sitio/aplicacdo em caso
de indisponibilidade do principal, possibilitando o redirecionamento de solicitacbes para um
sitio secundério;

[) Otimizac&o de rotas na internet: prové mecanismos para calculo e otimizacdo de rotas de
acessos ao sitio na internet;

m) Interface de administracdo Via Web: interface que possibilita a mobilidade e controle na
gestédo da solucéo;

n) Aceleracdo para resolucdo DNS: mecanismos para a aceleracdo de resolucdo de nomes
DNS;

0) Analisador de desempenho de sitio: mecanismos para a analise de desempenho do sitio/
aplicacgéo;

p) Alta disponibilidade para DNS: mecanismos que possibilitem a alta disponibilidade do ser-
vico DNS;

g) Rate Limiting: bloqueio de usuarios, bots ou aplicativos que usam excessivamente um re-
curso da internet;

r) Integracdo com SIEM;
s) Anti Robd: detecgao, tratamento e prevengdo ao uso de bots;

t) Base de reputagdo por IPs: por geolocalizagdo, por industria, dindmica ou IPs reconheci-
dos como nocivos.

2.10.2 As funcionalidades, de acordo com a modalidade contratada, sdo:

BRONZE: O PROPONENTE faz toda a gestédo e entrega os relatérios de seguranca ao final do
més ou sob demanda.

FUNCIONALIDADES BRONZE
TB Disponiveis 1
Administragdo do Ambiente SERPRO
Politica de seguranca Padrdo SERPRO
Interface de geréncia web N&o
Web Application Firewall Sim
Protecéo contra DDoS Sim
CDN Sim
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FUNCIONALIDADES BRONZE
Aceleracdo e Disponibilidade de DNS Sim
Protecéo contra-ataques ao Servidor DNS Sim
Aceleracdo na resolucdo de nomes no DNS Sim
Base dindmica de reputacéo de IPs Sim
Atendimento de Solicitacdo de Servico 8x5
Suporte 2417
Relatério de ataques Nao
SLA da plataforma 99,70%
Tratamento de incidente de seguranca Sim
Correlacéo de eventos N&ao
Rate Limiting N&o
Argo Smart Routing N&o
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PRATA: O PROPONENTE faz toda a gestéo e o DEMANDANTE s6 visualiza.

FUNCIONALIDADES PRATA
TB Disponiveis 3
Administracdo do Ambiente SERPRO
Politica de seguranca Personalizada
Interface de geréncia web Visualizagéo
Web Application Firewall Sim
Protecéo contra DDoS Sim
CDN Sim
Aceleracdo e Disponibilidade de DNS Sim
Protecéo contra-ataques ao Servidor DNS Sim
Aceleracdo na resolucdo de nomes no DNS Sim
Base dinamica de reputacéo de IPs Sim
Atendimento de Solicitacdo de Servico 8x5
Suporte 2417
Relatorio de ataques Via Interface de Geréncia
SLA da plataforma 99,80%
Tratamento de incidente de seguranca Sim
Correlacao de eventos N&ao
Rate Limiting N&o
Argo Smart Routing N&ao

OURO: Gestao compartilhada entre PROPONENTE e DEMANDANTE.
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FUNCIONALIDADES

OURO

TB Disponiveis

5

Administracdo do Ambiente

SERPRO / CLIENTE

Politica de seguranca

Personalizada

Interface de geréncia web

Acesso Completo

Web Application Firewall Sim
Protecéo contra DDoS Sim
CDN Sim
Aceleracdo e Disponibilidade de DNS Sim
Protecéo contra-ataques ao Servidor DNS Sim
Aceleracdo na resolucdo de nomes no DNS Sim
Base dinamica de reputacéo de IPs Sim
Atendimento de Solicitacdo de Servico 8x5
Suporte 2417

Relatério de ataques

Via Interface de Geréncia

SLA da plataforma 99,90%
Tratamento de incidente de seguranca Sim
Correlacao de eventos Sim
Rate Limiting Sim
Argo Smart Routing Sim

2.10.3 Funcionalidades Adicionais

2.10.3.1 Adicional de um 1 TB para Modalidade Bronze e Prata

Adicional de 1 (um) terabyte de tréfego para Protecdo Bésica e distribuicdo de contetdo de sitios

Web, por um periodo de um més.

Este adicional somente podera ser contratado se o cliente possuir a modalidade Bronze ou Prata

contratada.

2.10.3.2 Adicional de um 1 TB para Modalidade Ouro

Adicional de 1 (um) terabyte de trafego para Protecdo Avancada e distribuicdo de contetdo de
sitios Web, por um periodo de um més. Este adicional somente podera ser contratado se o cliente

possuir a Modalidade Ouro contratada.
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2.10.3.3 Balanceamento de Carga

Este adicional provera servi¢co de distribuicdo de cargas de trabalho computacionais entre dois ou
mais servidores, reduzindo a sobrecarga em cada servidor e tornando os servidores mais
eficientes, acelerando a performance e reduzindo a laténcia.

2.10.3.4 Zero Trust Network Access — Provisionamento inicial de até 50 usuarios

Este adicional implementard um modelo de seguranca "Zero Trust", que provera uma verificacdo
rigorosa para cada usudrio antes de autoriza-lo a acessar recursos internos do cliente. Pode ser
contratado sem o cliente possuir o GovShield.

2.10.3.5 Zero Trust Network Access — Usuario extra

Este adicional é para clientes que ultrapassaram o provisionamento inicial de 50 usuérios.

2.11 Forma de Execucao do Servicos

2.11.1 A prestacao dos servicos sera na modalidade 24x7.
2.11.2 Ajanela de manutencao para as mudancas planejadas ocorrerd entre 22:00 as 04:00.

2.11.3 O PROPONENTE devera entregar mensalmente relatério de disponibilidade para todos os
servicos contratados.

2.11.4 Nao serd considerado descumprimento de nivel de servico a ocorréncia de
indisponibilidade nas seguintes situacdes:

a) Interrupcbes programadas para manutencBes preventivas e configuracbes (upgrade de
hardware, correcdo de desvios, adequacédo tecnoldgica e atendimento as necessidades do
PROPONENTE), de iniciativa do PROPONENTE, previamente acordadas com o
DEMANDANTE;

b) Periodos de manutencao de interesse comum entre as partes;

c) Recusa de conexdo, lentiddo e/ou degradacéo de qualidade, nos casos em que o0 servidor
esteja operando acima da capacidade, comprovado pelo PROPONENTE;

d) Incidentes que, ap6s analise, foram descaracterizados como indisponibilidade, desde que
devidamente comprovado pelo PROPONENTE e aceito pelo DEMANDANTE;

e) Falhas na prestacdo de servico se ocasionadas por impericia, imprudéncia, conduta
negligente ou dolosa do DEMANDANTE, incluindo ataque de virus, falhas de seguranca
e/ou atagues externos e internos, ou por irregularidades na respectiva operacdo dos
recursos por parte do DEMANDANTE;

f} Falhas, problemas de compatibilidade ou vicios em produtos ou servicos contratados pelo
DEMANDANTE junto a terceiros para serem hospedados no centro de dados alocado no
PROPONENTE;

g) Problemas de infraestrutura de responsabilidade do DEMANDANTE;

h) Motivos de calamidade publica, desastres naturais e forca maior, de acordo com a

conceituacao prevista em regulamentacdo legal.
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3. ITEM FATURAVEL

3.1 Do Item Faturavel

3.1.1 A comercializacao sera feita por tipo de Modalidade [Bronze, Prata ou Ouro]. A cobranca
serd mensal a razdo de 1/12 (um doze avos) do valor da assinatura, de acordo com o contrato
assinado pelo DEMANDANTE em conformidade com o tipo e quantidade de modalidade

contratada.

3.1.2 A lista completa dos itens faturaveis objetos deste anexo estdo discriminados na tabela a

seguir:
Unidade de
Nome do insumo / IFA Descricdo
Medida
Insumo da Modalidade Bronze, que tem funcionalidades
GovShield Modalidade Bronze basicas, onde o SERPRO faz toda a gestéo e o cliente Mensal
SO visualiza.
Insumo da  Modalidade Prata, que  possui
funcionalidades bésicas onde o SERPRO faz toda a
GovShield Modalidade Prata gestdo e o cliente s6 visualiza, com SLA da plataforma| Mensal
superior ao bronze e politca de seguranca
personalizada.
Insumo da Modalidade Ouro, que possui funcionalidades|
GovShield Modalidade Ouro em que a gestéo é compartilhada entre SERPRO ¢ Mensal
cliente, com SLA da plataforma superior ao Prata €
politica de seguranca personalizada.
Insumo para as Modalidades Bronze e Prata para
GovShield Adicional TB (TeraByte) facréscimo de 1 terabyte de trafego para Protecéo Mensal
para Bronze e Prata Béasica e distribuicdo de contetdo de sitios Web, por um|
periodo de um més.
Insumo para a Modalidade Ouro para acréscimo de 1
GovShield Adicional TB (TeraByte) terabyte de tr4fego para Protecdo Avancada e
AN , - . Mensal
para Ouro distribuicdo de conteudo de sitios Web, por um periodo
de um més.
GovShield — Balanceamento de  [Insumo que provera servico de distribuigdo de cargas de
T . ) . Mensal
Carga trabalho computacionais entre dois ou mais servidores
Insumo que implementara um modelo de seguranca
ZTNA — Provisionamento inicial de ['Zero Trust", que provera uma verificacdo rigorosa para| Mensal
50 usuarios cada usuario antes de autorizi-lo a acessar recursos
internos do cliente
ZTNA — adicional por usuario Insumo_ © para cllenfte_s aue uItrapaSS:a_ram ° Mensal
provisionamento inicial de 50 usuéarios.
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3.2 Do volume e valor estimado para o servico

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no ANEXO 19 -
PRECOS E VOLUMES desta Proposta comercial.

Cada modalidade de Protecdo do GovShield (Bronze, Prata ou Ouro) esta vinculada a 1 (um)
dominio DNS e seus respectivos subdominios pelo periodo de 1 més.

4. SUPORTE

4.1 A solicitagdo de suporte técnico, pelo DEMANDANTE, sera realizada durante o periodo do
contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.

4.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacéo reportada. Cada
acionamento receberd& um numero de identificagdo para comprovacdo por parte do
DEMANDANTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

4.3 Caso haja algum desvio, o DEMANDANTE devera entrar em contato com o contratado,
informando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

4.4 Ao final do atendimento, o DEMANDANTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ)
para avaliacdo do servico prestado.

5. CANAIS

O PROPONENTE disponibiliza diversos canais de atendimento ao DEMANDANTE, descritos na
Central de Ajuda, acessivel pelo endereco eletrénico:

https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendimento/atendimento.

6. DO ATESTE DOS SERVICOS

6.1 Os servigos serdo atestados formalmente pelo DEMANDANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatorios de comprovacéo dos servigos prestados, referente
ao periodo especificado na proposta comercial com descriminacdo dos itens faturaveis,
quantitativos, precos unitarios e totais.

6.2 Decorrido 0 prazo para ateste ou pré ateste dos servicos, sem que haja manifestacdo formal
do DEMANDANTE, o PROPONENTE emitira automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.

7. NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)

Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do DEMANDANTE pelo respectivo
descumprimento encontram-se definidos a seguir:

Modalidade Bronze

Item Descricao

Definicao Medic&o do percentual de disponibilidade do GovShield.
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Modalidade Bronze

Finalidade

Garantir a disponibilidade do servico.

Meta a cumprir

Disponibilidade mensal de 99,70%.

Instrumento de Medicao

Registros de incidentes de alta severidade na CSS.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

D = ((Tm — Ti)/Tm)*100

Onde:
D = Percentual de tempo de disponibilidade.

Ti = Somatorio dos minutos de interrupcdo observados durante
o periodo de prestacao de servico.

Tm = Somatério de minutos do periodo previsto para a
prestacdo do servico.

Inicio de vigéncia

Conforme cronograma a ser definido em contrato.

Descontos

Quando o nivel de servico nado for atingido, sera calculado o
desconto por intermédio da seguinte férmula:

Desc=[1-(lallc)] *Vs

Onde:

Desc= Valor do desconto
la = Indicador aferido

Ic= Indicador contratado

Vs= Valor do servico

Modalidade Prata

Item

Descricao

Definicao

Medigéo do percentual de disponibilidade do GovShield.

Finalidade

Garantir a disponibilidade do servico.
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Modalidade Prata

Meta a cumprir

Disponibilidade mensal de 99,80%.

Instrumento de Medicéao

Registros de incidentes de alta severidade na CSS.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

D = ((Tm — Ti)/Tm)*100

onde:
D = Percentual de tempo de disponibilidade.

Ti= Somatorio dos minutos de interrupcdo observados durante
o] periodo de prestacao de servico.

Tm= Somatério de minutos do periodo previsto para a
prestacdo do servico.

Inicio de vigéncia

Conforme cronograma a ser definido em contrato.

Descontos

Quando o nivel de servico nado for atingido, serd calculado o
desconto por intermédio da seguinte férmula:

Desc=[1-(lallc)] *Vs

onde:

Desc= Valor do desconto
la= Indicador aferido

Ic= Indicador contratado

Vs= Valor do servico

Modalidade Ouro

Item

Descricao

Definicao

Medicao do percentual de disponibilidade do GovShield.

Finalidade

Garantir a disponibilidade do servico.

Meta a cumprir

Disponibilidade mensal de 99,90%.

Instrumento de Medicao

Registros de incidentes de alta severidade na CSS.

Periodicidade

Mensal

D= ((Tm — Ti)/Tm)*100
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Modalidade Ouro

onde:
Mecanismo de calculo D= Percentual de tempo de disponibilidade.

Ti= Somatério dos minutos de interrup¢éo observados durante
0 periodo de prestacao de servico.

Tm= Somatério de minutos do periodo previsto para a
prestacdo do servico.

Inicio de vigéncia Conforme cronograma a ser definido em contrato.

Quando o nivel de servi¢o nédo for atingido, sera calculado o
desconto por intermédio da seguinte férmula:

Desc=[1-(la/lc)] *Vs

Descontos onde:
Desc=Valor do desconto
la= Indicador aferido
Ic=Indicador contratado

Vs= Valor do servico

8. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVIGCOS

8.1 Em caso de cancelamento ou suspensao dos servi¢os, no todo ou em parte, por iniciativa do
DEMANDANTE estes serdo considerados parcialmente entregues e caberd ao DEMANDANTE
efetuar o pagamento proporcional aos servi¢os até entdo prestados.

8.2 A solicitacdo do cancelamento ou da suspensao dos servicos, sera feita pelo DEMANDANTE,
por solicitagcdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior a que firmou o
referido contrato.
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MODELO DE RELATORIO DE PRESTAGAO DE CONTAS

Cliente: NOME DO CLIENTE
Contrato: N° do Contrato
Referéncia: XXXXXX

Atividade: Govshield

De xx/xx/xxxx

Periodo de Apuracdo: W

até xx/

NMS - Servicos de Seguranca

Item Faturavel Unh;céa:‘(iigade Quantidade U\rﬁ\tlétorrio kD (2;$S)»ervigo Valor Total R$
(R$) Contratado | Realizado Desconto
R$
GovShield Modalidade Bronze Valor mensal 0,00 0,00 0,00 99,70% 100% 0,00 0,00
GovShield Modalidade Prata Valor mensal 0,00 0,00 0,00 99,80% 100% 0,00 0,00
GovShield Modalidade Ouro Valor mensal 0,00 0,00 0,00 99,90% 100% 0,00 0,00
GovShield Adicional TB (TeraByte) para Bronze e Prata Valor mensal 0,00 0,00 0,00 99,70% 100% 0,00 0,00
GovShield Adicional TB (TeraByte) para Ouro Valor mensal 0,00 0,00 0,00 99,90% 100% 0,00 0,00
GovShield — Balanceamento de Carga Valor mensal 0,00 0,00 0,00 100% 0,00 0,00
ZTNA — Provisionamento inicial de 50 usuarios Valor mensal 0,00 0,00 0,00 100% 0,00 0,00
ZTNA - adicional por usuério Valor mensal 0,00 0,00 0,00 100% 0,00 0,00

TOTAL

265 de 352
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ANEXO 15 - COLOCATION
1. FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢des especificas para a disponibilizagdo de infraes-
trutura fisica, no formato de Colocation, no Data Center do CONTRATADO para a hospedagem de
Data Center de propriedade do CONTRATANTE.

2. DETALHAMENTO DO SERVICO
2.1 Descricao Geral

2.1.1 O Servigo de Colocation € a disponibilizacéo de infraestrutura fisica necesséria para instala-
cdo de hardwares (servidores, switches, storages, entre outros equipamentos de Tl tipicos de se-
rem hospedados em Data Center) por parte do CONTRATANTE. A operacdo e gestdao dos
hardwares é de responsabilidade do préprio CONTRATANTE ou de seus prepostos, de forma re-
mota ou local, sendo apenas a gestao de facilities de Data Center de responsabilidade do CON-
TRATADO. Os hardwares do CONTRATANTE que contratarem o servi¢o serdo instalados em rack
padréo 42U do proprio CONTRATANTE.

2.1.2 Neste modelo de servico, o processo de aquisi¢cdo, evolugdo e manutencdo dos recursos de
hardware e software é de responsabilidade do CONTRATANTE, assim como a gestdo dos servi-
¢cos hospedados nos equipamentos de hardware.

2.2 Caracteristicas

2.2.1 O Data Center do CONTRATADO ¢é dotado de controle de acesso, deteccdo e combate a in-
céndio, monitoracdo por CFTV (circuito fechado de televisdo), supervisdo e controle dos ativos,
suprimento ininterrupto de energia elétrica com NoBreaks e Grupos motores Geradores e climati-
zacao de precisdo. Todos esses sistemas operam em regime de elevada confiabilidade e disponi-
bilidade de suprimento.

2.3 Servicos Adicionais

Os servigos adicionais, listados a seguir, sdo servicos opcionais e deverdo ser contratados como
servico adicional ao servigco de Colocation.

2.3.1 Smart Hands

2.3.1.1 Smart hands é a prestacdo de servigos destinada ao servigo de Colocation. O servigo é
focado exclusivamente em infraestrutura.

2.3.1.2 Servico de Smart Hands inclui:

a) Instalar cabeamento entre patch panels e equipamentos (sem fornecimento de material);
b) Mover cabeamento entre patch panels e equipamentos (sem fornecimento de material);
c) Fornecer verificagbes visuais para auxiliar na resolucdo remota de problemas;

d) Inventariar equipamentos;

e) Ligar e desligar um roteador, um servidor e um switch.

2.3.1.3 Para execucédo de algum servico de Smart Hands listado acima, devera sempre ser aberta
uma solicitacao de servico pelo cliente.

2.3.1.4 OBSERVACAO IMPORTANTE: o servigo adicional Smart Hands aqui ofertado ndo se des-
tina as rotinas de prevengao de problemas e, sim, na atuagdo do CONTRATADO na colaboragéo
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na resolucdo remota de um problema ja identificado pelo CONTRATANTE. Dessa forma, ndo faz
parte do escopo desse servico adicional a execucgdo de rondas periodicas para averiguacbes visu-
ais de possiveis eventos de incidentes ou problemas.

2.3.1.5 O atendimento a esse servico adicional seguird a padronizacdo, conforme quadro abaixo,
com horario especifico e tempo de conclusao (IMR previstos em ferramenta de helpdesk do CON-
TRATADO. No exemplo de horario de atendimento, 5D10H8I, leia-se 5 dias (de segunda a sexta-
feira), 10 horas diarias, iniciando as 08 horas da manha. No IMR de 48H, leia-se 48 horas para
concluir a solicitacéo.

< e . Horario de IMR
Arvore Classificacao Descricao . Lo
atendimento horas uteis
Fornecer verificactes
Smart Hands| Visuais para auxiliar na Verificagdo dg alertas visuais nos 5D10HS 4H
resolucdo de problemas equipamentos.
remotos

Inventariar os equipamentos se
Smart Hands| Inventariar equipamentos demandado. 5D10H8I 4H
(por equipamento)

Desligar e religar equipamentos conforme a
demanda. 5D10H8I 4H
por equipamento

Ligar e desligar roteador,

Smart Hands . .
servidor ou switch.

Cabeamento entre patch | Instalar cabeamento entre patch panels,

panels e equipamentos switches e equipamentos dentro da
SmartHands ' coONTRATADO ndo |  infraestrutura do CONTRATADO". (por SDb1oH8| 8H
fornece o material). equipamento)
Mover cabeamento entre patch panels,
Smart Hands Mover cabeamento. switches e equipamentos dentro da 5D10HS8I 8H

infraestrutura do CONTRATADO". (por
equipamento)

2.3.2 Posicédo de Trabalho

Disponibilizacéo de local de trabalho para empregados do CONTRATANTE que contratar o servi-
¢co de Colocation e que deseja que seus empregados facam a gestdo de seus servidores e servi-
¢os localmente.

Nota: Uma “posicdo de trabalho™ corresponde a um espaco de 4 m2, contendo uma mesa, uma
cadeira, um gaveteiro, um computador e um telefone.

O atendimento a esse servi¢o adicional seguird conforme quadro abaixo.
No exemplo de horario de atendimento, 5D10H8I, leia-se 5 dias (de segunda a sexta-feira), 10 ho-
ras diarias, iniciando as 08 horas da manha.

Tempo para
Horario de Conclusao

Atendimento| (em horas

uteis)

Arvore Classificacao Descricdo

Manutenc¢éo dos equipamentos disponibi-
lizados pelo CONTRATADO na sala de
apoio que o CONTRATANTE contratou, 5D10HS3I 16h (2 dias)
tais como computador, telefone, mesa,

cadeira, armario e gaveteiro.

Posicdo de |Manutencgéo de Es-
Trabalho |tacdo de Trabalho.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 267




G Serpro

2.3.3 Consultoria Técnica (sem deslocamento)

Consiste na elaboracdo de um planejamento de migracdo de um Data Center do CONTRATANTE
para o Colocation SERPRO. Esse planejamento inclui os requisitos técnicos necessarios a serem
abordados para que os equipamentos do CONTRATANTE sejam ligados ho CONTRATADO Con-
templara também os aspectos de conexao de rede, layout para aproveitamento de seu cabeamen-
to estruturado, posicionamento de racks, as necessidades de enderecamento IP a serem previstas
para 0 novo ambiente, o0s requisitos de conexao elétrica, alocacao de circuitos de dados oriundos
de outras operadoras em sala de Telecom do CONTRATADO. Tal planejamento auxiliar4 o plano
de mudanga do CONTRATANTE para o Data Center do CONTRATADO e podera ser utilizado pa-
ra facilitar a contratacdo de empresas de Moving de Data Center que executara a mudanca.

2.4 Possibilidade de Redimensionamento do Servico
Os servigos a serem prestados poderéo sofrer alteracdes desde que sejam obedecidas as condi-
cOes legais aplicaveis a contratacdo e as disposi¢cdes dos subitens que seguem abaixo.

Toda e qualquer alteragcdo no projeto inicial podera acarretar modificagbes nos valores até entédo
cobrados para o servico. Os novos valores somente serdo cobrados a partir do momento da im-
plantacdo da alteracdo que devera ser formalizada entre as partes.

2.4.1 Reducao de Energia

O desligamento de equipamentos instalados em Colocation deve ser informado ao CONTRATADO
com antecedéncia minima de 24h para que a mudanca seja refletida nos processos de gestao dos
Servicos.

2.4.2 Reducéo da Area Fisica

Para a reducéo da area, o CONTRATANTE devera abrir demanda ao CONTRATADO informando
a nova necessidade e cronograma de execucdo. As solicitacbes deverado ser formalizadas via aci-
onamento em sistemas proprios para tal.

2.4.3 Acréscimo do Servigo

Para acréscimo de servigo (energia e/ou area fisica), 0 CONTRATANTE devera abrir demanda
junto ao CONTRATADO informando a nova necessidade e solicitando estudo de viabilidade técni-
ca e cronograma de execucdo. O prazo para a elaboracdo do estudo de viabilidade é de 20 dias
Uteis a contar do recebimento da demanda e devera ser formalizada por meio de acionamentos
em sistemas préprios para tal.

2.5 Escopo

Os servicos serdo prestados na modalidade de Colocation nas dependéncias do CONTRATADO e
suas especificidades estdo descritas no “APENDICE "A” DO ANEXO — CARACTERISTICAS ES-
PECIFICAS”.

2.6 Forma de Execucao do Servicos

2.6.1 Dentro da vigéncia contratual, o prazo previsto para a disponibilizacdo do ambiente de Colo-
cation no Data Center do CONTRATADO ¢é de até 30 dias. Cumprido o prazo, a disponibilidade do
ambiente sera objeto de ateste, conforme valores discriminados nesta proposta.

2.6.2 O CONTRATADO devera implementar os seguintes requisitos para execu¢ao dos servicos:
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a)

9)

h)

)
K)

Disponibilizar ambiente seguro, com controle de acesso fisico feito por intermédio de dis-
positivos de seguranca para a instalacdo dos equipamentos pelo CONTRATANTE. O CON-
TRATADO estabelece que todas as visitacbes ao ambiente compartilhado de Colocation
deverdo ser acompanhadas por um representante do CONTRATADO;

Realizar prote¢cdo contra acessos indevidos ao ambiente fisico dos recursos de hardware
instalados no Data Center do CONTRATADO;

Garantir a alimentacao elétrica do Data Center;

Garantir funcionamento dos sistemas de climatizacdo de precisdo com dimensionamento
suficiente para atender a demanda da carga térmica, além de equipamentos de reserva
para contingenciar qualquer eventual indisponibilidade;

Manter qualificacao técnica adequada dos profissionais que prestam servico para o CON-
TRATANTE, de acordo com as necessidades adequadas a execu¢ao dos servicos a serem
prestados;

Comunicar imediatamente ao CONTRATANTE sobre incidentes que afetem a infraestrutura
disponibilizada para a conexdo dos equipamentos;

Notificar formalmente ao CONTRATANTE sobre incidentes de seguranca que possam afe-
tar seus servicos e/ou outros servigos que estdo hospedados no Data Center;

Notificar ao CONTRATANTE, eventos de parada programada que impactem na disponibili-
dade dos servicos contratados. O CONTRATANTE devera autorizar formalmente:

i. Notificagdo ao CONTRATANTE: minimo 5 (cinco) dias Uteis de antecedéncia ao evento;
ii. Autorizacdo do CONTRATANTE: minimo 3 (trés) dias Uteis de antecedéncia ao evento.
Manter scrips de atendimento atualizados na Central de Atendimento SERPRO (CSS);
Prestar contas dos servicos prestados;

A partir do dia subsequente ao encerramento de eventual contrato firmado com base nesta
proposta, 0 CONTRATADO reserva-se o direito de ndo garantir a continuidade da presta-
cdo dos servicos descritos no presente documento.

2.6.3 O CONTRATANTE seréa responsavel por implementar as atividades abaixo sem 6nus para o

CONTRATADO:

a) Efetuar, sob sua responsabilidade, o transporte dos equipamentos de sua propriedade até
as dependéncias do CONTRATADO e a movimentacéo interna dos equipamentos;

b) Encaminhar ao CONTRATADO um representante legal para recebimento e conferéncia
dos equipamentos assim como assinatura do ateste;

c) Instalar os seus equipamentos;

d) Configurar os equipamentos disponibilizados para prestacéo do servico em regime de Co-
location conforme recomendacéo do fabricante;

e) Gerir os contratos com terceiros porventura firmados para realizar a manutencéo preventi-

va e corretiva de hardware e software do parque de equipamentos de sua propriedade, ins-
talados no Data Center do CONTRATADO, bem como para compra e atualizagéo de confi-
guracdes desses recursos;

Controlar os ativos de hardware, os contratos de manutencdo de seu parque e as licencas
de produtos de software inerente aos equipamentos mantidos no Dara Center do CON-
TRATADO;
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g) Comunicar quaisquer alteragbes nos servicos com antecedéncia suficiente para que o
CONTRATADO providencie as analises que se fizerem necessérias;

h) Comunicar quaisquer necessidades de servigos que impliquem execucao de atividades fo-
ra de horario comercial de modo a possibilitar o cumprimento dos procedimentos legais e
administrativos requeridos, cabendo ao CONTRATADO a eventual apresentacdo de con-
trapropostas para execuc¢do dos servicos que decorram de analises de viabilidade e com-
patibilidade. A comunicacédo devera ser encaminhada ao CONTRATADO via acionamento
com a antecedéncia de 05 dias Uteis;

i) Comunicar a ativacao e/ou desativacéo de qualquer equipamento no Colocation. A comuni-
cacao devera ser encaminhada ao CONTRATADO via acionamento para avaliacdo e nego-
ciacdo de prazos com antecedéncia minima de 05 dias Uteis, constando a descri¢cdo dos
equipamentos (tamanho e consumo);

j) Responsabilizar-se por ndo transmitir pelo circuito de acesso qualquer programa ou aplica-
cao de caréter ilegal, malicioso ou ameacador, incluindo virus, worm, spam, ou qualquer
outro de natureza similar que o CONTRATADO, a seu exclusivo critério, verifique e julgue
como em desacordo com sua politica interna;

k) Responsabilizar-se por danos fisicos ou morais ocasionados por impericia, imprudéncia,
conduta negligente ou dolosa, incluindo ataque de virus, falhas de seguranca e/ou ataques
externos e internos, ou por irregularidades na respectiva operacao dos recursos por parte
do CONTRATANTE;

[) Conferir poderes a um responsavel técnico e a um representante legal para praticar atos
relacionados ao futuro contrato, em nome e por conta do CONTRATANTE;

m) Oficiar ao CONTRATADO sobre a ocorréncia de qualquer substituicdo do representante le-
gal e/ou responsavel técnico;

n) Oficiar ao CONTRATADO lista de técnicos autorizados a acessar a sala exclusiva do Colo-
cation no Data Center do CONTRATADO;

m) Em caso de encerramento do eventual contrato, independentemente da forma, cabera o
CONTRATANTE a retirada dos equipamentos num prazo maximo de 30 dias corridos ap6s
o ultimo dia de vigéncia do contrato. Em caso de ndo retirada, sera cobrada, de forma re-
troativa ao 1° dia apds encerramento contratual, a continuidade da prestacdo dos servigos
nas mesmas condicdes desta proposta e do contrato que venha a ser firmado entre as par-
tes;

n) Contratar o link de acesso ao seu ambiente de Colocation.

3. ITEM FATURAVEL
3.1 Do Item Faturavel

A lista completa dos itens faturaveis objetos deste anexo estéo discriminados na tabela a seguir:

Itens Faturaveis Descricao

Colocation - Poténcia _ _ o _ o o
Consiste na disponibilizacdo de infraestrutura logistica necessaria para

hospedar servidores do CONTRATANTE no Data Center do SERPRO.

Colocation - Area
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Disponibilizacédo de local de trabalho para empregados do CONTRATANTE
Posicao de Trabalho |que contratar o servico de Colocation e que desejam que seus emprega-
dos facam a gestéo de seus servidores e servicos localmente.

E a prestacédo de servicos destinada exclusivamente ao CONTRATANTE
gue contratar o servico de Colocation no SERPRO. Servi¢os esses nao in-
cluidos e contabilizados no Colocation. O servigo é focado exclusivamente
em infraestrutura.

Smart Hands

Consiste na elaboracdo de um planejamento de migracdo de um Data
Center do CONTRATANTE para o Colocation SERPRO. Esse planejamen-
to inclui os requisitos técnicos necessarios a serem abordados para que 0s
equipamentos do CONTRATANTE sejam ligados no CONTRATADO. Con-
templara também os aspectos de conexao de rede, layout para aproveita-
Consultoria Técnica |mento de seu cabeamento estruturado, posicionamento de racks, as ne-
cessidades de enderegamento IP a serem previstas para o novo ambiente,
0s requisitos de conex&o elétrica e alocacdo de circuitos de dados oriun-
dos de outras operadoras em sala de Telecom do CONTRATADO. Tal pla-
nejamento auxiliara o plano de mudanga do CONTRATANTE para o Data
Center do CONTRATADO e podera ser utilizado para facilitar a contrata-
¢do de empresas de Moving de Data Center que executara a mudanca.

3.2 Do volume e valor estimado para o servico

3.2.1 O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos ha Proposta
comercial.

3.2.2 O consumo dos servi¢os esta baseado em estimativas e o valor a ser pago mensalmente po-
dera variar de acordo com o0 consumo.

3.2.3 O “APENDICE “B” DO ANEXO — MODELO DE RELATORIO DE PRESTACAO DE CONTAS”
descriminard o volume dos servigos efetivamente prestados para o periodo estabelecido.

4. DA COMUNICAGAO

4.1 Exclusivamente para o servi¢co de facilities do Data Center (incidentes), 0 CONTRATADO dis-
ponibilizara servico de atendimento remoto disponivel para registro de acionamento de possiveis
falhas identificados na execucdo dos servicos, com atendimento ao usuario, realizado de forma
ininterrupta por 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana.

4.2 O acionamento, sera via Central de Servicos SERPRO (CSS).

4.3 Os acionamentos que nao forem solucionados pela CSS seréo repassados para o gestor de
solucgédo, cujos prazos, por tipo de problema, serdo estabelecidos em conjunto com o CONTRA-
TANTE.

4.4 Seré considerada comunicagédo formal, com respectivo recebimento registrado, entre as partes
para efeito no &mbito administrativo - aspectos contratuais (gestdo comercial) e ordens de servico
(requisicdes de mudanca, ativacdo, desativacéo e parametrizacao de servigos, e tratamento de in-
formac®es sigilosas):
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a) Oficios ou e-mails destinados aos representantes, gestores e fiscais designados, dos setores
contratuais, dos setores financeiros e dos setores técnicos (estes ultimos quando forem correlatos
ao objeto deste anexo) de ambas as partes;

b) Sera considerada comunicacao formal, com respectivo recebimento registrado, entre as partes
para efeito no ambito operacional (simples requisicdes de servico, registro de incidentes, resolu-
¢cOes de problemas), efetuada por meio da CSS por quaisquer funcionarios do CONTRATANTE.

4.5 Para efeito de contabilizacdo dos niveis de servico, todos os registros do CONTRATANTE so-
bre eventuais ndo cumprimentos dos niveis de servico deverao ser feitos de imediato na CSS por
meio de solicitacdo explicita de registro de incidente informando data e horario inicial do incidente,
servico e ativos impactados.

5. DO ATESTE DOS SERVICOS

5.1 Os servicos serdo atestados formalmente pelo CONTRATANTE em até 5 (cinco) dias corridos,
contados a partir do recebimento dos relatérios de comprovacao dos servigos prestados, referente
ao periodo especificado, com descriminacdo dos itens faturaveis, quantitativos, precos unitarios e
totais.

5.2 Decorrido o prazo para ateste ou pré ateste dos servi¢os, sem gue haja manifestacao formal
do CONTRATANTE, o CONTRATADO emitird automaticamente as Notas Fiscais referentes aos
servicos prestados.

6. INSTRUMENTO de MEDIcao de RESULTADO - IMR

6.1 O instrumento de medicdo de resultado relativos ao Colocation no ambiente do CONTRATA-
DO séo especificados no quadro abaixo:

IMR1 - DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA BASICA

Item Descricao

Percentual de disponibilidade mensal da infraestrutura basica de Data Center.

Definicao Entende-se por Infraestrutura basica de Data Center: Energia Elétrica,
Sistema de climatizacdo de precisdo, Controle de Acesso, Monitoracdo por
CFTV e Deteccédo e combate a incéndio.

Garantir a disponibilidade da infraestrutura de Data Center durante 24 horas

Finalidade por dia, 7 dias por semana.

Meta a cumprir | 99,9% de disponibilidade da Infraestrutura basica.

Instrumento de Relatério de nivel de servico do ambiente de Data Center (prestacdo de
medicao contas), considerando somente incidentes de alta severidade.

Periodicidade Mensal.

Para o ambiente, sera calculado, mensalmente, o0 percentual de
disponibilidade, de acordo com a seguinte formula:

D = [(Tm - Ti) / Tm] *100, onde:

_ D = Percentual de disponibilidade;
Mecanismo de i ‘o . . o .
célculo Ti = Somatorio dos minutos de interrupcdo observados durante o periodo de

prestacdo do servigo, exceto o tempo necessario as manutengdes preventivas
programadas e agendadas com o0 CONTRATANTE.

Tm = Somatério de minutos no periodo previsto para a prestacdo de servico.

Para verificacd@o do inicio da indisponibilidade, sera considerada a data/hora do
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IMR1 - DISPONIBILIDADE DE INFRAESTRUTURA BASICA

Item Descricao

registro do incidente na ferramenta de monitoramento ou da comunicacdo do
CONTRATANTE, que demonstrem a indisponibilidade.

Inicio de vigéncia | Imediata.

Quando o nivel de servi¢co nédo for atingido, sera calculado o desconto,
por intermédio da seguinte férmula:

Desc =[1- (la/Ic)] * Vt, onde:
e Desc= Valor do desconto

Desconto ) o
¢ |a = Indicador atingido
¢ |c = Indicador contratado
e Vit = Valor total do servico no més.
O CONTRATADO procedera a subtracdo do valor do desconto no més
corrente do faturamento.
Observacdes

Nao fazem parte desta contabilizacdo a indisponibilidade dos servicos
do CONTRATANTE residentes nos equipamentos em questao.

6.2 Nao serd considerado descumprimento de nivel de servigo a ocorréncia de indisponibilidade
nas seguintes situacoes:

a)

b)

d)

e)

)

h)

Interrupcdes programadas para manutencdes preventivas e configuracdes (upgrade de
hardware, correcdo de desvios, adequacao tecnoldgica e atendimento as necessidades do
CONTRATANTE), de iniciativa do CONTRATADO, previamente acordadas com o CON-
TRATANTE;

Interrupcdes programadas para manutencdes preventivas e configuracdes, de iniciativa do
CONTRATANTE;

Incidentes que, apds andlise, foram descaracterizados como indisponibilidade, desde que
devidamente comprovado pelo CONTRATADO e aceito pelo CONTRATANTE;

Falhas na prestagéo de servigo se ocasionadas por impericia, imprudéncia, conduta negli-
gente ou dolosa do CONTRATANTE, incluindo ataque de virus, falhas de seguranca e/ou
atagues externos e internos, ou por irregularidades na respectiva operagcdo dos recursos
por parte do CONTRATANTE;

Falhas, problemas de compatibilidade ou vicios em produtos ou servigos contratados pelo
CONTRATANTE junto a terceiros para serem hospedados no Data Center alocado no
CONTRATADO;

Problemas de infraestrutura de responsabilidade do CONTRATANTE;
Motivos de calamidade publica, desastres naturais e forca maior, de acordo com a concei-

tuacao prevista em regulamentacao legal;
Todas as indisponibilidades em equipamentos de TI do CONTRATANTE néo sao de res-

ponsabilidade do CONTRATADO.

6.3 Servicos de Atendimento ao Colocation

6.3.1 Estes servicos de atendimento ndo representam custos adicionais e sao inerentes ao Colo-
cation, independente de contratacdo dos servigos adicionais descritos no item 2.3 deste anexo.
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6.3.2 O atendimento a esse servico de Colocation seguird a padronizagdo com horario especifico
e tempo de concluséo (IMR) previstos em ferramenta de helpdesk do CONTRATADO.

6.3.3 No exemplo de horario de atendimento, 5D10H8I, leia-se 5 dias, 10 horas diarias, iniciando
as 08 horas da manha. No IMR de 48H, leia-se 48 horas para concluir a solicitacéo de servico.

6.3.4 Para os casos de solicitagdo de servigos, devera ser considerado o quadro abaixo:

< Horario de Lulz
Arvore Classificacao Descricao . horas
atendimento L
(uteis)
Fornecer relatério do sistema de
Acesso Relatério do Sistema de acesso relativo ao ambiente do 5D10HS| 16 h
Controle de Acesso CONTRATADO, por um periodo (2 dias)
especifico, sob sua demanda.
Solicitagéo para
Acesso Ajuste no sistema de controle | ajustes/configuracdes no aparelho 5D10H8I 16_ h
de acesso de controle de acesso da sala de (2 dias)
apoio do CONTRATADO.
Instalacdo de equipamento Instalar novos equipamentos no seu 40 h
Infraestrutura | (rack e demais equipamentos quip 5D10H8I :
. ambiente. (5 dias)
gue serdo instalados no rack)
Desinstalar equipamento . .
Infraestrutura | (rack e demais equipamentos Desinstalar equipamentos no seu 5D10H8I 40. h
- ambiente. (5 dias)
que serdo instalados no rack)
Infraestrutura Ajuste de temperatura Ajustar a temperatura no seu 7D24H 8 h
ambiente. (1 dia)
Infraestrutura Ajuste de piso elevado Ajustar placas de PISO elevado no 5D10H8I 8 h
seu ambiente. (1 dia)
Fornecer imagens do CFTV
relativas ao ambiente do 40 h
Infraestrutura Imagens do CFTV CONTRATADO, para um periodo 5D10H8I (5 dias)
especifico
Davidas e esclarecimentos Canal de duvidas relacionadas a 16 h
Outros . infraestrutura de instalacdes do 5D10HS8I :
sobre infraestrutura X (2 dias)
ambiente contratado.
Outras demandas n3o Quando nenhuma das categorias 16 h
Outros . puder ser relacionada conforme a 5D10HS8I :
previstas d (2 dias)
emanda.
6.3.5 Para os casos de incidentes, devera ser considerado o quadro abaixo:
< Horario de IMR
Arvore Classificacao Descricao - horas
atendimento P
uteis
Infraestrutura Indlspon|b|I|Qade de Ambiente do Colgcgtlon sem energia 7D24H ah
energia elétrica elétrica
Infraestrutura | Refrigeragdo inadequada L com temperatura |_nadequada. 7D24H 4h
Aquecimento do ambiente.
Outros Outras indisponibilidades Texto livre. 5D10HS3I 24h
. . - Usuario ndo consegue acesso a sala de
Posicao de Indisponibilidade do posicéo de trabalho devido 5D10HSI 24h
Trabalho controle de acesso - o
indisponibilidade do controle de acesso
Conexdao de Indisponibilidade da conexao fisica do
Rede Indisponibilidade do ambiente de Rede, envolvendo 5D10H8 oh
(Fisica e ambiente de Rede cabeamento da Telecom até o ambiente de
Légica) Data Center.
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7. CONSIDERAGOES GERAIS

O CONTRATADO néo fornece ao CONTRATANTE qualquer material de consumo basico para o
Data Center que nao esteja objetivamente declarado neste anexo, tais como cabos, conectores,
placas e outros tipos materiais de infraestrutura para Data Center.

8. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS

8.1 Em caso de cancelamento ou suspensao dos servigos, no todo ou em parte, por iniciativa do
CONTRATANTE estes seréo considerados parcialmente entregues e caberd ao CONTRATANTE
efetuar o pagamento proporcional aos servicos até entédo prestados.

8.2 A solicitacéo do cancelamento ou da suspensao dos servigos, sera feita pelo CONTRATANTE,

por solicitagdo formal emitida por autoridade com competéncia igual ou superior a que firmou o re-
ferido contrato.
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ANEXO 16 - VIO E PROID

16A - VIO
1. DEFINICOES BASICAS
Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o0 SERPRO.

Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntéria ades&o e que é identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Loja SERPRO: Website de venda dos produtos e servicos SERPRO, acessivel pelo endereco ele-
trénico: loja.serpro.gov.br.

Central de Ajuda: Website de informacdes e suporte pés-venda, acessivel pelo endereco: central-
deajuda.serpro.gov.br.

Area do Cliente: Canal eletrénico disponibilizado ao cliente por meio de login e senha, com acesso
a informac0es restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco: cliente.-
serpro.gov.br.

API: Conjunto de rotinas e padrdes de programacdo para acesso a um aplicativo de software ou
plataforma baseado na Web. A sigla API refere-se ao termo em inglés "Application Programming
Interface" que significa em traducdo para o portugués “Interface de Programacao de Aplicativos”.

Usuarios: Usuérios que instalam o app do VIO para verificar a autenticidade de um cédigo bidi-
mensional.

Cddigo VIO: Cadigo seguro que utiliza as mais modernas e seguras técnicas de criptografia que
impossibilitam sua falsificagdo. O codigo carrega consigo uma identificacdo Unica que garante a
sua procedéncia.

WSO2 APl Manager: Responsavel pela bilhetagem automética da geracéo de um codigo. O API
Manager, utilizado pelo servigo, € uma ferramenta para a criagao, publicacdo e gerenciamento de
API, provendo seguranca, escalabilidade e governanca aos servi¢os disponibilizados.

Servico de Assinatura Digital: Servico responsavel pela criptografia dos dados do cddigo gerado,
servico rodando em sala-cofre nivel 4.

Cadastro: Responsavel pelo cadastro de clientes.
VIO Web: Pagina contendo as informac¢des sobre o produto, dados de politica de privacidade, etc.

Gerador de cadigos bidimensionais: API responséavel pelo processamento dos dados enviados pe-
lo cliente, a fim de transforma-los em um cédigo bidimensional.

Base de dados dos clientes: Base contendo dados basicos a respeito de templates especificos pa-
ra cada cliente.

2. DESCRIGCAO GERAL DO SERVICO

O VIO é um componente de seguranca que possibilita garantia de autenticidade, confiabilidade e
integridade do documento ao qual esta vinculado, seja este fisico ou digital. Para garantir todos
esses aspectos, o componente faz uso de criptografia de chaves assimétricas. A utilizagdo de téc-
nicas avancadas de compactagdo permite ainda a inclusdo de informagbes em um cdédigo bidi-
mensional (QR Code), mesmo que haja necessidade de inclusdo de imagens.
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3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO
3.1 Seguranca da Plataforma Habilitadora de API

Os principais mecanismos e componentes de seguranca da informacéo implementados a partir da
solucéo Plataforma Habilitadora de APl do SERPRO estédo descritos nos principais blocos funcio-
nais da arquitetura.

3.2 Controle de Acesso a Informacao

Todo o acesso as informagdes presentes nos produtos do tipo APl comercializados pelo SERPRO,
através da sua plataforma habilitadora, é controlado por um produto de tecnologia da informacao
denominado API gateway. Além de publicar as APIs para acesso externo, o gateway tem como
principal responsabilidade, realizar o controle de acesso, a partir da implementacéo de processos
de autenticacdo, autorizacdo e auditoria dos acessos as APIs, que estejam sob custddia, dentro
do seu perimetro de defesa.

3.3 Habilitacdo de Acesso

3.3.1 A partir da celebragé@o de um contrato comercial com o SERPRO e cumprimento das exigén-
cias institucionais e legais de acesso as bases de informacdo, a empresa e seu respectivo repre-
sentante legal, tém seu acesso habilitado no diretério/base de dados de controle de acesso do
SERPRO, para consumo da API de informacao contratada.

3.3.2 Para realizar o consumo da API contratada, o representante legal ou quem ele assim desig-
nar a representa-lo, deve realizar a geracdo de chaves de acesso a API a partir da aplicacdo web
de controle e gestdo de acesso do SERPRO. Para acessar esta aplicacao, o usuario da empresa
devera apresentar credenciais de acesso do tipo CPF e Senha.

3.3.3 A contratante e seus respectivos usudrios representantes, poderdo ter os seus acessos Sus-
pensos a partir de eventos de execucdo automatizada na solugédo de controle de acesso. Pode-
mos citar como exemplo a expiracdo de vigéncia do contrato sem aditivo ou sinalizacdo de reno-
vagao, inadimpléncia no pagamento dos servicos consumidos e até mesmo pedidos de suspensao
do servigo por 6rgaos e instituicdes competentes.

3.4 Autenticacdo Consumo Informacéo

3.4.1 Toda requisicao a API contratada deve ser realizada mediante a apresentacdo de uma chave
de acesso. A cada requisi¢cao realizada pela contratante, o API Gateway valida a chave de acesso
contra a solucéo de gestdo de acesso do SERPRO. Para evitar a possibilidade de fraude, toda
chave de acesso a API é assinada digitalmente pelo servico de controle de acesso do SERPRO e
possui um tempo de expiracao.

3.4.2 Vale ressaltar, que por se tratar de um ambiente externo e ndo controlado, o armazenamento
das chaves é de responsabilidade do CLIENTE.

3.5 Autorizacdo Consumo Informacéo

3.5.1 Apos realizar o processo de autenticacdo, o APl Gateway executa o processo de autorizagéo
de acesso a informacdo. Para cada chamada realizada em uma determinada API, é realizada
analise de autorizacao utilizando o padrdao RBAC (Role Based Access Control). Caso o CLIENTE
solicite uma informacado presente em uma APl a qual a mesma néo possui perfil de acesso autori-
zado, apesar de ter uma chave de acesso valida, pela regra de acesso o APl Gateway recusa a
requisicao.
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3.5.2 O processo de concessao de perfis de acesso as APIs é realizado de forma automatizada
através da integracdo com o sistema comercial do SERPRO. Cada produto de API tera a sua re-
gra de autorizacéo de acesso / convénio.

3.6 Log e Auditoria de Acesso

3.6.1 A plataforma habilitadora registra os eventos de acesso as APls de informacdo em uma base
de dados. Cada evento de acesso contém informacg@es suficientes para possibilitar a realizacéo de
processos de auditoria sobre 0 acesso a informacao.

3.7 Confidencialidade
3.7.1 As credenciais de acesso armazenadas no backend da plataforma habilitadora, passam por
processo de DIGEST de tal forma que se tornam inuteis caso sejam recuperadas indevidamente.

3.7.2 A comunicagédo web é realizada através do protocolo Transport Layer Security (TLS) e Secu-
re Socket Layer (SSL) o que garante que as informacdes trocadas entre a plataforma habilitadora
e a contratante sejam transmitidas de forma criptografada. Este mecanismo impede as ameacas
de ataque do tipo MITM (Man In The Middle).

3.8 Integridade

3.8.1 Toda nova API a ser publicada na plataforma, passa por procedimentos de teste prévio de
vulnerabilidade com ferramental especializado para identificacdo de ndo conformidades de segu-
ranca com possibilidade de comprometer a integridade dos dados retornados pelas APIs.

3.8.2 Além das andlises de vulnerabilidade, os mecanismos de seguranca e arquiteturas das APIs
de informacédo, seguem em conformidade com os padrdes, normas e politicas de seguranca da in-
formacé&o do Centro de Dados do SERPRO.

4. CONDIGOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGAO DO SERVIGO

4.1 Para viabilizar o servi¢co tecnicamente de geracdo de QR Code, foi desenvolvida a arquitetura
da plataforma habilitadora padronizada para o provimento de qualquer tipo de API de disponibiliza-
cao de dados e/ou informacdes garantindo a seguranca, disponibilidade e alto desempenho, onde:

a) O CLIENTE define o modelo de seu template e a validade do documento (até 5 anos);

b) O SERPRO realiza o cadastro do CLIENTE e do template correspondente, gerando tam-
bém um token de acesso;

c) O template e a chave publica do CLIENTE sao disponibilizadas no APP VIO;

d) O SERPRO realiza a geracéo de um par de chaves exclusivo para assinatura, para o CLI-
ENTE, em um HSM (Dispositivo de Seguranca baseado em Hardware), este armazenado
em uma sala cofre com redundancia e nivel de seguranca 4;

e) O CLIENTE implementa o consumo do servico por meio do token de acesso;
f) O CLIENTE envia os dados ja validados para o servico de geracdo de cédigos;
g) O servico identifica o CLIENTE e valida a utilizacdo do template;

h) O servico realiza o processamento dos dados, a compactacao e a assinatura digital com a
chave do CLIENTE;

i) ApOs o processamento é devolvido o codigo (hoje em formato de QR Code) para o CLIEN-
TE e que poderd vincular o cédigo ao seu documento;
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j) Observacgéo para seguranga de uso: Caso o portador do documento ao qual o codigo esta
atrelado forneca o cédigo para um terceiro, isto ja configura a anuéncia de uso. Da mesma
forma, qualquer fornecimento de QR Code por parte do portador ndo é de responsabilidade
do SERPRO;

5. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para a
prestacdo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO.

6. NIVEIS DE SERVICO

6.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-
primento encontram-se definidos a seguir e levardo em consideracdo o periodo de faturamento
especificado nas condi¢gBes gerais desta proposta:

COD |Indicador Intervalo Avaliacado Desconto

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servi¢co(24h)*

0,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

93%> Disp =290% | Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servigo(24h)*

1,0% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

90%> Disp = 88% | Mensal**

Disponibilidade (disp)
de acesso ao servico(24h)*

1,5% sobre o valor

NS.01 faturado no periodo.

88%> Disp Mensal**

6.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informagao.

6.3 Nao sera considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degra-
dacdo do servigo, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao préprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacdo do CLIENTE.

7. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

7.1 A solicitacdo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

7.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

7.3 Cada acionamento recebera um nimero de identificacdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

7.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

7.5 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagédo do servico prestado.

7.6 Os acionamentos terdo as seguintes classificagfes quanto a prioridade de atendimento:
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Tipo de

Severidade |Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que ndo facam parte
da operacao normal de um servi¢o e que causem ou ve-
nham a causar uma interrupcdo ou reducado da qualidade
de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc.).

Alta O tratamento de acionamento de severidade alta é reali- Remoto
zado em periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro)
horas por dia e 7 (sete) dias por semana. A Central de
Servicos do SERPRO classificara este acionamento em
Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restri-
¢Oes a operacgdo do sistema, porém nao afetam a sua fun-
cionalidade. O tratamento de acionamento de severidade
Média média sera realizado em horério comercial, por meio de Remoto
solicitacéo de servico, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-
céo.

Acionamentos associados a problemas ou davidas que
ndo afetem a operacao do sistema (habilitacdo de usua-
rios, etc). O tratamento de acionamento de severidade
Baixa baixa seré realizado em horario comercial, por meio de Remoto
solicitacdo de servico, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-
céo.

8. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletronico: https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendi-
mento/atendimento.

9. AUTORIZACOES

Portaria MF n° 457, 08 de dezembro de 2016

Portaria DENATRAN n° 15, 18 de janeiro de 2016
Portaria DENATRAN n° 15, 18 de janeiro de 2016
Portaria DENATRAN n° 215, 06 de agosto de 2018
Portaria DENATRAN n° 4312, 04 de outubro de 2019
Portaria SENATRAN n° 922, de 20 de julho de 2022
Portaria SENATRAN n° 1.090, de 18 de agosto de 2022

10. ITENS FATURAVEIS

10.1 Os itens de faturamento, suas respectivas unidades de medida e seus pre¢os unitarios sdo
apresentados a seguir:

Itens de Faturamento Unidade de Medida

VIO - Geragéo de Cdédigos Bidimensionais - Faixa 01 - de 0 até 199 Franquia
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Itens de Faturamento Unidade de Medida

VIO - Geragéo de Caodigos Bidimensionais - Faixa 02 - de 200 até 19.999 Por Emisséo

VIO - Geragéo de Cdédigos Bidimensionais - Faixa 03 - de 20.000 até I
Por Emissao

49.999

VIO - Geracao de Cdédigos Bidimensionais - Faixa 04 - de 50.000 até L
Por Emissao

99.999

VIO - Geracgéo de Cdédigos Bidimensionais - Faixa 05 - de 100.000 até I
Por Emissao

169.999

VIO - Geragéo de Cdodigos Bidimensionais - Faixa 06 - de 170.000 até .
Por Emissao

239.999

VIO - Geracao de Cédigos Bidimensionais - Faixa 07 - de 240.000 até I
Por Emissao

319.999

VIO - Geragéo de Cddigos Bidimensionais - Faixa 08 - de 320.000 até .
Por Emisséo

399.999

VIO - Geracao de Cédigos Bidimensionais - Faixa 09 - de 400.000 até I

499 999 Por Emissao

11 DO VOLUME E VALOR ESTIMADO PARA O SERVICO

O volume, valor mensal e valor anual proposto para o servico estdo descritos no RELATORIO
CONSOLIDADO DE PRECOS E VOLUMES no ANEXO 19 desta Proposta comercial.

12 ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

12.1 A solicitagéo de atendimento ou suporte técnico para o servico desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

12.2 Seré aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

11.3 Cada acionamento recebera um numero de identificacdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

12.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO in-
formando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

12.5 Ao final do atendimento o CLIENTE receberd um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagdo do servico prestado.

12.6 Os acionamentos terdo as seguintes classificacdes quanto a prioridade de atendimento:
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Tipo de

Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que néo fagcam parte
da operacao normal de um servico e que causem ou ve-
nham a causar uma interrupcao ou reducao da qualidade
de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc.).
Alta O tratamento de acionamento de severidade alta é reali- Remoto
zado em periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro)
horas por dia e 7 (sete) dias por semana. A Central de
Servicos do SERPRO classificara este acionamento em
Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restri-
cOes a operacédo do sistema, porém nao afetam a sua fun-
cionalidade. O tratamento de acionamento de severidade
Média média sera realizado em horéario comercial, por meio de Remoto
solicitagd@o de servigo, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-

céo.

Acionamentos associados a problemas ou duvidas que
nao afetem a operacao do sistema (habilitacdo de usua-
rios, etc). O tratamento de acionamento de severidade
Baixa baixa sera realizado em horario comercial, por meio de Remoto
solicitacdo de servigco, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-
cao.

13 CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de
Ajuda, acessivel pelo endereco eletronico:

https://centraldeajuda.SERPRO.qgov.br/duvidas/pt/atendimento/atendimento.
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16B - PROID

1. DEFINICOES BASICAS
Partes: Todas as pessoas envolvidas neste contrato, isto €, o CLIENTE e o0 SERPRO.

Cliente: Pessoa Juridica que declara concordancia com o presente documento por sua livre e vo-
luntaria ades&o e que € identificada por meio do seu cadastro na Area do Cliente do SERPRO.

Loja Serpro: Website de venda dos produtos e servigos Serpro, acessivel pelo endereco eletréni-
co: loja.serpro.gov.br.

Central de Ajuda: Website de informac6es e suporte pés-venda, acessivel pelo endereco: central-
deajuda.serpro.gov.br.

Area do Cliente: Canal eletrénico disponibilizado ao CLIENTE por meio de login e senha, com
acesso a informacdes restritas relativas ao contrato e questdes financeiras, através do endereco:
cliente.serpro.gov.br.

Carteira Digital: As carteiras digitais provam a identidade do portador por meio de tecnologias de-
senvolvidas para dispositivos mdéveis, como smartphones e tablets, utilizando softwares de cripto-
grafia que criam uma identidade digital.

ProlD: E uma solucéo que moderniza o processo de emisséo de carteiras profissionais dos conse-
Ihos de classe, militares e assemelhados, migrando as tradicionais carteiras de papel e smartcard
para o ambiente digital, por meio de um aplicativo para dispositivos méveis. Permite a identifica-
¢cdo segura dos profissionais registrados, por meio de um documento digital acessado via aplicati-
vo de celular, integrado online com o emissor.

VIO: Sistema de certificacdo de autenticidade de documentos de identificacdo, composto de uma
API para criacdo de QR Code, uma API para decodificacdo dos QR Codes e um aplicativo para
decodificacao e validacao offline dos QR Codes. O Vio realiza a encriptacdo dos QR Codes direto
na fonte, a partir de informacdes fornecidas pela prépria entidade emissora do documento, garan-
tindo o nao-repudio.

2. DESCRIGCAO GERAL DO SERVICO

2.1 O ProlD Identidade nacional Digital do Profissional — mercado publico, € uma solucéo de iden-
tificacdo profissional que moderniza as carteiras de identidade emitidas por conselhos de classe,
orgdos publicos ou empresas, migrando as tradicionais carteiras de papel ou plastico para uma
identificacéo digital em aplicativo celular.

2.2 E uma solucdo em nuvem que possibilita a transformac&o digital de qualquer documento de
identidade fisico.

2.3 Mddulo ProlD Eleicdo - mercado publico - solugéo disponibilizada sob demanda aos clientes
com contratacdo ativa e carteiras emitidas aos seus usuarios a fim de possibilitar a participacao
desses em votacdo, conforme estabelecido pelo CLIENTE. A Eleicdo permitira ao CLIENTE indi-
car o0 modelo de escolha ao qual seus usuarios serdo expostos, em candidatos ou em chapas pa-
ra votacdo. Disponivel aos usuarios com carteiras emitidas e ativas. A indicacdo do colégio eleito-
ral ficara a cargo do CLIENTE.
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3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DO SERVICO
3.1 ProlD Eleig&o - mercado publico

3.1.1 Disponibiliza a gestdo do processo eleitoral ao CLIENTE, por prazo determinado. Nessa
gestdo estardo previstos os prazos de inicio e fim do processo, a indicagdo dos usuarios aptos a
depositar o voto eletrdnico, a (s) data (s) de votacéo, o envio de mensagens institucionais referen-
te ao processo para o0s usuarios habilitados, recebimento de relatério final apds a votagéo;

3.1.2 Usuérios receberao alertas sobre o processo eleitoral do CLIENTE, mensagens institucio-
nais sobre a Elei¢cdo e serdo convidados a votar na data indicada pelo contratante;

3.1.3 Usuérios passarao por validagao facial (Liveness) para acesso a funcionalidade no inicio do
ato do voto;

3.1.4 CLIENTE podera escolher as opc¢bes de exibicdo (nome de candidatos, chapas, foto);
3.1.5 Como funciona:

- Usando a sua chave privada, o emissor informa os dados do documento fisico e o ProlD cripto-
grafa e armazena essas informacdes em um QR Code, que € inserido no documento digital;

- A autenticidade do documento digital pode ser verificada com o aplicativo Vio, que realiza a de-
codificacdo do QR Code e apresenta os dados originais do documento, fornecidos pelo 6rgdo no
momento da emissao;

- A versdo digital no aparelho celular possui a mesma fé publica do documento em papel. Os da-
dos criptografados asseguram a autenticidade e, em caso de suspensédo, cancelamento ou qual-
quer impedimento funcional, é permitido o bloqueio do acesso de forma on-line;

- Aidentificac@o pode ser verificada sem acesso a internet, com o uso do aplicativo SERPRO VIO
Decodificador;

- Toda vez que o documento do usuario for atualizado, uma notificagcao sera enviada para o dispo-
sitivo informando o fato. O usuario ao acessar o documento, tera baixado sua Ultima versao;

Em caso de falta de pagamento da renovacao da validade da carteira digital, esta sera bloqueada,
ficando inacessivel no dispositivo.

3.1.6 Aintegracdo do 6rgdo com o ProlD pode ocorrer de trés formas:

a) O CLIENTE deve criar um servi¢co (webservice) para alimentar a base de dados do “ProlD” com
as informacdes necessarias para a geracao da carteira digital. O servi¢co deve enviar os dados pa-
ra emissao/atualizacdo dos dados;

b) Caso o CLIENTE néao disponha de equipe de Tl para criar o servi¢o, de forma periédica, deve
encaminhar ao SERPRO um arquivo no formato JSON (JavaScript Object Notation) com os dados
necessarios para a emissao/atualizacao dos dados para a geracao da carteira digital,

c) O CLIENTE podera solicitar o servico de consultoria ao SERPRO que somente ser& disponibili-
zado mediante contratacéo especifica.

Procedimento adotado para uso do servigo:
3.1.7 Para o Gestor do 6rgéo:

Devera realizar o cadastro dos clientes contendo foto, demais informacdes ou realizar uma carga
das informacdes em lote no ProlD;

O ProlD, de posse dos dados do usuario, gera o QR Code por meio do codificador “VIO”.
3.1.8 Para o CLIENTE:
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a)

b)

)

O CLIENTE contratante confere aos seus usuarios a prerrogativa de acesso ao ProlD for-
necendo a eles um namero de registro e um cédigo de vinculagao;

O usuério, com seu dispositivo movel, baixa e instala o aplicativo “ProlD” nas lojas, “Goo-
gle Play” para dispositivos “Android” ou “Apple Store” para dispositivos “Apple”;

Ao carregar o aplicativo no dispositivo, o usuario acionara o simbolo (+) no canto inferior
para pesquisa e sele¢édo de sua entidade;

O usuario, entdo, insere o numero de registro e o codigo fornecidos para a vinculagao. Ca-
S0 seja solicitado, ocorrera também, a validagdo por meio de reconhecimento facial a qual
ficara a critério da entidade contratante;

Apobs esses passos, ocorre a baixa da carteira e sera solicitada a atribuicdo de uma senha
(6 caracteres) ou biometria, caso esse recurso esteja disponivel no dispositivo;

Desta forma, se encerra o processo de instalacdo do documento digital;

ProlD Eleicao - mercado publico - os clientes que ja possuam carteiras ProlD emitidas po-
dem criar elei¢cdes, com template escolhido pelo mesmo, para votar dentre as opcdes de
candidatos/chapas necessarios.

3.1.9 Beneficios Para os clientes:

a)
b)
c)

d)

)

h)

)

Identificacdo com mais seguranga e integracdo com processos;
Reducéo de custos com impressdo em papel-moeda ou cartdes inteligentes;

Valorizacdo da imagem institucional do érgdo por proporcionar mais seguranca e agilidade
na emissao e acesso dos documentos de identidade dos seus membros;

Possibilidade de reducgéo de custos com pessoal e de contratacdo de terceiros, pois confe-
re maior autonomia aos seus membros para solucionar problemas com as entidades emis-
soras;

Bloqueio do acesso a identidade no aplicativo em caso de necessidade;

Melhoria no fluxo de fiscalizacdo, tendo em vista a identificacdo mais facilitada de seus
membros portando documentacao falsa ou adulterada;

Estabelecimento de canal direto e online de comunicacdo com os profissionais portadores
de identidade emitida pelo 6rgéo;

Antecipacao de receitas para aquelas entidades que cobram anuidade e taxas através da
interacdo com o profissional via funcionalidade especifica no aplicativo da identidade do
profissional;

Possibilidade de Reducdo da inadimpléncia provocada pelos profissionais que necessitam
exercer suas atividades, mas ndo pagam as devidas taxas aos seus conselhos;

Possibilidade de ter um ou mais documentos em sua carteira digital.

3.1.10 Para os membros:

a)

b)

c)
d)

Maior credibilidade no momento de se identificar para exercer a profissdo e suas prerroga-
tivas;

Menos burocracia para obter 2a via em caso de perda ou roubo do celular e para interagir
com o 6rgao emissor, caso Necessario;

Alta protecdo contra acesso ndo autorizado aos dados que constam da identidade;

Maior protegcdo contra membros ndo autorizados para o exercicio de atividades especificas
reguladas por lei;
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e) Total seguranca proporcionada pelo QR Code SERPRO VIO para comprovacao de autenti-
cidade.

4. CONDIGOES E REQUISITOS MINIMOS PARA PRESTAGCAO DO SERVICO

4.1 A disponibilizacdo do servigo esta atrelada a integracdo com o CLIENTE, considerando os dois
cenarios a seguir:

4.2 O CLIENTE deve criar um servico (Webservice) para alimentar a base de dados do ProlD com
as informacdes necessarias a geracdo da carteira digital. O servico deve enviar os dados para
emissao / atualizagéo dos dados;

4.3 Caso o CLIENTE néo disponha de equipe de TI para criar o servico e desejar fazer uma carga
de suas informacgfes para o ProlD, deve encaminhar de forma periddica ao SERPRO, o arquivo
no formato JSON (JavaScript Object Notation) com os dados necessarios para a emisséao / atuali-
zacao dos dados e geracao da carteira digital.

4.4 O SERPRO pode oferecer o servico de consultoria técnica para construgcao desses cenarios.

4.5 Superada a etapa de integracao e formatacao da carteira digital, o servigco é disponibilizado
pelo SERPRO em um prazo de 15 (quinze) dias ap6s a homologacéo.

5 DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DIREITO AUTORAL

5.1 A propriedade intelectual da tecnologia e modelos desenvolvidos direta ou indiretamente para
a prestacédo dos servicos definidos neste contrato é exclusiva do SERPRO.

6. DO LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS
Os servicos que compdem o objeto deste contrato poderéo ser prestados, a critério do SERPRO,
em quaisquer dos estabelecimentos listados abaixo:

Endereco: Regional SERPRO Brasilia, CNPJ 33.683.111/0002-80

SGAN Av. L2 Norte Quadra 601 - Mdédulo G — Brasilia-DF

CEP 70830-900

Endereco: Regional SERPRO Séo Paulo — Socorro, CNPJ: 33.683.111/0009-56

Rua Olivia Guedes Penteado, 941, Capela do Socorro, Sdo Paulo/SP

CEP: 04766-900

7. NIVEIS DE SERVIGO

7.1 Os niveis de servico acordados e os descontos em favor do CLIENTE pelo respectivo descum-
primento encontram-se definidos a seguir e levardo em consideracdo o periodo de faturamento
especificado nas condicbes gerais deste contrato:

COD |Indicador Intervalo Avaliacao Desconto
Disponibilidade (disp) o . 0 o 0,5% sobre o valor
NS.01 de acesso ao servico(24h)* 93%> Disp 2 90% | Mensal faturado no periodo.

7.2 A disponibilidade de acesso sera considerada no horario de funcionamento do servico, des-
considerando-se as paradas previamente comunicadas, bem como aquelas programadas nos sis-
temas estruturantes fontes da informagao.
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7.3 N&o ser& considerado descumprimento de nivel de servico em caso de interrup¢do ou degra-
dacdo do servico, programada ou ndo, ocorrer por motivo de caso fortuito ou de forca maior, ou
por fatos atribuidos ao proprio CLIENTE ou terceiros, por erros de operacao do CLIENTE.

8. ATENDIMENTO E SUPORTE TECNICO

8.1 A solicitacao de atendimento ou suporte técnico para o servigo desejado podera ser realizada
pelo CLIENTE durante o periodo do contrato, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por
semana. A prioridade de atendimento dos acionamentos dependera do nivel de severidade deta-
lhado no contrato.

8.2 Sera aberto um acionamento nos canais de atendimento para cada situacao reportada.

8.3 Cada acionamento recebera um nimero de identificacdo para comprovacao por parte do CLI-
ENTE e para acompanhamento do tempo de atendimento.

8.4 Em caso de ocorréncia de desvio, o CLIENTE devera entrar em contato com o SERPRO infor-
mando o nimero de identificacdo do acionamento e a descricdo da ocorréncia.

8.5 Ao final do atendimento o CLIENTE recebera um e-mail de Controle de Qualidade (CQ) para
avaliagédo do servico prestado.

8.6 Os acionamentos terdo as seguintes classificagfes quanto a prioridade de atendimento:

Tipo de

Severidade Descricao Atendimento

Acionamentos associados a eventos que néo facam parte
da operacdo normal de um servi¢o e que causem ou ve-
nham a causar uma interrupcdo ou reducdo da qualidade
de servico (indisponibilidade, intermiténcia, etc.).
Alta O tratamento de acionamento de severidade alta é reali- Remoto
zado em periodo ininterrupto, durante 24 (vinte e quatro)
horas por dia e 7 (sete) dias por semana. A Central de
Servigos do SERPRO classificara este acionamento em
Registro de Incidente.

Acionamentos associados a problemas que criem restri-
¢cOes a operacdo do sistema, porém nao afetam a sua fun-
cionalidade. O tratamento de acionamento de severidade
Média média sera realizado em horéario comercial, por meio de Remoto
solicitacdo de servigco, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-

céo.

Acionamentos associados a problemas ou dividas que
nao afetem a operacao do sistema (habilitacdo de usua-
rios, etc). O tratamento de acionamento de severidade
Baixa baixa serd realizado em horario comercial, por meio de Remoto
solicitacdo de servigco, a serem encaminhadas as areas de
atendimento, conforme a complexidade técnica da solicita-
céo.
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9. CANAIS DE ATENDIMENTO

O SERPRO disponibiliza diversos canais de atendimento ao CLIENTE, descritos na Central de

Ajuda, acessivel pelo endereco eletrbnico: https://centraldeajuda.serpro.gov.br/duvidas/pt/atendi-
mento/atendimento.
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ANEXO 17 - SERVICOS ESPECIAIS
1. FINALIDADE

Atendimento a necessidades eventuais de prestacdo de servico que vierem a ocorrer no trans-
curso da vigéncia do Contrato a ser firmado por meio de Proposta Técnhica de Atendimento
(PTA).

2. DESCRICAO DAS CONDICOES DO SERVICO

2.1 Prestacéo de servigo de atendimento a demandas eventuais, oficializadas e atendidas por
meio de Proposta Técnica de Atendimento (PTA), contemplando as seguintes situagdes:

a) Absorcdo e/ou implantacdo de sistemas desenvolvidos por terceiros, pelo DEMANDANTE
e/ou pelo PROPONENTE;

b) Adequacdes técnicas no servico de producéo de sistemas do contrato vigente, para aten-
der as necessidades de neg6cio do DEMANDANTE, inclusive as adequacdes decorrentes
do servico de desenvolvimento e manutencdo de softwares;

C} Necessidades de outros servigos especializados de Tecnologia da Informac&o dentro das
categorias originariamente contratadas, além daquelas citadas no item Il acima, como ser-
vigos de Infraestrutura e de informacgéo para atendimento das necessidades de negécio re-
lacionadas diretamente ao objeto desta Proposta assim como do Contrato a ser firmado
entre as partes.

2.2 Caracteristicas do Servi¢co

Para que os servicos, nas condi¢des descritas no item 2 acima, possam ser devidamente pratica-
dos na execugédo do contrato, as partes deverdo observar o seguinte:

a) Apos ser solicitado formalmente pelo DEMANDANTE, o PROPONENTE fard uma Pro-
posta Técnica de Atendimento (PTA), que devera conter as assinaturas das duas partes
dando anuéncia nas condi¢Ges propostas;

b) Os servigos especiais que entrarem em producdo deverdo ter suas caracteristicas bem
definidas de forma a gerar os mecanismos de controle necessarios as partes;

c) Caso um servigo entre em producdo e a PTA ndo estabeleca nada em contrario, os ser-
vicos ficardo submetidos a todas as condi¢Bes previstas nesta Proposta Comercial e no
Contrato ao qual esta proposta venha a ser parte.

2.3 Modelo e Vigéncia

2.3.1 As PTAs seguirdo modelo definido no APENDICE A deste servico e a composicéo do valor
do ser- vico deverd estar compativel, em seus valores unitarios, com os ja estabelecidos no con-
trato em vigor, ou, caso nhdo haja previsdo dos valores no contrato, de acordo com a Politica de
Precos do PROPONENTE vigente a época da disponibilizacdo da Proposta.

2.3.2 Quando se tratar de servigo continuado e o servigo a ser colocado em producéo tiver previ-
séo especifica em item do contrato originario, a demanda sera posteriormente enquadrada no item
do servico correspondente por meio de Termo Aditivo, devendo o respectivo termo explicitar que o
“servico prestado por meio da PTA n° xxx passara a fazer parte do item xxx previsto no contrato
originario”.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002 289



G Serpro

2.3.3 Para todos os efeitos, a PTA obedecera a vigéncia do contrato originario, desta forma, ca-
SO um servico esteja sendo prestado por meio de uma Proposta Técnica de Atendimento e o
contrato seja prorrogado, automaticamente a PTA serd prorrogada. De forma anéloga, caso o
contrato originario seja encerrado, independente do motivo, 0s servigos que estiverem sendo
prestados por meio de qualquer Proposta de Atendimento também serdo cessados automatica-
mente, perdendo seu vinculo contratual a partir do encerramento do contrato.

2.4 INSTRUMENTO DE MEDIGCAO DE RESULTADO (IMR/NMS)

O IMR/NMS previsto para 0s servi¢cos que se enquadrem neste item ao longo da vigéncia do con-
trato obedecerdo ao disposto na Proposta Técnica de Atendimento Correspondente. Caso o ser-
Vi¢o ja tenha previsao dentro do préprio contrato a ser firmado, o IMR/NMS obedecera ao dispos-
to no respectivo item do contrato.

3. ITEM FATURAVEL

3.1 O Item Faturavel obedecera ao disposto na Proposta Técnica de Atendimento Corresponden-
te. Caso o servico ja tenha previsdo dentro do proprio contrato a ser firmado, o item faturavel se-
rd 0 mesmo que consta no respectivo item do contrato.

3.2 Previsdo de Valor para o item Servigos Especiais

O valor disponivel para os servigos especiais esta descrito abaixo e no anexo de precos e volu-
mes desta Proposta Comercial.

Volumetria

IEA Métrica V?.I,m: Volumetria (36 Valor Valor
unitario anual anual (36 meses)
meses)
Proposta Técnica de
Atendimento - PTA PTA R$ RS R$
Total estimado [Anexo 19 - Servico Especial] R$ R$

3.3 Independente da quantidade de servigos disponibilizados por meio das PTAs no item Servi-
cos Especiais, as partes manterdo o valor limite definido no anexo supramencionado para o
item servicos especiais.
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APENDICE DO ITEM SERVICOS ESPECIAIS
MODELO DE PROPOSTA TECNICA DE ATENDIMENTO

CONDIGCOES GERAIS

1. FINALIDADE

A presente Proposta Técnica de Atendimento tem por finalidade apresentar as condicbes técni-
cas, financeiras e comerciais para prestacdo, pelo Servico Federal de Processamento de Dados
- SERPRO, inscrito no CNPJ/MF sob o n° 33.683.111/0001-07, doravante denominado PROPO-
NENTE, de servico(s) especializado(s) de Tecnologia da Informacdo solicitado(s) formalmente
por meio de demanda n° xxxxxx, elaborada pelo(a) Digitar Nome do Cliente, CNPJ
00.000.000/0000- 00, doravante denominado DEMANDANTE.

2. OBJETO
O objeto desta Proposta é a prestacdo de servico(s) de Tecnologia da Informacéo, para o perio-

do de xx/xx/xxxx a xx/xx/xxxx conforme especificacbes descricbes contidas no ANEXO 1 - DAS
ALTERACOES desta Proposta.

3. VALOR DA PROPOSTA
O valor total desta Proposta Técnica de Atendimento é de R$ 000.000,00 XXXXXXX reais e XxXxxx

centavos, tendo o seu detalhamento discriminado no ANEXO 2 - RELATORIO CONSOLIDADO
DE PRECOS E VOLUMES.

4. CONDICOES DE PAGAMENTO

As condigbes de Pagamento obedeceréo ao estipulado no Contrato n°® xxxxxx.

5. RESPONSABILIDADE GERAL DAS PARTES

Em caso de aceite das condicbes propostas, o Demandante e o Proponente estarédo vinculados
as responsabilidades abaixo relacionadas:

Responsabilidade do Demandante

Responder pela privacidade das informagdes, guardando sigilo absoluto sobre os detalhes e da-
dos do objeto da proposta ou de quaisquer outras informacbes decorrentes da execugdo dos
ser- Vigos.

Acompanhar o cronograma, efetuar o recebimento do servico, ateste de nota(s) fiscal(is), identi-
fi- cag@o e tratamento de desvios;

Processar e liquidar a fatura correspondente ao valor do relatério mensal.

Manter o PROPONENTE informado a respeito de quaisquer atos da Administragcdo Publica que
possam interferir direta ou indiretamente no servigo a ser contratado.

Adotar as providéncias necessarias para viabilizar a realizacdo do(s) servico(s).

Fornecer ao PROPONENTE, por meio de documentacdo formal, informacdes suficientes a exe-
cu- ¢do do servico a ser contratado.

Comunicar formalmente ao PROPONENTE toda e qualquer ocorréncia relacionada a execucao
do servigo.

5.1 Responsabilidade do Proponente

Acompanhar os cronogramas e entregas de servicos, posicionar e repassar as ocorréncias aos
ni- veis hierarquicos competentes e identificar e tratar os desvios.

Relatar toda e qualquer irregularidade observada em funcéo da execucéo do servico.
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Assegqurar a confidencialidade e a integridade dos dados, informacoes e sistemas informatizados
diretamente relacionados ao servico objeto desta proposta.

Prestar os servigos contratados nos prazos e condi¢des pactuados.
Adotar uma politica de seguranca de informac&o para atender aos requisitos de sigilo e seguran-
ca.

Manter, durante a execug¢do do contrato, todas as condi¢des que o habilitaram e o qualificaram
para a prestagéo do servigo.

Prestar os servigcos objeto deste contrato nos prazos e condicbes pactuadas, observando os ni-
veis de servigos apresentados nos anexos desta proposta.

5.2 Responsabilidades Conjuntas

Adotar todas as providéncias e mobilizar todos os recursos, com o mais elevado grau de priorida
de, de modo a viabilizar a execuc&o do objeto desta proposta;

Né&o divulgar informacgdes, dados, projetos, servicos e solucbes de Tl de propriedade da outra
par- te, nem falar em seu nome, em nenhum tipo de midia, sem sua prévia autorizacao.

Tomar todas as medidas para evitar que as informacdes de propriedade da outra parte sejam di-
vulgadas ou distribuidas por seus empregados ou agentes.

6. VALIDAGAO E CONTROLE DE MUDANGAS
Toda e qualquer alteragcdo nas caracteristicas quantitativas e/ou qualitativas dos servi¢os pro-

postos, ensejar&o revisdo desta proposta ou emissdo de outra, de modo a manter o equilibrio
econbmico-financeiro do servigo ofertado.

7. LOCAL DE PRESTAGCAO DO(S) SERVICO(S)

Os servigos objeto desta proposta poder&o ser prestados em quaisquer unidades previstas no
contrato originario n°, firmado entre as partes.

8. DO SIGILO

O PROPONENTE, nos termos do artigo 8°. da Lei n °. 5.615/70 de 13/10/70 e demais dispositi-

vos legais pertinentes, observara rigoroso sigilo quanto a documentago recebida e manipulada
e aos produtos intermediérios e finais obtidos por meio dos servigos ora propostos.

9. VALIDADE DA PROPOSTA
Esta proposta comercial tem validade de xx (xxxxxxxx) dias a contar da data do seu recebimen-
to pelo Demandante.

Toda e qualquer solicitagédo de servigo adicional ao estabelecido nesta proposta sera objeto de
nova negociag&o.
Brasilia, xx de xxxxx de 20xx.

Serpro

De acordo:
Ministério de Transportes — MT
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ANEXO 1 - XXXX

FINALIDADE

Este anexo tem por finalidade definir as condi¢bes especificas para ....

1. DETALHAMENTO DO SERVICO

1.1 Descricédo Geral

O servigo consiste na ....

1.2 Caracteristicas

1.2.1 Xxx
xx O ....
1.2.2
O....

1.3  Forma de Execucéo do Servicos

2. ITEM FATURAVEL

2.1 Do Iltem Faturavel

A lista completa dos itens faturaveis objetos deste anexo estéo discriminados na tabela a seqguir:

Os niveis de servigos ......
6. CANCELAMENTO E SUSPENSAO DOS SERVICOS
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Itens Faturaveis Descricédo Unidade de Medida
2.2 Do volume e valor estimado para o servigo
O..
3. DA COMUNICACAO
O ..
4. DO ATESTE DOS SERVICOS
O..
5. NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)
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ANEXO 2 - RELATORIO CONSOLIDADO DE PREGOS E VOLUMES

XXXXXXXXXXXXXXXXX Periodo em Meses Estimados -
Itens Faturdveis Preco Unidade Quantidade Esti- Valor por
Unitério de mada para o IFA
Medida Periodo
XOOOOOXXXXXXXX XXXXX XXXXX XXXX XXOOXXXXXX
- Valor Mensal Estimado* XXXXXXXX
- Valor Total Estimado XOOXXXXXXX

*O valor mensal do servico é apenas uma estimativa baseada no valor total dividido pela maior
quantidade de meses estimados, podendo variar em virtude de arredondamentos ou de itens fatura-
veis contratados somente em meses especificos.

**Eventuais arredondamentos foram efetuados em até duas casas decimais de centavos e estéo
em conformidade com a norma ABNT NBR 5891:1977.
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ANEXO 18 - DESONERACAO

1. DESONERAGAO VOLUMETRICA E FINANCEIRA

1.1. Desoneracao de servicos prestados a terceiros

1.1.1 Medidas compensatdrias, destinadas aos Servicos de Informacéo prestados a terceiros pelo
PROPONENTE que sejam de propriedade do CLIENTE ou servigos de propriedade do PROPO-
NENTE prestados a terceiros a partir de sistemas de propriedade do CLIENTE.

1.1.2 Considera-se medidas compensatorias as reversdes na forma de concessao de crédito que
vierem a ser praticados em decorréncia do fornecimento de servigcos prestados a terceiros medi-
ante previsdo contratual com prévia autorizacio concedida pelo Orgdo Gestor da Informac&o ao
PROPONENTE para desenvolvimento de solu¢gbes a serem comercializadas junto ao mercado pu-
blico e privado.

1.2. Objetivo

1.2.1 Definir as condi¢des para as medidas compensatorias, destinadas aos Servicos de Informa-
¢ao prestados a terceiros pelo PROPONENTE que sejam de propriedade do CLIENTE ou servigos
de propriedade do PROPONENTE prestados a terceiros a partir de sistemas de propriedade do
CLIENTE.

1.3. Formas de Desoneragéo

1.3.1 Desoneracdo volumétrica: a desoneracdo volumétrica tem por objetivo evitar a cobranca du-
plicada de um mesmo fato gerador. A desoneracao volumétrica ocorrerqd somente nos itens fatura-
veis funcionalmente equivalentes (com a mesma finalidade em termos de prestacdo de servico) e
sera quantitativamente direta.

1.3.2 Desoneracéo financeira: a desoneragao financeira tem por objetivo ressarcir de modo ade-
guado e proporcional as despesas decorrentes do aprimoramento e da manutencéo dos sistemas
e subsistemas sob tutela do CLIENTE conforme pre¢os previamente estipulados em Portaria es-
pecifica.

2. CONDICOES GERAIS

2.1 Aremuneracéo relativa a prestacdo de servigos tecnoldgicos vinculados aos sistemas e bases
de dados da Senatran estéo disciplinados nos normativos vigentes. Conforme o art. 12, inciso VI,
da Portaria SENATRAN n° 139, de 20 de fevereiro de 2025, compete ao Serpro estabelecer con-
tratos com 0s usuarios, arrecadar os valores correspondentes e promover a desoneracgao financei-
ra em favor da Senatran, observadas as regras contratuais e normativos especificos. Os valores
apliciveis a cada servigo estéo fixados na Portaria SENATRAN n° 461, de 18 de junho de 2025.
2.1.1 Quando as unidades dos itens faturaveis forem diferentes entre o contrato originario e o con-
trato do 6rgdo ou entidade autorizada, a desoneracdo volumétrica devera ser percentualmente
proporcional em termos de volume do servi¢o prestado do mesmo periodo apurado.

2.1.2 A desoneracédo volumétrica também contemplara os servicos diretamente providos por meio
de solucdes de titularidade do PROPONENTE.

2.1.3 A desoneracdo financeira em unidades percentuais tera como base de calculo o faturamento
bruto dos servicos prestados pelo PROPONENTE nos contratos autorizados e obedecera a seg-
mentag&o em servigos constantes no item 6 deste anexo.

2.2. Hip6teses que nao havera Desoneracao de Servi¢os Prestados

2.2.1 Nao havera desoneracéo financeira para servigos quando:

2.2.1.1 O CLIENTE estipular equivaléncia de precos aos valores atualizados praticados no contra-
to originario;

2.2.1.2 Os respectivos precos nao tenham sido predefinidos por portaria especifica;
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2.2.1.3 Os servigos forem diretamente providos por meio de solugfes finais de titularidade do
PROPONENTE; e

2.2.1.4 Os precos predefinidos em Portaria pelo CLIENTE nado forem suficientes para cobrir 0os
custos minimos dos ativos envolvidos na prestacao do servico, incluindo a gestdo dos contratos
de terceiros e os impostos devidos.

2.2.1.4.1 O item 2.2.1.4 poderé ser aplicado também a desoneracao volumétrica quando a receita
estimada para a prestacéo do servi¢o ndo for suficiente para cobrir os custos das transacoes.

2.3 Forma de Execucéo

2.3.1 Os créditos em compensacdes oriundos da desoneragdo volumétrica ou financeira deverao
ser repassados preferencialmente no faturamento do més imediatamente subsequente a sua apu-
racao.

2.3.1.1 Os créditos em compensacfes oriundos da desoneragdo volumétrica poderdo ser repassa-
dos no faturamento do més correspondente a sua apuracao.

2.3.2 O PROPONENTE dara preferéncia a quitacao dos valores das faturas anteriores pendentes
de liquidacéo relativas ao contrato originario para os valores apurados por meio da desoneracao
financeira.

2.3.3 As compensacoes serdo limitadas em valores aos servi¢os ja prestados no contrato origina-
rio no periodo apurado.

3. DA INSERGAO E/OU ALTERAGCAO DE MODELOS DE NEGOCIOS E SERVIGCOS A SEREM
COMPENSADOS

3.1 As compensacdes decorrentes da desoneracao volumétrica ou financeira, bem como as alte-
racdes na tabela constante do Apéndice |, poderdo ser registradas por simples apostila, com
anuéncia do CLIENTE e do PROPONENTE, nos termos do inciso Il, art. 136, da Lei n°
14.133/2021.

3.2 Para a insercdo e/ou alteracdo de regras vigentes relacionadas aos modelos de negécios e
servigos a serem desonerados, o CLIENTE deveré solicitar ao PROPONENTE a avalia¢éo e revi-
sdo do modelo de Negdcio, quando necessario, onde serdo descritos as condicdes e o0 periodo
gue deve ser considerado para aplicacdo das novas condigdes.

3.2.1 Aformalizacdo de regras e demais requisitos legais sobre as medidas compensatérias deve-
réo ser realizados por intermédio de apostila, bem como, anuéncia do CLIENTE e do PROPO-
NENTE, nos termos do inciso Il, art. 136, da Lei n® 14.133/2021, a ser avaliado pela consultoria ju-
ridica do PROPONENTE e do CLIENTE.

4. CONDICOES ESPECIFICAS PARA CADA SERVICO

4.1 O PROPONENTE devera firmar instrumento juridico préprio, previamente autorizada pelo CLI-
ENTE, diretamente com as entidades interessadas da Administracdo Publica ou entidades autori-
zadas pelo CLIENTE, para viabilizar servicos originados em sistemas de propriedade do CLIEN-
TE.

4.2 O CLIENTE poderé definir os dados ou informacfes que podem ser acessados por terceiros,
possibilitando ao PROPONENTE a formalizagédo de contratos sem a necessidade de autorizacdes
individualizadas.

4.3 N&o havera incidéncia de Nivel Minimo de Servigo para este servigo, visto que a aplicagdo de
concessodes de créditos é decorrente da expectativa de recebimento dos servigos prestados as en-
tidades publicas e privadas.

4.4 Em caso de cancelamento ou suspensao dos servi¢os, a medida compensatoria consolidada
devera ser interrompida.
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5. SERVICOS COBERTOS POR MODELOS DE NEGOCIO COM A CADEIA PRODUTIVA

5.1 Os servigos listados abaixo serdo executados nos Modelos de Negdcios estabelecidos com o

PROPONENTE, utilizando para todos o modelo de desoneracdo orcamentaria e, quando aplica-
vel, a desoneragdo volumétrica.
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ID Solucao

Descricdo

Situacao Atual

1 CDT

A Carteira Digital de Transito — CDT é um aplicativo mével de acesso gratuito
para condutores e proprietarios de veiculos que permite acesso aos
documentos digitais de transito, CNH e CRLV Digitais, dentre outros servi¢os
relacionados ao tema de transito.

Definido

2 Fiscalizacdo SENATRAN

Aplicativo mével de acesso restrito aos agentes de fiscalizacdo de transito

que permite consultar em tempo real os dados de condutores, veiculos e

infracdes de transito, inclusive a partir da leitura do QR-Code da CNH, do
CRLV ou da PIV.

Definido

3 SISCAT

O Sistema de Controle e Emisséo do Certificado de Adequacao a Legislacédo
de Transito — SISCAT € uma solucdo que permite o registro e o
acompanhamento da solicitacdo do CAT pelos fabricantes de veiculos, bem
como a andlise do processo, a homologacao do CAT e a integracdo com o
Renavam para registro da nova marca/modelo/versao do veiculo no Detran.

Definido

4 PAINEIS DE INFORMACAO

Solucao de Analise de Dados que disponibiliza o acesso para os entes
interessados a Painéis de Estatisticos de informagdes pré-definidas oriundas
de dados dos sistemas do DENATRAN.

Definido

5 EMPLACA

Solucao de APIs que permite a integracdo entre Fabricantes e Estampadores
de Placa Credenciados ao Renavam e aos Detrans de todas as unidades da
federacdo para registro e rastreabilidade das etapas de fabricacéo e
distribuicao de blanks ou placas semi-acabadas e de estampagem das
Placas de Identificagcdo Veicular — PIV, garantindo a rastreabilidade do
processo a partir do QR-Code impresso no blank.

Definido

6 RECALL

Solugdo que permite aos fabricantes de veiculos realizarem o registro, a
consulta, a notificacdo e a baixa de Recall de veiculos no Renavam. A
notificagdo ao proprietario do veiculo pode ser por meio eletrénico (aplicativo
movel, e-mail, etc.) ou por correspondéncia impressa, mediante integracéo
com os Correios, sem prejuizo da privacidade dos dados dos proprietarios
dos veiculos que nado séo fornecidos aos fabricantes.

Definido

7 RENAVE

O Registro Nacional de Veiculos em Estoque | RENAVE é uma solucéo de
APls que permite aos estabelecimentos de compra/venda de veiculos a

Definido
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integracdo ao Renavam e aos Detrans de todas as unidades da federacao
para consulta de regularidade e débitos de veiculos com o objetivo de
registro desses veiculos em estoque, com a consequente transferéncia de
propriedade, proporcionando transparéncia, rastreabilidade, agilidade,
reducdo de custos e incentivo a formalizagao.

SNE

O Sistema de Notificagéo Eletrénica — SNE é uma solugéo para Orgaos
Autuadores do Sistema Nacional de Transito — SNT que permite a notificacéo
eletrbnica das penalidades do processo de infragdo de transito em
substituicdo a notificacao por correspondéncia impressa, com economia para
0 orgdo. As notificagdes eletrdnicas sao emitidas obrigatoriamente via SNE, e
disponibilizadas para o cidadao via aplicativo mével e/ou solugdo web. Ao
aderir & notificacéo eletronica, o proprietario do veiculo podera pagar as
multas de infragdes de transito com até 40% de desconto, desde que
reconhecendo a infracdo e a renlincia ao direito de recorrer.

Definido

E FROTAS

Solucéo de APIs que permite a integracdo de pessoas juridicas que possuem
grande volume de veiculos em sua propriedade para realizagdo de consultas
de seus veiculos e infrag8es vinculadas, bem como a obten¢éo de boletos
para pagamento de multas e a geragdo da versdo do CRLV Digital, dentre
outras funcionalidades de acordo com o segmento de atuacdo do 6rgdo ou
entidade.

Definido

10

PRE CADASTRO VEICULAR

Integrado ao SISCAT, o novo mddulo do RENAVAM para pré-cadastro de
veiculos pelos respectivos fabricantes tem como objetivo a modernizagéo
desse processo e reducgéo de retrabalho e visita tecnolégica como em
relacéo as regras de negdcio para a adequada validagao dos dados
cadastrados e posteriores modifica¢des, respeitando as particularidades de
cada tipo de veiculos e caracteristicas originadas do SISCAT.

Definido

11

SISCSV

O Sistema Nacional de Controle e Emisséo do Certificado de Seguranca
Veicular (SISCSV), instituido pela Portaria DENATRAN n° 160, de 17 de
setembro de 2014, é uma plataforma informatizada centralizada,
desenvolvida pelo Serpro, destinada a gestéo do processo de inspecéo,
certificacdo e emisséo eletronica do Certificado de Seguranca Veicular (CSV)
— documento que atesta a conformidade de veiculos modificados com os
requisitos técnicos e legais. Utilizado exclusivamente por Instituicdes
Técnicas Licenciadas (ITLs), o SISCSV garante a rastreabilidade e a
seguranca das operacgdes por meio de autenticacdo com certificacdo digital e

Definido
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monitoramento de acesso. Além disso, integra-se de forma fluida com outros
sistemas governamentais via Web Services, assegurando interoperabilidade
e eficiéncia no cumprimento da regulamentacéo federal.

O EXTRAJUD SENATRAN é o Registro Nacional de Execuc¢éo Extrajudicial
de Veiculos Automotores com Contratos de Alienacao Fiduciaria, subsistema
informatizado vinculado ao Renavam e mantido pela Senatran, que integra
tecnologicamente os 6rgaos de transito e as empresas registradoras
12 EXTRAJUD SENATRAN credencia_ldas para garantir governanca, rastreal_ailidade e pa_dronizagéo~dos

procedimentos de execucdo extrajudicial. O sistema permite a emissao
digital e nacionalmente valida do Termo de Entrega, da Certiddo de Busca e
Apreenséo e do Auto de Apreenséo Extrajudicial, autenticados via QR Code
no sistema Vio do Serpro, assegurando transparéncia e seguranca juridica
em todas as etapas do processo.

Definido

5.2 A lista de servigos da tabela acima serd atualizada, mediante apostilamento, para refletir a alteracao ou a entrada de novos

Servicos.
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6. CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO ESTIMADO

Serpro

Insumo

Valor Estimado

Valor Estimado

150.000/més)

= - . a . . . . . Desoneracao | Desoneracao Anual Anual
Fundamentacéo | Tipo de Servico | Catalogo Serpro | Titularidade | Investimento Unidade de Medida o :t(:ato Volumétrica | Financeira Desoneracio Desoneraco
Volumétrica Financeira
Consulta Béasica - Transacéo 28 00%
Eletronica R
Consulta dados Consulta com Indicadores - Transag&o 9
de veiculo CONSULTA Transacéo Eletronica RENAV(,;’-\M 29,00%
Art. 2°, Inc. | dut ' ONLINE SENATRAN | SENATRAN c It Direta R$ 8.496.166,31| R$53.241.697,29
condutor € SENATRAN Consulta Detalhada - Transagéo e Lonsulta 31.00%
infracbes Eletrénica WS ,0U0%
Consulta com Imagem - Transagao 28 00%
Eletronica R
CNH ou PID Emitida Transagao R$ 1.797.993,55
Emissé&o de CNH RENACH )
Art. 2°, Inc. |l ou PID CNH / PID SENATRAN | SENATRAN Direta 24,00% R$ 12.741.562,54
Consulta Detalhada Condutor Co\r;vsg Ita R$ 0,00
Laudo Emitido (até 190.000/més) 0,00%
Laudo Emitido (de 190.001 até o
228.300/més) | 6.00%
Parcela .
Laudo Emitido (de 228.301 até Fixa SisLy | Proporcional 26 00%
703.000/més) el
Art. 2°, Inc. Il Vistoria Veicular SISLV SENATRAN [ SENATRAN — - R$ 0,00 R$ 0,00
Laudo Emitido (acima de 30.00%
703.000/més) e
Consulta Detalhada Veiculo 0,00%
Consulta Diret
Consulta Detalhada Veiculo WS ireta
31,00%
(excedente)
Certificado Emitido (até o
124.000/més) Néio s 0.00%
Art. 2°, Inc. Il Inspec¢éo Veicular | SISCSV SENATRAN | SERPRO i Né&o se aplica R$ 0,00 R$ 579.471,65
Certificado Emitido (de 124.001 até aplica 6.00%
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Certificado Emitido (de 150.001 até

0,
215.500/més) 15,00%
Certificado Emitido (acima de o
215.500/més) 23,00%
Consulta Detalhada Veiculo 0,00%
Consulta Detalhada Veiculo 31,00%
(excedente)
Registro,
cancelamento e Transacio
Art. 2° Inc. Il consulta de CVe SENATRAN | SERPRO Transagao Eletronica RENAVQAM Direta 32,00% R$ 157.981,74 R$ 4.108.305,29
comunicacao de
venda de veiculos
Por veiculo do estoque (de 1 a o
249.999/més) 26,64%
Por veiculo do estoque (de 250.000 o
. a 416.666/més) 30,58%
Registro de
Entrada ou Saida Por veiculo do estoque (de 416.667 | Transagao .
0 0,
Art. 2°, Inc. Il de Veiculo do RENAVE SENATRAN [ SENATRAN a583.333/més) RENAVAM Direta 31,96% R$ 198.656,53| R$ 10.763.472,20
Estoque i
Por veiculo do estoque (de 583.334 32 559
a 833.333/més) 970
Por veiculo do estoque (acima de o
833.334/més) 33,00%
Laudo Laudo Toxicoldgico registrado Eg;\ls:g?_'o 0,00% R$ 209.421,43
Art. 2°, Inc. |l Toxicolégico de LAUDO SENATRAN | SENATRAN Direta R$ 0,00
Condut TOXICOLOGICO Consulta
ondutores Consulta Detalhada Condutor WS 31,00% R$ 0,00
Autorizacao de
Fabricagdo de
Placa de — - N&o se = .
Identificagio Serial disponibilizado aplica Né&o se aplica R$ 0,00
Veicular
Art. 2°, Inc. Il (semiacabada) | EmpLACA SENATRAN |SERPRO 33,00% R$ 39.656.273,10
Confirmacéo de
Estampagem da Transacio
Placa de Estampagem confirmada REN AV?AM Direta R$ 479.970,39
Identificacéo
Veicular
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Registro de Recall
(novos e legados)

Servico Adicional
de Notificagdo de
Recall via Carta
Simples

Por chassi impactado

Carta simples adicional enviada

Né&o se

Art. 2°, Inc. Il Servigo Adicional | RECALL SENATRAN | SERPRO . N&o se aplica 14,00% R$ 0,00 R$ 2.044.813,95
de Notificagdo de Carta registrada enviada aplica
Recall via Carta 9
Registrada
Servico Adicional
de Notlfl_cagao de Carta com AR Digital enviada
Recall via Carta
com AR Digital
Emissdo do CRLV .
- Transacao
Digital com RENAVAM
Art. 2°, Inc. |l Bilhete do Seguro | DPVAT / SPVAT | SENATRAN |SERPRO Veiculo Licenciado | Direta 15,47% R$ 0,00 R$ 0,00
DPVAT/Pagament e Consulta
o do SPVAT ws
Por Transacao processada (de 1 a o
25.000/més) 26,05%
Por Transacgéo processada (de o
25.001 a 50.000/més) 32,45%
o Por Transagé&o processada (de o
Iniciar Venda 50.001 a 100.000/més) Nio se 35,65%
Art. 2° Inc. Il Digital de VDC SENATRAN [ SENATRAN I N&o se aplica R$ 0,00 R$ 3.073.693,69
Veiculos Por Transagéo processada (de aplica 37 250
100.001 a 200.000/més) e
Por Transagéo processada (de o
200.001 a 400.000/més) 38,05%
Por Transacgao processada (a partir o
de 400.001) 38,45%
Por processo iniciado (de 1 a o
» 5.417/més) 39,23%
Iniciar processo
de recuperagédo . Por processo iniciado (de 5.418 a Transagao | . R$ 0,00
0 0,
Art. 2°, Inc Il Extrajudicial de Extrajud Senatran | SENATRAN | SENATRAN 13.542/més) RENAVAM Direta 41,74% R$ 0,00
Veiculo P iniciado (de 13.543
or processo iniciado (de 13. a 42,48%

24.375/més)
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Por processo iniciado (de 24.376 a
37.917/més)

Por processo iniciado (a partir de
37.918/més)

42,81%

42,99%

Art. 2°, Inc. 11l

Informacdes
contendo tabelas
de marca/modelo,
combustivel,
restricoes,
carroceria,
montadora e
municipios (diario)

Informacdes de
veiculos novos
emplacados
(di&rio)

Informacdes de
veiculos novos
emplacados
(mensal)

Informacdes de
Recomposicéo da
Frota Circulante
de Veiculos
(semanal)

Informacgdes de
Distribuicdo de
Veiculos por
Municipio (anual)

Informacgdes
contendo novo
roubo e furto de
veiculos (diario)

ARQUIVOS
ELETRONICOS
SENATRAN

SENATRAN

SERPRO

F.G29822DT

F.G29822DN

F.G29822MN

F.G29822U3

F.G29822AF

F.G29822R4

N&o se
aplica

Nao se aplica

31,00%

31,00%

30,00%

30,00%

27,00%

18,00%

R$ 0,00

R$ 1.950.835,46

Art. 2°, Inc. IV

Registro de
Notificagao no
Sistema de
Registro de
Notificagao - SNE

SNE

SENATRAN

SENATRAN

Registro de Notificagdo (até
1.000.000/més)

Registro de Notificagdo (de
1.000.001 até 1.500.000/més)

Registro de Notificagéo (de
1.500.001 até 2.250.000/més)

N&o se
Aplica

N&o se Aplica

15,00%

R$ 0,00

R$ 12.327.982,32
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Registro de Notificagdo (de

2.250.001 até 3.375.000/més)

Registro de Notificagcdo (acima de

3.375.001/més)

Transagao Eletronica (até o

84.000/més) 5,00%

Transagao Eletronica (de 84.001 até o

160.000/més) 7,00%
Decodificagéo de Trgnsagéo EIetArénica (de 160.001 9.00%
QR-Code e até 250.000/més) No se . ]

Art. 2° Inc. V . VIO SENATRAN [ SENATRAN . Né&o se aplica R$ 0,00 R$ 562.673,44
Validagéo de Transacéo Eletronica (de 250.001 aplica 12 00%
Documento até 450.000/més) R

Transagao Eletronica (de 450.001 o
até 500.000/més) 20,00%
Transagéo Eletronica (acima de o
500.000/més) 25,00%
Por evento enviado (até 52.380/més) 0,00%
Por evento enviado (de 52.381 até 0
86.914/més) 12,46%
Por evento enviado (de 86.915 até o
130.371/més) 18,76%
Por evento enviado (de 130.372 até o
195.556/més) 22.97%
Art. 2, Inc. V Evento e-Frotas Por evento enviado (de 195.557 até 25 7704
293.334/més) . O
e-FROTAS SENATRAN | SENATRAN - | NAOSe | a0 se Aplica R$0,00| R$1.853.490,88
Por evento enviado (de 293.335 até Aplica
- 0,
440.001/més) 21,63%
Por evento enviado (de 440.002 até o
660.001/més) 28,88%
Por evento enviado (acima de 0
660.002/més) 29,71%
Transagao eletronica (até o
62.518/més) 0,00%
Art. 2°, Inc. V Consulta e-Frotas | 2
Transacéo eletronica (de 62.519 até o
150.675/més) 17,58%
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Transagao eletronica (de 150.676 até

0,
226.013/més) 21.73%
Transagdo eletronica (de 226.014 até o
339.020/més) 24,50%
Transagao eletronica (de 339.021 até o
508.529/més) 26,35%
Transagao eletronica (de 508.530 até o
762.794/més) 21,58%
Transagéo eletronica (de 762.795 até o
1.144.191/més) 28,40%
Transagao eletrnica (acima de o
1.144.192/més) 28,95%
Periodicidade Mensal
Painéis de PAINEIS DE — N&o se ~ .
0 - 0,
Art. 2°, Inc. VI Informago INFORMACAO SENATRAN |[SERPRO Periodicidade Semanal Aplica N&o se Aplica 20,00% R$ 0,00 R$ 286.618,63
Periodicidade Diaria
Pré-Cadastro de | PRE-CADASTRO . Transagao .
0 0,
Art. 2°, Inc. VII Veiculos VEICULAR SENATRAN [ SENATRAN | Por chassi RENAVAM Direta 28,77% R$ 701.645,64 R$ 5.000.907,24
Outros
Sistemas/Servico Estruturant
semque a X . ese . = .
N/A . . RADAR SERPRO SERPRO Transag&o Eletrénica Direta N&o se aplica | R$ 3.076.281,29 R$ 0,00
titularidade e os Consulta
investimentos s&o WS

do SERPRO

Estimativa de desoneragédo volumétrica e financeira 2025-2026. Os valores das desoneracgdes foram estimados a partir do histérico de faturamento dos Gltimos

12 meses, quando disponivel, ou a partir da estimativa realizada por ocasido da modelagem do negécio, ndo representando garantia de efetivacdo dos mesmos.

R$ 15.118.116,88

R$ 148.191.797,68

6.1 A tabela acima sera atualizada, mediante apostilamento, para refletir a alteracao ou a entrada de novos servicgos.

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002




f,

' J) Serpro
ANEXO 19 - PRECOS E VOLUMES

ANEXO Valor Total
1 PRODU(;AO DE SOLUCC)ES DE TI R$ 345.746.959,75
2 SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO E MANUTENQAO DE SISTEMAS R$ 30.377.375,76
3 CONSULTORIA TECNICA R$ 1.272.440,00
4 ATENDIMENTO ESPECIALIZADO R$ 148.617,84
5 INFRAESTRUTURA R$ 1.942.636,88
6 SERVICOS DE DADOS R$ 5.250.375,13
7 SERPRO MULTICLOUD R$ 19.277.851,89
8 |INFOCONV R$ 78.885,84
9 DIALOGA R$ 113.940,72
10 |SERPRO BOTS R$ 61.248,00
11 |SERVICOS DE INFORMA(;AO R$ 281.642,90
12 PLATAFORMA WHATSAPP R$ 343.927,12
13 |SERPRO VIRTUAL R$ 1.217.162,40
14 | GOVSHIELD R$ 2.194.274,40
15 |COLOCATION R$ 989.948,64
16 VIO E PROID R$ 48.709,20
17 |SERVICOS ESPECIAIS R$ 20.000.000,00

SUBTOTAL R$ 429.345.996,47
18 ‘DESONERACAO -R$ 296.383.595,36

TOTAL R$ 132.962.401,11
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Unidade de
Medida

Valor Unitario

(R$)

Quantidade
Mensal
Estimada

Valor Mensal

Quantidade Total

Estimada

Valor Total
(R$)

‘PRODU(}AO DE SOLUGOES DE TI

14.406.123,32

| 345.746.929,75

11 |PRODUGAO EM PLATAFORMA DE GRANDE PORTE 12.382.187,95 297.172.510,84
111 Sis'tema.s Estrqturantes de 'I;rénsito (RENAVAM, RENACH e RENAINF) - Milheiro§ de 48,60 216.812,17 10.537.116,41 5203.492,00 252.890.763,88
Faixa 6: a partir de 201.001 transacgbes
1.1.2 |GCOM/ICOM Milheiros de 851  216.812,17|  1.845.07154 5203.492,00 44.281.716,96
transagbes
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo
1.2 |PRODUGAO EM PLATAFORMA AVANGADA 1.154.301,65 27.703.239,51
1.2.1 |SNT-CONNECT Milheiros de 085 216.81217 184.20026  5.203.492,00 4.422.966,24
transagbes
1.2.2 |PORTAL DE SERVICOS SENATRAN ':fgﬁg:l‘ 88.176,56 1,00 88.176,56 24,00 2.116.237,44
1.2.3 |RENAJUD mrrfgfl‘ 143.134,44 1,00 143.134,44 24,00 3.435.226,56
1.2.4 |FUNSETNET D"’!ﬁiﬁ 16.170,22 1,00 16.170,22 24,00 388.085,28
Parcela
1.2.5 |RENACH-WEB Mencal 87.974,07 1,00 87.974,07 24,00 2.111.377,68
. Parcela
1.2.6 |RESTRICOES RFB Mencal 74.150,92 1,00 74.150,92 24,00 1.779.622,12
1.2.7 |sISLV Parcela 152.012,64 1,00 152.012,64 24,00 3.648.303,29
Mensal
~ ‘ Parcela
1.2.8 |LEILAO DE VEICULOS Moncal 30.686,81 1,00 30.686,81 24,00 736.483,44
1.2.9 |POWER Bl GATEWAY SENATRAN ';Aa;r‘:gﬁ 26.986,84 1,00 26.986,84 24,00 647.684,16
A Parcela
1.2.10 |DW TRANSITO Moncal 309.966,90 1,00 309.966,90 24,00 7.439.205,54
1.2.11 |INFRABR mﬁgﬁ 40.751,99 1,00 40.751,99 24,00 978.047,76
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Unidade de Valor Unitario Qu“zntidalde Valor M I Quantidade Total Valor Total
Medida (R$) ensa alor flensa Estimada (R$)
Estimada
1.3 |PRODUGAO DE CONSULTA POR WEB SERVICE 869.633,73 20.871.209,40
1.3.1 Milheiro de Consultas — Basicas até 40.000 Miheiros de 2027 687 15.299,86 16.488 367.196,70
1.3.2 Milheiro de Consultas — Com indicadores até 40.000 Miheiros de 2383  1.234 29.414,88 29.624 705.957,11
1.3.3 Milheiro de Consultas — Detalhadas até 40.000 Miheiros de 2534 2992 75.825,46 71.814 1.819.811,07
I . , Milheiros de
1.3.4 |Milheiro de Consultas — Com imagem até 40.000 consultas 37,48 19.986 749.093,52 479.664 17.978.244,51
Vide tabela complementar para pregos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo
2 |SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO E MANUTENGAO DE SISTEMAS 1.265.723,99 30.377.375,76
2.1 |Construgdo e Manutengdo de Software - Roteiro SISP PF"u”rfg;c')e 2.192,73| 571,33 1.252.779,74|  13.712,00 30.066.713,76
Hora de
2.2 |Construgdo e Manutencgao de Software - Servigo Especializado Servigo 517,77 25,00 12.944,25 600,00 310.662,00
Técnico
3 | CONSULTORIA TECNICA 53.018,33 1.272.440,00
3.1 |Servigo de Consultoria Hora 636,22 83,33 53.018,33 2.000,00 1.272.440,00
4 ATENDIMENTO ESPECIALIZADO 6.192,41 148.617,84
Servigo de Atendimento Especializado de 1° Nivel - PORTAL, RENAJUD | Assinatura/
4.1 E FUNSETNET més 4.876,48 1 4.876,48 24 117.035,52
4.2 |Servigo de Atendimento Especializado de 1° Nivel - INFRABR Assri;‘g;“ra’ 1.315,93 1 1.315,93 24 31.582,32
5 |INFRAESTRUTURA 80.943,20 1.942.636,88
5.1 |CERTIFICADO DIGITAL 9.774,58 234.590,00
5.1.1 |Servigo de Emissao de Certificado Digital (PF, PJ, SSL) Certificado Conforme Conforme 9.774,58| Conforme tabela 234.590,00
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Unidade de Valor Unitario

Medida

Emitido

Quantidade
Mensal
(RS) Estimada
tabela tabela
complementar | complementar

Quantidade Total
Estimada

Valor Mensal

complementar

Valor Total
(R$)

Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

5.2 INFOVIA 61.987,64 1.487.703,36
5.2.1 |INFOVIA Brasilia - Conex&o Tipo 1 - 10 Gbps ng;’é? 7.960,00 4 R$ 31.840,00 96 764.160,00
5 T Ponto de

5.2.2 |INFOVIA - Conexao Tipo 2 Rede/Mas 2.560,00 3 R$ 7.680,00 72 184.320,00

5.2.3 |INFOVIA - Porta Adicional Valor/Més 784,77 2 R$ 1.569,54 48 37.668,96

524 :\'/\ljtlyngVIA- Servigo adicional de Conexao a Internet - Pacote de 1000 Mbps/més 16.000,00 1 16.000,00 o4 384.000,00

595 INFOVIA - Servigo adicional de Conexao a Internet - Excedente de Mbps/més 16,00 300 4.800,00 7,200 115.200,00

Pacote de 1000 Mbps

5.2.6 |INFOVIA - Alocacao Adicional de Enderegamento IP Valor/Més 19,62 5 98,10 120 2.354,40
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

5.3 |REDE LONDA DISTANCIA - WAN 9.180,98 220.343,52

5.3.1 |Rede Longa Distancia - WAN - Acesso Internet - 20 Mbps 20 Mbps/més 3.123,65 1 3.123,65 24 74.967,60

5.3.2 |Rede Longa Distancia - WAN - Backbone SERPRO - 20 Mbps 20 Mbps/més 4.049,45 1 4.049,45 24 97.186,80

5.3.3 |Rede Longa Distancia - WAN - Circuito - Ultima Milha Dedicado 20 Mbps/més 2.007,88 1 2.007,88 24 48.189,12
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

6 |SERVICOS DE DADOS 218.765,63 5.250.375,13

6.1 |EXTRAGAO DE DADOS 41.752,30 1.002.055,13

6.1.1 |RENAVAM - Extracéo Full Extragao Full 237.735,77| Feito uma vez 9.905,66 1 237.735,77

6.1.2 |RENACH - Extragao Full Extragao Full 124.569,84| Feito uma vez 5.190,41 1 124.569,84

6.1.3 |RENAINF - Extracgéo Full Extragao Full 32.064,00| Feito uma vez 1.336,00 1 32.064,00

- Extragao
6.1.4 |RENAVAM - Extragéo Incremental incremental 12.477,50 1 12.477,50 24 299.460,00
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Unidade de Valor Unitario Mensal VT e Quantidade Total Valor Total
Medida (R$) Estimada S EGE] (R$)
6.1.5 |RENACH - Extracdo Incremental _ Extracao 10.949,93 1 10.949,93 24 262.798,32
incremental
6.1.6 |RENAINF - Extracdo Incremental _Extragao 1.892,80 1 1.892,80 24 45.427,20
incremental
6.2 |COPIA DE BASES 20.430,07 490.321,68
6.2.1 |Copia de Base - Palataforma Avangada - Periodicidade Mensal GigaByte 1,5243 9.032,75 13.768,61 216.786,00 330.446,64
6.2.2 |Copia de Base - Palataforma Avangada - Periodicidade Semanal GigaByte 2,0724 2.490,75 5.161,80 59.778,00 123.883,20
6.2.3 |Copia de Base - Palataforma Avancada - Periodicidade Diaria GigaByte 6,1609 243,42 1.499,66 5.842,00 35.991,84
6.3 |DAAS - DADOS COMO SERVICO 25.265,31 606.367,44
6.3.1 DaaS - Dados como Se_rvigo - Gestor da Base e Orgaos de Controle - Pa'cotfe de 15.545,31 1,00 15.545,31 24.00 373.087.44
Pacote de 50.000 milheiros Milheiros
6.3.2 DgaS. - Dados como Servigo - Gestor da Base e Orgaos de Controle - Milheiro 0.27| 36.000,00 9.720.00 864.000,00 233.280,00
Milheiro Excedente Excedente
Vide tabela complementar para pregos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo
6.4 |PSA - PLATAFORMA DE SOLUGOES ANALITICAS 131.317,95 3.151.630,88
6.4.1 |PSA - Plataforma de Solugdes Analiticas - Ambiente Ambiente 30.077,91 2 60.155,82 48 1.443.739,68
PSA - Ingestao Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 09 - De 20.000 .
6.4.2 GB a 24 999 GB GigaByte 5,86 - 5.000,53 20.480,00 120.012,80
6.4.3 |PSA - Ingestédo Incremental Banco de Dados Categoria 1 - Diaria GigaByte 70,85 426,67 30.229,56 10.240,00 725.509,44
6.4.4 Data Discoyer.y Serpro - Modalidade 1 - Faixa 4 - de 51 a 100 usuarios - Por usuario 398,36 60 23.901,60 1440 573.638,40
Mercado Publico
6.4.5 |Data Discovery Serpro - Modalidade 2 - Faixa 1 - De 0 a 10 usuarios Por usuario 1.494,86 3 4.484,58 72 107.629,92
6.4.6 |PSA - Visualizaggo de Painéis Publicos Usudrios 3.772,93 2 7.545,86 48 181.100,64
Simultaneos
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo
7 SERPRO MULTICLOUD 803.243,83 19.277.851,89
7.1 |Serpro MultiCloud - Cloud Generic Professional Services Hora 1.297,00 41,00 53.177,00 984,00 1.276.248,00
7.2 |Serpro MultiCloud - Cloud Services Brokerage CSB 1,77| 253.675,20 449.005,10| 6.088.204,80 10.776.122,50
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Medida (R$) E N Estimada (R$)

Unidade de Valor Unitario Quantidade Total Valor Total

7.3 |Serpro MultiCloud - CSM - Avangado - Esfor¢co de Gerenciamento CSM 0,69| 436.321,34 301.061,72| 10.471.712,16 | R$ 7.225.481,39
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

8 |INFOCONV 3.286,91 78.885,84
. Pacote de

8.1 |INFOCONYV - Entes Publicos - 1.999 consultas Consultas 0,2876 1.999 574,91 47.976 13.797,84

8.2 |INFOCONYV - Entes Publicos - faixa de 2.000 a 49.999 consultas Consultas 0,339 8.000 2.712,00 192.000 65.088,00

Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

9 |DIALOGA 4.747,53 113.940,72
. . L . Pacote de 8

9.1 |Dialoga - Consultoria - Inicio réapido de operacdes horas 5.681,60 0,1667 946,93 4,00 22.726,40

9.2 |Dialoga - Consultoria - Migragao Pacote de 8 5.681,60,  0,3333 1.893,87 8,00 45.452,80

9.3 |Dialoga - Consultoria - Orientag&o de Implementagéo Pacote de 8 568160 025 1.420,40 6,00 34.089,60

9.4 |Dialoga - Licenca Multicanal - Faixa 026 a 100 agentes “‘fggﬁtgor 224,46 2 486,33 52,00 11.671,92

Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servico

10 |SERPRO BOTS 2.552,00 61.248,00

10.1 |SerproBots - Franquia até 5.000 conversagbes inteligentes Franquia 1.667,00 0 0,00 0 0,00
T . i Por

10.2 |SerproBots - Conversagdes inteligentes - Faixa 1 de 5.001 até 15.000 Conversagdo 0,3190 8000 2.552,00 192.000,00 61.248,00

Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

11 |SERVICOS DE INFORMAGAO 11.735,12 281.642,90
11.1 |bCadastros - Implantacao Implantacéo 10.962,30| Feito uma vez 456,76 1,00 10.962,30
11.2 |bCadastros - Assinatura da Base - CAEPF Assinatura 1.425,10 1,00 1.425,10 24,00 34.202,40
11.3 |bCadastros - Assinatura da Base - CNO Assinatura 1.425,10 1,00 1.425,10 24,00 34.202,40
11.4 |bCadastros - Assinatura da Base - CNPJ Assinatura 1.425,10 1,00 1.425,10 24,00 34.202,40
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Unidade de Valor Unitario

Medida

(R$)

Quantidade
Mensal
Estimada

Valor Mensal

Quantidade Total
Estimada

Valor Total
(R$)

11.5 |bCadastros - Assinatura da Base - CPF Assinatura 1.425,10 1,00 1.425,10 24,00 34.202,40
11.6 |bCadastros - Assinatura da Base - DAU Assinatura 1.425,10 1,00 1.425,10 24,00 34.202,40
1.7 Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 02 - Consulta 0.41 4.083 1.678.13 98.232,00 4027512
1.000 a 9.999
11.8 |Consulta CPF - Faixa 01 de 0 a 1.999 transagdes - Mercado Publico Por transagéao 0,4103 83 34,19 2.000,00 820,60
1.9 gggﬁgcl)ta Divida Ativa - Faixa 01 - de 0 a 1.999 transagbes - Mercado Por transagéo 04103 83 34.19 2.000,00 820,60
11.10 |Transag¢des NF-e - Faixa 01 de 0 a 1.999 transacdes - Mercado Publico |Por transagéo 0,3141 83 26,18 2.000,00 628,20
111 gngggra Comex - Consulta Terceiros - Mercado Publico - Faixa 1-de 0 a Franquia 2.106,78 1,00 2.106,78 24.00 50.562,72
11.12 |Integra SIAFI - Faixa 01 - de 1 até 399 Franquia 273,39 1,00 273,39 24,00 6.561,36
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servico
12 |PLATAFORMA WHATSAPP 14.251,50 343.927,12
12.1 |Whatsapp - Assinatura mensal Valor mensal 425,50 1,00 425,50 24,00 10.212,00
12.2 Whatsapp - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 1 - de 250.001 até Por ) 0,0608  35.000,00 2.128.,00 840.000,00 51.072,00
2.000.000 Conversagéao
12.4 |WhatsApp - Mensagem Modelo de Marketing c Por ~ 0,5849| 20.000,00 11.698,00 480.000,00 280.752,00
onversacao
12.5 |WhatsApp - Servico de Instalagao/Setup Setup 1.891,12 CObrngo uma Cobrado u\;gi 1,00 1.891,12
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo
13 |SERPRO VIRTUAL 50.715,10 1.217.162,40
131 SggL?OV|rtuaI—ConsuItona-para-atlwdades—fora-do-escopo-padréo-do- hora 63587 25,00 15.896,75 600,00 381.522,00
13.2 |Serpro Virtual-Implantagéo hora 480,81 1,67 801,35 40,00 19.232,40
13.3 |Serpro Virtual-Tipo-3-SV6-4vCPU-8GB-RAM-128Gb-SSD-Windows unitario 339,00 41 13.899,00 984 333.576,00
13.4 |Serpro Virtual-Tipo-5-SV12-4vCPU-16GB-RAM-128Gb-SSD-Windows unitario 479,00 42 20.118,00 1.008,00 482.832,00
Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo
14 ‘GOVSHIELD 91.428,10 2.194.274,40
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Unidade de Valor Unitario Qu“zntidalde Valor M I Quantidade Total Valor Total
Medida (R$) ensa alor flensa Estimada (R$)
Estimada
14.1 |GovShield - Adicional TB (TeraByte) para Bronze e Prata Valor mensal 1.336,02 5,00 6.680,10 120,00 160.322,40
14.2 |GovShield - Modalidade Prata Valor mensal 8.474,80 10,00 84.748,00 240,00 2.033.952,00

Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

15 |COLOCATION 41.247,86 989.948,64

15.1 |Colocation - Area Metro 2.121,42 4,41 9.355,46 105,84 224.531,04
Quadrado

15.2 |Colocation - Poténcia kW - 1.633,66 17,68 28.883,10 424,32 693.194,40
Quilowatt

15.3 |Colocation - Smart Hands Hora 300,93 10,00 3.009,30 240,00 72.223,20

Vide tabela complementar para precos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

16 |VIO E PROID 2.029,55 48.709,20
16.1 |VIO - Geragao de Cddigos Bidimensionais Franquia 586,08 1 586,08 24 14.065,92
16.2 |VIO - Geragao de Cddigos Bidimensionais Por emissao 7,06 83 586,08 1.992 14.065,92

Carteira
16.3 |ProlD - Faixa 01 - até 1.000 emitida/ 10,33 83 857,39 1.992 20.577,36
Reemitida

Vide tabela complementar para pregos das demais faixas de volumetria e outras ofertas do mesmo servigo

17 |SERVICOS ESPECIAIS 833.333,33 20.000.000,00
17.1 |Proposta Técnica de Atendimento - PTA Valor da PTA 1,00/ 833.333,33 833.333,33| 20.000.000,00 20.000.000,00
Total Sem Desoneragao 17.889.337,72 429.345.996,47
18 |DESONERAGAO -12.349.316,47 - 296.383.595,36
18.1 |Desoneragao Financeira Valor Mensal | -12.349.316,47 1,00 -12.349.316,47 24,00 - 296.383.595,36
Total 5.540.021,25 132.962.401,11
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APENDICE A - TABELAS DESCRITIVAS

Tabela referenciada no item 1.1.1 Estruturantes

1.1.1 Sistemas Estruturantes de Transito (RENAVAM, RENACH e RENAINF)
1.1.1.1 |Faixa 1: até 95.000 Milheiros de transacdes R$ 71,63
1.1.1.2 |Faixa 2: a partir de 95.001 Milheiros de transacdes R$ 55,08
1.1.1.3 |Faixa 3: a partir de 121.001 Milheiros de transacdes R$ 52,49
1.1.1.4 |Faixa 4: a partir de 148.001 Milheiros de transacdes R$ 50,72
1.1.1.5 |Faixa 5: a partir de 175.001 Milheiros de transacdes R$ 49,52
1.1.1.6 |Faixa 6: a partir de 201.001 Milheiros de transacdes R$ 48,60
1.1.1.7 |Faixa 7: a partir de 228.001 Milheiros de transacdes R$ 47,53
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Tabela de Precos por Tipo e Faixas de Milheiros de Consultas por WS, referenciada no item 1.3

Faixa _ In_icio da Faixa Fim da Faixa (Milheiro Basica _Com Detalhada Com

(Milheiro de Consultas) de Consultas) Indicadores Imagem
1 1 20.000 R$ 26,33 R$ 28,19 R$ 29,97 R$ 44,34
2 20.001 40.000 R$ 22,60 R$ 24,20 R$ 25,73 R$ 38,04
3 40.001 60.000 R$ 22,27 R$ 23,83 R$ 25,34 R$ 37,48
4 60.001 80.000 R$ 22,11 R$ 23,67 R$ 25,17 R$ 37,25
5 80.001 100.000 R$ 22,04 R$ 23,59 R$ 25,09 R$ 37,11
6 100.001 120.000 R$ 22,00 R$ 23,55 R$ 25,02 R$ 37,02
7 120.001 140.000 R$ 21,96 R$ 23,51 R$ 24,98 R$ 36,96
8 140.001 160.000 R$ 21,93 R$ 23,47 R$ 24,96 R$ 36,94
9 160.001 180.000 R$ 21,91 R$ 23,46 R$ 24,93 R$ 36,90
10 180.001 ~ R$ 21,89 R$ 23,43 R$ 24,91 R$ 36,86
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Tabela referenciada no item 5.1 Certificados: Valores Certificados Digitais

Certificados emitidos através do sistema SouGov

Tipo Unidade de Medida | Valor Unitario e 2 Valor Total
meses
Certificacao Digital - Emissao via Médulo Eletrénico de AR - PF A3 - Certificado emitido R$ 86,0360 100 R$ 8.603,60
1 ano com Token
Certificacdo Digital - Emisséo via Médulo Eletronico de AR - PF A3 - Certificado emitido R$ 94,5160 400 R$ 37.806,40
3 anos com Token
SerprolD - Emissé&o via Médulo Eletronico de AR - PF - 3 anos Certificado emitido R$ 75,27 600 R$ 45.162,00
Certificados SSL de Equipamento atraves de AR do SERPRO
Tipo Unidade de Medida | Valor Unitario e 2 Valor Total
meses
Equipamento Al de 1 ano Certificado emitido R$ 1.181,30 60 R$ 70.878,00
Certificados de PF e PJ emitidos atraves de AR do SERPRO - Precos
Tipo Unidade de Medida | Valor Unitario VRIS et Valor Total
meses
Certificacdo Digital - Varejo - PF - A3 (1 ano) Certificado emitido R$ 144,13 - -
Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (1 ano) com Token Certificado emitido R$ 191,23 200 R$ 38.246,00
Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (1 ano) Renovacéo Certificado renovado R$ 120,58 - -
Certificacao Digital - Varejo - PF - A3 (3 anos) Certificado emitido R$ 194,06 - -
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Certificados emitidos através do sistema SouGov

Certificacdo Digital - Varejo - PF - A3 (3 anos) com Token Certificado emitido R$241,16 - -
Certificacdo Digital - Varejo - PF - A3 (3 anos) Renovagéao Certificado renovado R$150,72 - -
Certificacao Digital - Varejo - PJ - Al (1 ano) Certificado emitido R$205,36 - -
Certificacdo Digital - Varejo - PJ - A3 (1 ano) Certificado emitido R$211,96 - -
Certificacdo Digital - Varejo - PJ - A3 (1 ano) com Token Certificado emitido R$259,06 - -
Certificacao Digital - Varejo - PJ - A3 (3 anos) Certificado emitido R$284,49 - -
Certificacdo Digital - Varejo - PJ - A3 (3 anos) com Token Certificado emitido R$331,59 - -
SerprolD - Varejo - PF - 1 ano com AR Certificado emitido R$ 141,21 - -
SerprolD - Varejo - PF - 3 anos com AR Certificado emitido R$ 169,47 200 R$ 33.894,00
SerprolD - Varejo - PJ - 1 ano com AR Certificado emitido R$ 169,47 - -
SerprolD - Varejo - PJ - 3 anos com AR Certificado emitido R$235,41 - -
SerprolD - Mercado Publico - Videoconferéncia - PF e PJ - 1 ano Certificado emitido R$75,17 - -
g:zrrt]i;icagéo Digital - Emiss&o via Modulo Eletronico de AR - PFA3 - |~ ... 10 cmitido R$26.38 ) )
gzrrt]i(f)igagéo Digital - Emiss&o via M6dulo Eletronico de AR - PFA3 -| e 10 o miido R$34.86 ) )
SerprolD - Emisséo via Médulo Eletronico de AR - PF - 1 ano Certificado emitido R$37,59 - -
C(_ar_tifice}gé(_) Digital - Varejo - Autoridade Registradora Especial Docu~mentagéo e R$663,51 ) )
(visita técnica) geracgédo de chaves

Total Geral R$ 234.590,00
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Tabela referenciada no item 5.2 Infovia

Servico Unidade de Medida Preco Unitario
INFOVIA - Conexdo Tipo 1 - 01 Gbps Parcela Mensal R$ 4.321,00
INFOVIA - Conexéao Tipo 2 Parcela Mensal R$ 2.560,00
INFOVIA - Conexao Tipo 3 - 01 Gbps Parcela Mensal R$ 8.000,00
INFOVIA - Conexdo Tipo 3 - 10 Gbps Parcela Mensal R$ 12.280,00
INFOVIA - Conexéao Tipo 6 Parcela Mensal R$ 1.760,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexéo a Internet - Excedente de Pacote de 1000 Mbps Mbps R$ 16,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 100 Mbps Mbps R$ 38,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Excedente de Pacote de 200 Mbps Mbps R$ 35,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Excedente de Pacote de 300 Mbps Mbps R$ 31,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 400 Mbps Mbps R$ 30,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Excedente de Pacote de 500 Mbps Mbps R$ 28,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Excedente de Pacote de 600 Mbps Mbps R$ 24,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 700 Mbps Mbps R$ 22,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexao a Internet - Excedente de Pacote de 800 Mbps Mbps R$ 21,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Excedente de Pacote de 900 Mbps Mbps R$ 19,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexéo a Internet - Pacote de 1000 Mbps Mbps R$ 16.000,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexao a Internet - Pacote de 100 Mbps Mbps R$ 3.800,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Pacote de 200 Mbps Mbps R$ 7.000,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Pacote de 300 Mbps Mbps R$ 9.300,00
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Servico Unidade de Medida Preco Unitario
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Pacote de 400 Mbps Mbps R$ 12.000,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Pacote de 500 Mbps Mbps R$ 14.000,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexao a Internet - Pacote de 600 Mbps Mbps R$ 14.400,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexao a Internet - Pacote de 700 Mbps Mbps R$ 15.400,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexdao a Internet - Pacote de 800 Mbps Mbps R$ 16.800,00
INFOVIA - Servico adicional de Conexéo a Internet - Pacote de 900 Mbps Mbps R$ 17.100,00
INFOVIA - Servico de Videoconferéncia Internet Valor/mes R$ 147,14
INFOVIA - Servico de Videoconferéncia multiponto Valor/mes R$ 1.226,20
INFOVIA - VLAN Adicional Ponto de Rede/Més R$ 294,29
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Tabela referenciada no item 5.3 Rede Wan

Precos Unitarios de Circuitos de Comunicagao (RS$)

UF | Tipo |512Kbps |[1Mbps |2Mbps 4Mbps | 6Mbps 8Mbps 10Mbps |20Mbps | 30Mbps | 50Mbps | 70Mbps Ilv(l)l?ps
AC | U 1763,11| 2172,19| 6434,52| 7730,3| 11274,33| 12410,47| 13663,08 |- - - - -

AC I 1841,78| 2271,3| 7371,23| 8107,31| 11828,56| 13022,35| 14336,73 |- - - - -

AL | U 884,82| 1065,5| 1436,87| 2090,48| 3332,98| 3655,17| 4010,36]- - - - -

AL I 919,52| 1109,29| 1547,34| 2199,62| 3490,13| 3828,42| 4201,43|- - - - -

AM | U 1011,24| 1054,38| 1690,92| 1803,9| 2867,36 4250,9| 4652,53 |- - - - -

AM | 1 1224,66| 1268,29| 1690,92| 1803,9 3196,8 4745| 4981,97 |- - - - -

AP | U 2011,56| 3469,05| 4616,82| 9099,24| 10012,44| 11019,22| 12129,2|- - - - -

AP I 237593 | 4124,92| 8674,98| 9544,69| 10503,55| 11560,67| 12726,17 |- - - - -

BA| U 757,06 876,2 1337,4| 1846,62| 2016,39| 2203,54| 2409,94| 2637,42| 2888,19| 3164,74| 3469,61| 4528,93
BA I 813,79 944,78 1452,13| 1929,41| 2107,69| 2304,22| 2520,91| 2759,76| 3023,09| 3313,48| 3633,55| 4745,85
CE| U 1183,7| 1041,7 1148,2| 1148,2 1254,7 1361,2 1467,7| 1574,2| 1680,7| 1787,2| 1893,7| 2319,7
CE I 1240,5| 1084,3 1169,5| 1212,1 1297,3 1403,8 1510,3| 1616,8| 1723,3| 1829,8| 1936,3| 2319,7
DF | U 933,91| 1090,06| 1264,87| 1431,46| 1558,69| 1698,99| 1853,65| 2024,11| 2212,06| 2419,33| 2647,77| 2899,63
DF I 1008,26| 1180,02| 1372,33| 1493,54| 1627,14| 1774,42| 1936,81| 2115,79| 2313,17| 2530,77| 2770,63| 3035,09
ES U 767,01| 888,17 1162,8| 1313,6| 1428,73| 1555,68| 1695,64| 1849,91 | 2020,02| 2207,57| 2414,38| 2642,38
ES I 824,69| 957,95| 1260,09| 1369,77| 1490,65| 1623,95 1770,9| 1932,89| 2111,53| 2308,45| 2525,6| 2765,01
GO | U 842,84| 1177,45| 1428,29| 1620,25| 1766,88 1928,5| 2106,66| 2303,08| 2519,66| 2758,44| 3021,66| 3311,89
GO I 908,1| 1276,21| 1552,13| 1691,77| 1845,73| 2015,41| 2202,46| 2408,73| 2636,13| 2886,83| 3163,22| 3467,98
MA| U 923,34| 1105,17| 1143,68| 1265,89| 1373,52| 2460,85| 2665,21| 2937,51| 3294,78| 3667,33| 4084,64| 4668,95
MA | 1 1351,61| 1400,11| 1453,14| 1276,51 2394,9| 2549,34| 2761,77| 3044,64| 3415,77 | 3802,97 | 4236,53| 4843,61
MG | U 804,5| 880,39 965,64| 1061,41| 1169,04| 1289,91| 1425,72| 1578,34| 1749,77| 1942,38| 2158,73| 2401,83
MG | 1 847,5| 928,72 1019,94| 1122,41| 1237,54| 1366,88| 1512,23| 1675,53| 1858,94| 2065,01| 2296,52| 2556,67
MS | U 923,72| 1510,87| 1676,01| 1984,4| 2168,34| 2807,43| 3556,72 |- - - - -

MS I 1070,5| 1775,1| 1898,95| 2074,13| 2267,26| 2938,29| 3725,06|- - - - -

MT | U 885,5| 905,38 925,26| 1313,32| 1428,42| 1555,28| 1695,18]- - - - -

MT I 920,29| 941,16 962,04| 1369,46| 1490,28| 1623,53| 1770,41]- - - - -

PA | U 887,15| 964,42 1122,11| 1515,13| 1678,77| 1862,63| 2069,15| 2301,24| 2561,95| 2854,87| 3183,97| 3553,73
PA I 894,05| 1041,87| 1452,02| 1607,88| 1782,99| 1979,69 2200,7 | 2449,03 | 2727,98| 3041,4| 3393,56| 3789,17
PB | U 686,7 722,2 916,74| 1594,31| 1738,24| 1896,94| 2071,82]- - - - -

PB I 786,1 828,7| 1193,01| 1664,51| 1815,65| 1982,25| 2165,88]- - - - -

PE 8) 686,7 828,7 970,7| 1112,7 1183,7 1325,7 1609,7| 1964,7| 2177,7| 2603,7| 3029,7| 3739,7
PE I 757,7 899,7 1041,7 1155,3 1254,7 1396,7 1751,7| 2035,7| 2319,7| 2745,7 3313,7 3881,7
PI U 1127,71| 1540,4| 1709,24| 3859,37| 4235,49| 4650,17| 5107,34|- - - - -

PI I 1315,3| 1810,54| 3684,64| 4042,85| 4437,77| 4873,18| 5353,21|- - - - -

PR | U 706,36| 763,59| 1194,66| 1645,85| 1825,62| 1721,31| 1910,45| 2122,96| 2361,69| 2629,9| 2931,22| 3269,75




Precos Unitarios de Circuitos de Comunicagdo (R$)

PR 711,48| 820,96| 1576,54| 1747,75| 1940,13| 1828,52| 2030,91| 2258,28| 2513,71| 2800,69| 3123,1| 3485,34
RJ 9352|  956,5| 120592| 1331,27| 1472,17| 1630,43| 1808,18| 2007,98| 2232,47 | 2484,67| 2767,96| 3086,28
RJ 942,65| 1033,18| 1276,96| 1411,15| 1561,84| 1731,18| 1921,39| 213524 2375,4| 264527 | 2948,37| 3288,95
RN 558,9| 6654| 717,34| 1039,14| 1360,27| 1480,19| 16124 - - - - -
RN 564,58|  672,5|  998,7| 1081,57| 1418,78| 1544,66| 168347 - - - - -
RO 1052,35| 1339,9| 2030,02| 241342 2796,82| 3180,22| 3563,62 - - - - -
RO 1167,37| 1454,92| 2260,06| 2643,46| 3026,86| 341026 371698 - - - - -
RR 1598,05| 2536,96| 3006,41| 3593,22| 4180,04| 4766,85| 5353,67 594048 6527,3 6644,66 7114,11 758357
RR 1785,83| 2771,68| 3358,5| 394531| 4532,13| 511894| 55884 6292,57 6762,03 6879,39 7231,48 7722,66
RS 787,55| 853,83| 1401,1| 1593,92| 1767,3| 1962,11| 2180,95 2426,84 2703,1 301348 336221 3754
RS 793,51  920,2| 1527,08| 1692,2| 1877,72| 2086,16| 2320,34 2583,43 2879,04 3211,15 3584,28 4003,46
sC 583,32| 62694| 787,84| 134529| 1487,97| 164825| 1828,33 2030,73 2258,07 2513,49 2800,47 3122,89
sC 587,24| 670,68| 1290,27| 1426,16| 1578,81| 1750,35| 1943,08 2159,59 2402,84 2676,15 298323 3328,18
SE 786,1| 837,22| 1254,02| 1656,34| 1806,58| 2328,73| 254795 - - - - -
SE 828,7| 84574| 1307,18| 1729,62| 1887,38| 243566 266578 - - - - -
SP 668,95| 1116,25| 1584,85| 2042,8| 239425 2703,1| 3001,3 345925 3810,7 4204,75 452425 4865,05
SP 668,95| 1116,25| 1584,85| 2042,8| 239425 2703,1| 3001,3 345925 3810,7 4204,75 452425 4865,05
TO 587,3| 1041,7| 132896| 1571,29| 1851,27| 2021,5| 254578 - - - - -
TO 598,66| 1053,06| 138591| 1640,33| 1934,34| 2113,09| 266357 - - - - -
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Precos Backbone e Acesso Internet

Velocidade (Mbps) Backbone Acesso Internet
0,512 R$ 129,25 R$ 166,74
0,768 R$ 193,88 R$ 250,10

1 R$ 252,45 R$ 325,66
2 R$ 461,00 R$ 572,89
4 R$ 878,09 R$ 988,93
5 R$ 1.086,63 R$ 1.173,05
6 R$ 1.284,84 R$ 1.345,76
8 R$ 1.691,60 R$ 1.664,16
10 R$ 2.077,68 R$ 1.953,96
12 R$ 2.463,77 R$ 3.172,84
14 R$ 2.860,19 R$ 2.469,05
16 R$ 3.256,61 R$ 2.700,91
18 R$ 3.653,03 R$ 2.918,59
20 R$ 4.049,45 R$ 3.123,65
22 R$ 4.445,87 R$ 3.317,40
24 R$ 4.842,29 R$ 3.500,85
26 R$ 5.238,71 R$ 3.674,83
28 R$ 5.635,13 R$ 3.840,13
30 R$ 6.031,55 R$ 3.997,34
32 R$ 6.427,97 R$ 4.146,99
34 R$ 6.824,39 R$ 4.289,57
36 R$ 7.220,81 R$ 4.425,48
40 R$ 7.938,74 R$ 4.678,78
46 R$ 9.128,00 R$ 5.016,89
48 R$ 9.524,42 R$ 5.119,44
50 R$ 9.920,84 R$ 5.217,28
52 R$ 10.317,26 R$ 5.310,59
60 R$ 11.912,42 R$ 5.641,86
64 R$ 12.705,26 R$ 5.784,31
70 R$ 13.894,52 R$ 5.971,72
80 R$ 15.876,62 R$ 6.220,47
90 R$ 17.840,88 R$ 6.398,34
100 R$ 19.822,98 R$ 6.513,21




Precos unitarios de circuitos de comunicacdo por satélite (R$)

UF Velocidade (Mbps)
512K 1M 2M 4aM

AC 1.402,60 2.018,14 3.249,22 5.711,38
AL 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
AM 3.078,49 4.600,35 7.644,00 13.731,28
AP 3.078,49 4.600,35 7.644,00 13.731,28
BA 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
CE 2.854,40 4.152,14 6.747,57 12.347,59
DF 2.854,40 4.152,14 6.747,57 12.347,59
ES 2.854,40 4.152,14 6.747,57 12.347,59
GO 1.402,60 2.018,14 3.249,22 5.711,38
MA 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
MG 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
MS 1.402,60 2.018,14 3.249,34 5.711,38
MT 3.078,50 4.600,35 7.644,00 13.731,28
PA 3.078,49 4.600,35 7.644,00 13.731,28
PB 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
PE 2.858,14 4.152,14 6.747,57 12.347,59
Pl 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
PR 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
RJ 2.854,40 4.152,14 6.747,57 12.347,59
RN 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
RO 1.402,60 2.018,14 3.249,22 5.711,38
RR 3.078,50 4.600,35 7.644,00 13.731,28
RS 1.311,93 1.829,35 2.886,63 5.151,70
SC 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
SE 1.311,93 1.836,84 2.886,63 5.151,70
SP 2.854,40 4.152,14 6.747,57 12.347,59
TO 1.402,60 2.018,15 3.249,23 5.711,41
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Tabela referenciada no item 6.3 DaaS

6.3 DaaS - Dados como Servi¢co
6.3.1 |DaaS - Dados como Servico - Gestor da Base e Orgéos de Controle

6.3.1.1 | Facotede50.000 Pacote de Milheiros R$ 15.545,31
milheiros

6.3.1.2 Pacote. de'150.000 Pacote de Milheiros R$ 36.104,41
milheiros

6.3.1.3 | Pacotede500.000 Pacote de Milheiros R$ 96.278,78
milheiros

6.3.1.4 | Facoede2.000.000 | o, o0 e Milheiros R$ 308.091,68
milheiros

6.3.1.5 Milheiro Excedente Milheiro Excedente R$ 0,27

6.3.2 |Daas - Dados como Servico - Orgdos Governamentais

6.3.2.1 | Pacotede50.000 Pacote de Milheiros R$ 18.804,16
milheiros

6.3.2.2 | Pacotede150.000 Pacote de Milheiros R$ 45.130,51
milheiros

6323 | racotede500.000 Pacote de Milheiros R$ 120.348,48
milheiros

6.3.2.4 |Pacotede2.000.000de| o . 0 4o Milheiros R$ 385.114,60
Milheiros

6.3.2.5 Milheiro Excedente Milheiro Excedente R$ 0,32
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Tabela referenciada no item 6.4 PSA

PRECOS PSA - COM IMUNIDADE TRIBUTARIA

1. CRUZAMENTO E ANALISE DE INFORMACOES - Mercado Publico

1.1. Armazenamento e processamento Big Data Preco unitario
PSA - Plataforma de Soluc6es Analiticas - Ambiente R$ 30.077,91
1.2. Ingestao de dados Preco HST
Construcao
Construcédo e Manutencéo de Software - Servico Especializado (construcédo rotina de ingestao, R$ 517.77
para dados ndo compartilhados com outros 6rgaos). '
Sustentacéo
Com custo para dados ndo compartihados com outros 6rgaos: Preco unitério
- Categoria 1. Plataforma Baixa e Correlatos
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Franquia (até 30 GB) R$ 1.386,63
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 01 - de 30 até 99,9 GB R$ 46,23
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 02 - De 100 GB a 299 GB R$ 43,23
PSA — Ingestao Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 03 - De 300 GB a 699 GB R$ 38,75
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 04 - De 700 GB a 999 GB R$ 33,26
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 05 - De 1.000 GB a 4.999 GB R$ 27,78
PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 06 - De 5.000 GB a 9.999 GB R$ 22,31
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 07 - De 10.000 GB a 14.999 GB R$ 16,82
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 08 - De 15.000 GB a 19.999 GB R$ 11,34
PSA - Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 09 - De 20.000 GB a 24.999 GB R$ 5,86
PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 1 - Faixa 10 - Acima de 25.000 GB R$ 2,78
PSA — Ingestéo Incremental Banco de Dados Categoria 1 - Anual R$ 46,23
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PSA — Ingestéo Incremental Banco de Dados Categoria 1 - Mensal
PSA — Ingestao Incremental Banco de Dados Categoria 1 - Semanal
PSA — Ingestéo Incremental Banco de Dados Categoria 1 - Diaria
Total Categoria 1

- Categoria 2: Plataforma Alta
PSA - Ingestdo Full Banco de Dados Categoria 2 - Franquia (até 20 GB)
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 01 - de 30 até 99,9 GB
PSA — Ingestao Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 02 - De 100 GB a 299 GB
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 03 - De 300 GB a 699 GB
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 04 - De 700 GB a 999 GB
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 05 - De 1.000 GB a 4.999 GB
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 06 - De 5.000 GB a 9.999 GB
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 07 - De 10.000 GB a 14.999 GB
PSA — Ingestao Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 08 - De 15.000 GB a 19.999 GB
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 09 - De 20.000 GB a 24.999 GB
PSA — Ingestéo Full Banco de Dados Categoria 2 - Faixa 10 - Acima de 25.000 GB
PSA — Ingestéo Incremental Banco de Dados Categoria 2 - Anual
PSA — Ingestéo Incremental Banco de Dados Categoria 2 - Mensal
PSA — Ingestéo Incremental Banco de Dados Categoria 2 - Semanal
PSA — Ingestéo Incremental Banco de Dados Categoria 2 - Diaria
Total Categoria 2
2. ACESSO A DASHBOARDS - Mercado Publico
Preencha os itens abaixo:
GovData - Painel Personalizado — Construcao
2.1. Sustentacéao painel - periodicidade de atualizacdo dos dados (Oferta GovData):
GovData - Acesso a Dashboards (atualiz.diarial) - Mercado Publico

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002

R$ 52,08
R$ 60,82
R$ 70,85

R$ 1.463,56
R$ 73,18
R$ 66,00
R$ 58,83
R$ 51,65
R$ 44,47
R$ 37,30
R$ 30,13
R$ 22,65
R$ 15,78

R$ 8,60
R$ 73,18
R$ 82,45
R$ 96,52

R$ 112,17

Preco PF

R$ 2.248,54
Preco

R$ 24.800,86
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GovData - Acesso a Dashboards (atualiz.semanal) - Mercado Publico

GovData - Acesso a Dashboards (atualiz.mensal) - Mercado Publico

2.2. Acesso Data Discovery Visualizador Mercado Publico (preco por usuario):

Data Discovery Serpro - Modalidade 1 - Faixa 1 - de 1 a 10 usuérios - Mercado Publico
Data Discovery Serpro - Modalidade 1 - Faixa 2 - de 11 a 20 usuérios - Mercado Publico
Data Discovery Serpro - Modalidade 1 - Faixa 3 - de 21 a 50 usuarios - Mercado Publico
Data Discovery Serpro - Modalidade 1 - Faixa 4 - de 51 a 100 usuarios - Mercado Publico
Data Discovery Serpro - Modalidade 1 - Faixa 5 - acima de 100 usuarios - Mercado Publico
2.3. Acesso Data Discovery Desenvolvedor (prego por usuario):

Data Discovery Serpro - Modalidade 2 - Faixa 1 - De 0 a 10 usuarios

Data Discovery Serpro - Modalidade 2 - Faixa 2 - De 11 a 20 usuarios

Data Discovery Serpro - Modalidade 2 - Faixa 3 - de 21 a 50 usuarios

Data Discovery Serpro - Modalidade 2 - Faixa 4 - De 51 a 100 usuarios

Data Discovery Serpro - Modalidade 2 - Faixa 5 - Acima de 100 usuarios

2.4. Acesso Data Discovery Visualizador Painel Pablico ndo autenticado (usuério simultaneo):

PSA - Visualizagéo de Painéis Publicos

3. TRANSFERENCIA DADOS

Transferéncia de dados do ambiente do Serpro para o ambiente do cliente

PSA - Disponibilizacao de Arquivos via Ferramenta - Faixa 1 - até 99,9 GB

PSA - Disponibilizacao de Arquivos via Ferramenta - Faixa 02 - De 100 GB a 499 GB
PSA - Disponibilizacao de Arquivos via Ferramenta - Faixa 03 - De 500 GB a 999 GB
PSA - Disponibilizagdo de Arquivos via Ferramenta - Faixa 04 - De 1.000 GB a 4.999 GB
PSA - Disponibilizagdo de Arquivos via Ferramenta - Faixa 05 — Acima de 5.000 GB
4. ACESSO A FERRAMENTAS EXTERNAS

Acesso ao lago de dados por ferramentas do cliente, externas ao Serpro:

PSA - Connect

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002

R$ 18.600,64
R$ 14.767,17
Preco usuario
R$ 461,26

R$ 440,29

R$ 419,33

R$ 398,36

R$ 377,40
Preco usuario
R$ 1.494,86
R$ 1.345,38
R$ 1.291,72
R$ 1.096,23
R$ 996,57
Preco

R$ 3.772,93

Preco Unitario
R$ 46,84
R$ 40,06
R$ 33,27
R$ 27,12
R$ 19,73

Preco Conexao
R$ 6.852,96
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5. TRANSACOES POR API

Preencha o item abaixo:

PSA - Transacdes por API - Ambiente Gerenciador de API

PSA - Transagdes por API - Faixa 1 - De 300.001 a 600.000 requisi¢cdes
PSA - Transagdes por API - Faixa 2 - De 600.001 a 900.000 requisi¢cdes
PSA - Transacdes por API - Faixa 3 - A partir de 900.001 requisicoes

PROPOSTA COMERCIAL N° 20250326 V002

Preco

R$ 4.683,89
R$ 0,028
R$ 0,019
R$ 0,009
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Tabela referenciada no item 7 SERPRO MULTICLOUD

. Unidade de Preco

Servigo Medida Unitario
Cloud Connect - 10000 Mbps Valor Mensal | R$ 77.720,33
Cloud Connect - 1000 Mbps Valor Mensal | R$ 14.507,80
Cloud Connect - 20000 Mbps Valor Mensal | R$ 84.880,88
Cloud Connect - 2000 Mbps Valor Mensal | R$ 24.870,51
Cloud Connect - 3000 Mbps Valor Mensal | R$ 31.088,13
Cloud Connect - 5000 Mbps Valor Mensal | R$ 43.076,57
Cloud Connect - 500 Mbps Valor Mensal R$ 8.290,17
Serpro MultiCloud - Cloud Architecture Design Hora R$ 1.297,00
Serpro MultiCloud - Cloud Engineering and Automation Hora R$ 1.297,00
Serpro MultiCloud - Cloud Generic Professional Services Hora R$ 1.297,00
Serpro MultiCloud - Cloud Migration Management Hora R$ 1.297,00
Serpro MultiCloud - Cloud Services Brokerage CSB R$ 1,77
Serpro MultiCloud - CSM - Avancado - Esfor¢o de Gerenciamento - a partir de 4.000.001 CSM R$ 0,26
Serpro MultiCloud - CSM - Avancado - Esfor¢o de Gerenciamento - de 1.000.001 até CSM R$ 0.50
2.000.000
Serpro MultiCloud - CSM - Avancado - Esforgo de Gerenciamento - de 2.000.001 até CSM R$ 0,40
3.000.000
Serpro MultiCloud - CSM - Avangado - Esfor¢o de Gerenciamento - de 3.000.001 até CSM R$ 0,32
4.000.000
Serpro MultiCloud - CSM - Avancado - Esfor¢o de Gerenciamento - de 40.000 até CSM R$ 0,69
500.000
Serpro MultiCloud - CSM - Avancado - Esfor¢o de Gerenciamento - de 500.001 até CSM R$ 0.59
1.000.000
Serpro MultiCloud - CSM - Avancado - Projeto Gerenciado Unidade R$ 25.000,00
Serpro MultiCloud - CSM - Bésico - Esfor¢o de Gerenciamento - a partir de 30.000 CSM R$ 0,24
Serpro MultiCloud - CSM - Bésico - Projeto gerenciado Unidade R$ 4.997,00
Serpro MultiCloud - CSM - Intermediario - Esfor¢co de Gerenciamento - a partir de CSM R$ 0,33
1.000.001
Serpro MultiCloud - CSM - Intermediario - Esfor¢co de Gerenciamento - de 200.001 até CSM R$ 0,45
500.000
Serpro MultiCloud - CSM - Intermediario - Esfor¢o de Gerenciamento - de 30.000 até CSM R$ 0,50
200.000
Serpro MultiCloud - CSM - Intermediario - Esfor¢o de Gerenciamento - de 500.001 até CSM R$ 0,40
1.000.000
Serpro MultiCloud - CSM - Intermediario - Projeto Gerenciado Unidade R$ 10.000,00
Serpro Multicloud - Servico Profissional Continuado de Intermediacdo de Servigos em USN R$1.77
Nuvem
Serpro Multicloud - Servigo Profissional Consultivo Especializado em Nuvem Hora R$ 1.297,00
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Tabela referenciada no item 8 INFOCONYV

Servigo Unidade de Medida| Prego Unitario
INFOCONYV - Entes Publicos - 1.999 consultas Pacote de Consultas R$ 574,86
INFOCONYV - Entes Publicos - A partir de 10.000.000 consultas Consultas R$ 0,03
INFOCONV - Entes Pablicos - Atualizagéo Alualizagao R$ 0,59
realizada

INFOCONYV - Entes Publicos - Emissdao CND Certidao emitida R$ 0,59
INFOCONYV - Entes Publicos - Emissao de comprovante de Comprovante

. e i R$ 0,63
situagao cadastral emitido
INFOCONYV - Entes Publicos - faixa de 100.000 a 499.999 Consultas R$ 0.18
consultas
INFOCONYV - Entes Publicos - faixa de 2.000 a 49.999 consultas Consultas R$ 0,34
INFOCONYV - Entes Publicos - faixa de 5.000.000 a 9.999.999 Consultas R$ 0,06
consultas
INFOCONYV - Entes Publicos - faixa de 500.000 a 4.999.999 Consultas R$ 0.11
consultas
INFOCONYV - Entes Publicos - faixa de 50.000 a 99.999 consultas Consultas R$ 0,23
INFOCONYV - Entes Publicos - Inscrigéao Inscrigao realizada R$ 0,59
INFOCONYV - Entes Publicos - Reemissdo de Comprovante de Comprovante R$ 0.59
Inscrigao emitido ’
INFOCONYV - TAS - Entes Publicos Assinatura R$ 13.187,17
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Tabela referenciada no item 9 DIALOGA

Servigo Unidaqle de Pr_ef;(_)
Medida Unitario

Dialoga - AddOn Campanha - Base de 100.001 a 250.000 destinatarios Valor Mensal R$ 7.709,70
Dialoga - AddOn Campanha - Base de 10.001 a 50.000 destinatarios Valor Mensal R$ 3.011,56
Dialoga - AddOn Campanha - Base de 1 a 10.000 destinatéarios Valor Mensal R$ 1.806,98
Dialoga - AddOn Campanha - Base de 250.001 a 500.000 destinatarios Valor Mensal 12.33553
Dialoga - AddOn Campanha - Base de 50.001 a 100.000 destinatarios Valor Mensal R$ 4.818,54
Dialoga - AddOn Campanha - Pacote Disparo até 50.000 mensagens Valor Mensal R$ 798,18
Dialoga - AddOn Lic. Colaboracéo - Faixa 026 a 100 colaboradores Valor Mensal R$ 40,82
Dialoga - AddOn Lic. Colaboragéo - Faixa 1.001 a 5.000 colaboradores Hora R$ 30,60
Dialoga - AddOn Lic. Colaboragéo - Faixa 101 a 200 colaboradores Hora R$ 38,76
Dialoga - AddOn Lic. Colaboracéo - Faixa 201 a 500 colaboradores Hora R$ 36,72
Dialoga - AddOn Lic. Colaboragéo - Faixa 501 a 1.000 colaboradores Hora R$ 32,64
Dialoga - AddOn Lic. Colaboragéo - Faixa acima de 5.000 colaboradores CSB R$ 28,56
Dialoga - Consultoria - Atualizacdo e Escalabilidade CSM R$ 5.681,60
Dialoga - Consultoria - Inicio rapido de operacdes CSM R$ 5.681,60
Dialoga - Consultoria - Migragéo CSM R$ 5.681,60
Dialoga - Consultoria - Orienta¢édo de Implementacao CSM R$ 5.681,60
Dialoga - Consultoria - Sess8es de Design CSM R$ 5.681,60
Dialoga - Licenca Multicanal - Faixa 026 a 100 agentes CSM R$ 224,46
Dialoga - Licenca Multicanal - Faixa 1.001 a 2.000 agentes Unidade R$ 123,46
Dialoga - Licenga Multicanal - Faixa 101 a 500 agentes CSM R$ 190,80
Dialoga - Licenga Multicanal - Faixa 2.001 a 5.000 agentes Unidade R$ 109,98
Dialoga - Licenca Multicanal - Faixa 501 a 1.000 agentes CSM R$ 140,32
Dialoga - Licenca Multicanal - Faixa acima de 5.000 agentes CSM R$ 101,10
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Tabela referenciada no item 10 SERPROBOTS

Servigo Unidade de Medida ul:ur:::o
SerproBots - Conversagoes inteligentes - Faixa 1 de 5.001 até 15.000 Por Conversagao R$ 0,319
SerproBots - Conversagdes inteligentes - Faixa 2 de 15.001 até 50.000 Por Conversacao R$ 0,302
SerproBots - Conversagoes inteligentes - Faixa 3 de 50.001 até 150.000 Por Conversacao R$ 0,268
SerproBots - Conversagdes inteligentes - Faixa 4 de 150.001 até 500.000 | Por Conversagao R$ 0,235
18%%)6?(%%8 - Conversacoes inteligentes - Faixa 5 de 500.001 até Por Conversagéo R$ 0.201
SerproBots - Conversagdes inteligentes - Faixa 6 a partir de 1.000.001 Por Conversacao R$ 0,168
SerproBots - Franquia até 5.000 conversagoes inteligentes Franquia R$ 1.667,00
_Srarlgéogjtgk ';c:::n:}ssgeerp;rzﬁ:?;grento de IA do modelo GPT-35- Milheiro R$ 0.055




Tabela referenciada no item 11 SERVICO DE INFORMAGCAO

partir de 3.000.000

. Unidade de s
Servico Medida Preco Unitario
bCadastros - Assinatura da Base - CAEPF Assinatura R$ 1.425,10
bCadastros - Assinatura da Base - CNO Assinatura R$ 1.425,10
bCadastros - Assinatura da Base - CNPJ Assinatura R$ 1.425,10
bCadastros - Assinatura da Base - CPF Assinatura R$ 1.425,10
bCadastros - Assinatura da Base - DAU Assinatura R$ 1.425,10
bCadastros - Implantagao Implantagao R$ 10.962,30
SC;Eg)gsulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 01 -1 a Consulta R$ 0.52
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 02 - Consulta RS 0.41
1.000 a 9.999 ’
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 03 -
10.000 a 49.999 Consuita R$ 0,24
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 04 - Consulta R$ 0.19
50.000 a 99.999 ’
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 05 - Consulta R$ 0,13
100.000 a 249.999 ’
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 06 - Consulta R$ 0,12
250.000 a 499.999 ’
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 07 - Consulta R$ 0.11
500.000 a 999.999 ’
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 08 - Consulta R$ 0.10
1.000.000 a 1.499.999 ’
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 09 - Consulta R$ 0.09
1.500.000 a 2.999.999 ’
Consulta CNPJ - Consulta Basica CNPJ - Mercado Publico - Faixa 10 - a Consulta R$ 0.06
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Tabela referenciada no item 12 PLATAFORMA WHATSAPP

Insumo de Preco Unidade Preco
WhatsApp - Servigo de Instalagdo/Setup Instalagéo R$ 1.891,1268
WhatsApp - Assinatura Mensal Valor mensal R$ 425,5035
WhatsApp - Mensagem Modelo de Marketing Por Mensagem R$ 0,5849
WhatsApp - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa O - de 0 até Por Mensagem R$ 00636
250.000
WhatsApp - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 1 - de 250.001 até Por Mensagem R$ 0,0608
2.000.000
WhatsApp - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 2 - de 2.000.001
até 17.000.000 Por Mensagem R$ 0,0571
WhatsApp - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 3 - de 17.000.001
até 35 000.000 Por Mensagem R$ 0,0543
WhatsApp - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 4 - de 35.000.001
até 70.000.000 Por Mensagem R$ 0,0505
WhatsApp - Mensagem Modelo de Utilidade - faixa 5 - a partir de
70.000.001 Por Mensagem R$ 0,0477
WhatsApp - Mensagem Modelo de Autenticacao - faixa 0 - de 0 até Por Mensagem R$ 00636
500.000
WhatsApp - Mensagem Modelo de Autenticagao - faixa 1 - de 500.001
até 3.000.000 Por Mensagem R$ 0,0608
WhatsApp - Mensagem Modelo de Autenticagao - faixa 2 - de
3.000.001 até 5.250.000 Por Mensagem R$0,0571
WhatsApp - Mensagem Modelo de Autenticagao - faixa 3 - de
5.250.001 até 10.000.000 Por Mensagem R$0,0543
WhatsApp - Mensagem Modelo de Autenticagao - faixa 4 - de
10.000.001 até 20.000.000 Por Mensagem R$0,0505
WhatsApp - Mensagem Modelo de Autenticagao - faixa 5 - a partir de Por Mensagem R$ 00477
20.000.001
WhatsApp - Envio de Mensagem - Simples Por Mensagem R$ 0,0100
WhatsApp - Envio de Mensagem - Modelo Por Mensagem R$ 0,0200
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Tabela referenciada no item 13 SERPRO VIRTUAL

Windows

Servico Unidade de Preco

¢ Medida Unitério
Serpro Virtual-Consultoria-para-atividades-fora-do-escopo-padrao-do- Hora RS 635,87
produto
Serpro Virtual - Faixa 1 até 3.000 Valor/Més R$ 1,00
Serpro Virtual - Faixa 2 de 3.001 até 10.000 Valor/Més R$ 0,97
Serpro Virtual - Faixa 3 de 10.001 até 20.000 Valor/Més R$ 0,94
Serpro Virtual - Faixa 4 a partir de 20.001 Valor/Més R$ 0,91
Serpro Virtual-Implantagao Hora R$ 480,81
Serpro Virtual-Licenga-Solugao-de-Protegdo-de-Endpoint Licenca R$ 12,00
Serpro Virtual-Tipo-1-SV1-2vCPU-8GB-RAM-128Gb-SSD-BYOL-ou-Linux Unitario R$ 249,00
Serpro Virtual-Tipo-1-SV2-2vCPU-8GB-RAM-128Gb-SSD-Windows Unitario R$ 289,00
Serpro Virtual-Tipo-2-SV3-2vCPU-8GB-RAM-256 GB-SSD-BYOL-ou-Linux Unitario R$ 309,00
Serpro Virtual-Tipo-2-SV4-2vCPU-8GB-RAM-256-GB-SSD-Windows Unitario R$ 349,00
Serpro Virtual-Tipo-3-SV5-4vCPU-8GB-RAM-128Gb-SSD-BYOL-ou-Linux Unitario R$ 299,00
Serpro Virtual-Tipo-3-SV6-4vCPU-8GB-RAM-128Gb-SSD-Windows Unitario R$ 339,00
Se_,rpro Virtual-Tipo-4-SV10-4vCPU-8GB-RAM-256-GB-SSD-2GB-VGPU- Unitario RS 649,00
Windows
Serpro Virtual-Tipo-4-SV7-4vCPU-8GB-RAM-256 GB-SSD-BYOL-ou-Linux Unitéario R$ 359,00
Serpro Virtual-Tipo-4-SV8-4vCPU-8GB-RAM-256 GB-SSD-Windows Unitario R$ 399,00
Serpro Virtgal-Tipo—4-SV9-4vCPU-SGB-RAM-ZSGGB-SSD-ZGB-VGPU- Unitario R$ 609,00
BYOL-ou-Linux
Eii:]p):o Virtual-Tipo-5-SV11-4vCPU-16 GB-RAM-128Gb-SSD-BYOL-ou- Unitario R$ 439,00
Serpro Virtual-Tipo-5-SV12-4vCPU-16GB-RAM-128Gb-SSD-Windows Unitario R$ 479,00
Serpro Virtual-Tipo 5-SV27- 4vCPU, 16GB RAM, 128 Gb SSD, 2GB s
VGPU, Windows Unitario R$ 729,00
Serpro Virtual-Tipo 5-SV28-4vCPU, 16GB RAM, 128 Gb SSD, 2GB s
VGPU, BYOL ou Linux Unitario R$ 689,00
Ei?]Lp):O Virtual-Tipo-6-SV13-4vCPU-16GB-RAM-256 GB-SSD-BYOL-ou- Unitario RS 509,00
Serpro Virtual-Tipo-6-SV14-4vCPU-16 GB-RAM-256 GB-SSD-Windows Unitario R$ 549,00
Serpro Virtgal-Tipo—6-SV15-4vCPU-1BGB-RAM-256GB-SSD-2GB-VGPU- Unitario R$ 759,00
BYOL-ou-Linux
Se_rpro Virtual-Tipo-6-SV16-4vCPU-16GB-RAM-256 GB-SSD-2GB-VGPU- Unitario R$ 799,00
Windows
Serpro VldgaI—Tlpo—6—8V1 7-4vCPU-16GB-RAM-256GB-SSD-4GB-VGPU- Unitario RS 879,00
BYOL-ou-Linux
Serpro Virtual-Tipo-6-SV18-4vCPU-16GB-RAM-256GB-SSD-4GB-VGPU- Unitario R$ 919,00




Servico Unidade de Preco

¢ Medida Unitario
Ei?][jp):o Virtual-Tipo-7-SV19-8vCPU-16GB-RAM-256-GB-SSD-BYOL-ou- Unitario R$ 649,00
Serpro Virtual-Tipo-7-SV20-8vCPU-16 GB-RAM-256 GB-SSD-Windows Unitario R$ 689,00
Serpro Virtgal-Tipo—?-SV21-8vCPU-16GB-RAM-25GGB-SSD-ZGB-VGPU- Unitario R$ 899,00
BYOL-ou-Linux
Sgrpro Virtual-Tipo-7-SV22-8vCPU-16GB-RAM-256 GB-SSD-2GB-VGPU- Unitario R$ 939,00
Windows
Serpro VirtgaI-Tipo-7-8V23-8vCPU-16GB-RAM-256GB-SSD-4GB-VGPU- Unitario RS 1.019,00
BYOL-ou-Linux
Se_rpro Virtual-Tipo-7-SV24-8vCPU-16GB-RAM-256 GB-SSD-4GB-VGPU- Unitario RS 1.059,00
Windows
Serpro VirtL_JaI-Tipo-7-SV25-8vCPU-16GB-RAM-256GB-SSD-SGB VGPU- Unitario R$ 1.209,00
BYOL-ou-Linux
Serpro Virtual-Tipo-7-SV26-8vCPU-16 GB-RAM-256 GB-SSD-8GB-VGPU- Unitario R$ 1.249.00

Windows
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Tabela referenciada no item 14 GOVSHIELD

. Unidade de Preco
Servico Medida Unitario
. - . R R$
GovShield Adicional Anti Robd Avancado para Ouro Valor Mensal 42.996,99
GovsShield Adicional TB (TeraByte) para Bronze e Prata Valor Mensal R$ 1.336,02
GovShield Adicional TB (TeraByte) para Ouro Valor Mensal R$ 2.961,88
. R$
GovShield - Balanceamento de Carga Valor Mensal 16.177.84
GovShield Modalidade Bronze Valor Mensal R$ 6.122,64
. . R$
GovShield Modalidade Ouro Valor Mensal 20.159,02
GovShield Modalidade Prata Valor Mensal R$ 7.472,60
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Tabela referenciada no item 15 COLOCATION

Servico Unidade de Medida Preco Unitério
Colocation - Area Valor Mensal R$ 2.121,42
Colocation - Area RJO Valor Mensal R$ 1.259,00
Colocation - Posicdo de Trabalho Valor Mensal R$ 3.121,10
Colocation - Poténcia Valor Mensal R$ 1.633,66
Colocation - Poténcia RJO Valor Mensal R$ 3.438,00
Colocation - Smart Hands Valor Mensal R$ 300,93
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Tabela referenciada no item 16 VIO e PROID

Servico Unidade de Medida P':e??
Unitario

ProlD Eleigao - Faixa 01 - de 1 a 4.999 - Mercado Publico Carteira emitida/Reemitida R$ 1,53
ProlID Eleigéo - Faixa 02 - de 5.000 a 49.999 - Mercado Publico Carteira emitida/Reemitida R$ 1,34
ProlID Eleigéo - Faixa 03 - de 50.000 a 249.999 - Mercado Publico Carteira emitida/Reemitida R$ 1,16
ProlID Eleigéo - Faixa 04 - de 250.000 a 499.999 - Mercado Publico Carteira emitida/Reemitida R$ 1,02
ProlD Eleicao - Faixa 05 - a partir de 500.000 - Mercado Publico Carteira emitida/Reemitida R$ 0,88
ProlID - Faixa 01 - até 1.000 Carteira emitida/Reemitida R$ 10,33
ProlD - Faixa 02 - 1.001 a 3.000 Carteira emitida/Reemitida R$ 9,30
ProlD - Faixa 03 - 3.001 a 5.000 Carteira emitida/Reemitida R$ 8,26
ProlD - Faixa 04 - 5.001 a 10.000 Carteira emitida/Reemitida R$ 7,24
ProlD - Faixa 05 - 10.001 a 15.000 Carteira emitida/Reemitida R$ 6,20
ProlD - Faixa 06 - Acima de 15.000 Carteira emitida/Reemitida R$ 5,17
VIO - Geragéao de Cddigos Bidimensionais - Faixa 01 - de 1 a 199 Franquia 586 lgg
VIO - Geragao de Cddigos Bidimensionais - Faixa 02 - de 200 a 19.999 Por emissao R$ 2,82
VIO - Geragédo de Cddigos Bidimensionais - Faixa 03 - de 20.000 a 49.999 Por emissao R$ 2,54
VIO - Geragéo de Cddigos Bidimensionais - Faixa 04 - de 50.000 a 99.999 Por emissao R$ 2,29
VIO - Geragéo de Cddigos Bidimensionais - Faixa 05 - de 100.000 a Por emissdo RS$ 2.06
169.999

VIO - Geragao de Codigos Bidimensionais - Faixa 06 - de 170.000 a Por emissao RS$ 1.86
239.999

VIO - Geragéo de Codigos Bidimensionais - Faixa 07 - de 240.000 a Por emissio R$ 1,67
319.999

VIO - Geragéo de Cddigos Bidimensionais - Faixa 08 - de 320.000 a Por emissio R$ 1,50
399.999

VIO - Geragédo de Cddigos Bidimensionais - Faixa 09 - de 400.000 a Por emissdo RS$ 1,35
499.999

VIO - Geragao de Codigos Bidimensionais - Faixa 10 - a partir de 500.000 Por emissao R$ 1,21
VIO - Geragéo e Inclusao de Codigos Bidimensionais Por emisséo R$ 0,02
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