ANEXO

TERMO DE REFERENCIA

OBJETO

Contratacdo de empresa de tecnologia da informacgé&o (TI) para prestacéo de servigos na operacdo do
Service Desk em 1° e 2° niveis, com o objetivo de atender as demandas de Tl dos usuarios internos e
parceiros do Banco do Nordeste, de forma remota e presencial, bem como a automagéo de servicos, e
0s demais processos inerentes aos servicos, em conformidade com as especificacdes e condi¢Bes
estabelecidas no Edital e em seus Anexos.

UNIDADE RESPONSAVEL PELA ELABORACAO DO TERMO DE REFERENCIA

Ambiente de Operacéo de Tecnologia da Informacéo / Central de Orientacdo ao Cliente Interno.

UNIDADE RESPONSAVEL PELA FISCALIZAGAO

Ambiente de Operacado de Tecnologia da Informacéo / Central de Orientagdo ao Cliente Interno.

JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGCAO

A necessidade dos servicos descritos no objeto do Edital respalda-se no fato de que a contratacao
solicitada é fundamental para o cumprimento das responsabilidades relacionadas as atividades da Area
de TI, no que se refere ao atendimento e suporte aos usuarios de recursos de Tl do Banco do Nordeste.

A Central de Orientacdo ao Cliente Interno (Service Desk) tem como atribuicdo principal oferecer
atendimento e suporte técnico de Tl aos colaboradores internos do Banco do Nordeste, Escritérios e
Elaboradores de Projetos e aos Clientes dos Servicos de Cobrancga Eletrénica. Esse suporte técnico
contempla a determinacéo e resolucdo de demandas, esclarecimentos de dividas e apoio na utilizagéo
de solucdes e recursos de Tl. Essas atividades repercutem, de forma direta, na melhoria de desempenho
das Unidades Organizacionais do Banco (Presidéncia, Diretoria, Superintendéncias, Ambientes, Torres
de Negécio, Agéncias, Centrais, Postos de Servigos, dentre outras), notadamente devido a expertise
dessa Central em assuntos de Tl e no conhecimento dos sistemas e processos de negécio do Banco.

Com foco na inovagéo e na modernizagdo dos servi¢os do Service Desk, é estimulado pelo BANCO que
a empresa CONTRATADA adote novas tecnologias em suas operagfes, como: inteligéncia artificial
(LA)), aprendizado de maquina, automacdo de processos, assistentes de voz, andlise preditiva,
mapeamento e monitoramento da jornada do usuario, dentre outras, com o objetivo de promover mais
agilidade e proatividade no atendimento aos usuarios, aumentando a produtividade na prestacdo dos
servicos descritos neste Edital. O disciplinamento e detalhamento destes processos estdo descritos
neste Edital.

Assim, em um cenério onde a modernizacdo e eficiéncia sdo fundamentais, a ado¢do de novas
tecnologias na operacao do Service Desk se destaca como uma estratégia essencial. Os beneficios vao
além da economia de recursos, abrangendo uma prestacdo de servicos mais agil, transparente e
alinhada com as demandas dos usuarios de Tl. Essa abordagem inovadora ndo apenas visa modernizar
a prestacao de servicos do CONTRATANTE, mas também fortalecer a eficiéncia do atendimento da Tl
do Banco e promover uma gestdo mais alinhada com o Planejamento Estratégico da TI.

DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes da contratacdo correrdo a conta dos recursos previstos em dotacdo
orcamentaria propria, sob a rubrica 00000291/000032 - OUTROS SERVICOS DE Tl — SERVICOS DE
TERCEIROS.
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6.

CRITERIOS PARA SELECAO DO FORNECEDOR

6.1. Documentacdo complementar a Proposta de Preco:

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

Planilha de Custos e Formacéo de Precos, devidamente preenchida, na forma do ANEXO
Planilha de Composicao de Custos do Edital;

comprovacao do Fator Acidentario de Prevencédo (FAP), por meio de apresentacdo da
GFIP atualizada ou de outro documento apto a evidencia-lo;

apresentar declaracdo de que todos os profissionais a serem alocados na prestacdo dos
servigos atenderdo aos requisitos especificados no ANEXO Perfil dos Profissionais do
Contratado;

caso a empresa seja optante pela desoneracédo dafolha de pagamento, devera fornecer
declaracéo, preenchida e assinada, na forma prescrita no modelo do Anexo IIl da IN n°
2053/2021.

6.2. Julgamento das Propostas de Precos (exequibilidade): Quanto a remuneracgéo dos profissionais a
serem alocados na prestacao dos servicos, a proposta devera utilizar os valores minimos descritos
no quadro a seguir, para cada especialidade de prestacdo de servigos:

Especialidades S0 Gl

requerido
Analista de 1° Nivel R$ 1.714,27
Analista de 2° Nivel - Janior* R$ 2.312,19
Analista de 2° Nivel - Pleno* R$ 3.216,87
Analista de 2° Nivel - Sénior* R$ 5.038,23
Especialista em Solucéo de ITSM R$ 5.036,23
Especialista em MS Power Bl R$ 6.371,27

Especialista em Suporte a Automagao R$ 5.036,23

Especialista em Suporte a Colaboragéo R$ 5.036,23

Analista de Qualidade Pleno R$ 3.067,14
Analista de Qualidade Sénior R$ 5.038,23
Monitor de Atendimento R$ 3.067,14
Analista em Base de Conhecimento R$ 3.067,14
Supervisor de Service Desk* R$ 6.491,70
Coordenador de Service Desk* R$ 8.877,20
Gerente de Service Desk R$ 11.540,36

(*) Referidas especialidades estéo distribuidas em mais de um perfil, conforme detalhamento no ANEXO Perfil dos Profissionais do
Contratado.

6.3. Para comprovacdo da QUALIFICACAO TECNICA o fornecedor deveré apresentar:

6.3.1.

atestado(s) de capacidade técnica, expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico
ou privado, comprovando ter o licitante desempenhado, ha no maximo 3 (trés) anos
contados até a data da sesséo de abertura da licitagdo, servicos similares ao objeto da
presente licitacdo, prestados em empresa(s) brasileira(s), que comprovem:

6.3.1.1. a expertise da empresa na execucao de servicos especializados em Service
Desk (podendo ser denominada também de Central de Atendimento, Central de
Servigcos ou Help Desk), com formato de trabalho multicanal (atendimento via
telefone, web, chatbot, mobile, dentre outros), contemplando volumes mensais
ndo inferiores aos indicados para a atividade a seguir discriminada, que
represente 50% da nossa volumetria média mensal, que em média é 38.000
demandas més:
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Volume Mensal

Atividades / Servicos Minimo 50%

Atendimento de demandas aos usuarios de recursos
de Tl em 1° e 2° niveis, através de atendimento 19.000
exclusivamente humano

6.3.1.2. poderdo ser somados um ou mais atestado(s) para se obter, pelo menos, a
volumetria minima descrita no quadro apresentado no subitem 6.3.1.1 no mesmo
més calendario;

6.3.1.3. o0s atestados apresentados pelo licitante deverdo conter as seguintes
informacdes:

6.3.1.3.1. identificacdo (CNPJ, nome comercial e endereco) da empresa
atestante;

6.3.1.3.2. descricdo detalhada do escopo dos servi¢cos atestados, de modo que
permita a afericdo da similaridade com o objeto da presente licitacao
e/ou volumetrias;

6.3.1.3.3. datas de emisséo do atestado e de inicio / término da prestacdo dos
servigos atestados, nos casos de contratos encerrados, ou indicagédo
de data prevista, quando o contrato estiver em execucéo (nesse caso
fornecer a etapa em que se encontra o projeto para fins de avaliacdo
do nivel de prestacao de servi¢o no referido contrato).

6.3.1.4. o(s) atestado(s) de capacidade técnica devera(do) se referir aos servicos
prestados, no ambito de sua atividade econdmica principal e/ou secundaria,
especificada no contrato social, devidamente registrado na junta comercial
competente, bem como no cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do
Brasil — RFB;

JUSTIFICATIVA (subitem 6.3.1): A exigéncia de que o atestado apresentado tenha no
maximo 3 (trés) anos se deve as frequentes atualizacdes tecnoldgicas e a intensa
transformacéo digital do setor de Tl, que requerem constante adapta¢éo a inovacao.

6.3.2. comprovacao de certificagdes emitidas nos dltimos 3 (trés) anos: HDI/SCC — Support
Center Certification do Instituto HDI e/ou similares;

JUSTIFICATIVA (subitem 6.3.2): A exigéncia dessa(s) certificacdo(des) e do prazo
maximo de 3 (trés) anos, visa garantir que o fornecedor possua conhecimentos atualizados
e esteja alinhado as melhores praticas em eficiéncia, liderancga, planejamento estratégico,
gestdo de pessoas, otimizacdo de recursos tecnolégicos e exceléncia na prestacao de
servigos de service desk.

6.3.3. os licitantes deverdo disponibilizar, quando solicitadas pelo Pregoeiro, todas as
informacdes necessarias a comprovacao da legitimidade do(s) atestado(s) de capacidade
técnica apresentado(s), podendo, para tanto, o Pregoeiro solicitar cdpia do instrumento
gue deu suporte a contratagdo, endere¢o atual do contratante e local em que foram
prestados os servi¢os, dentre outros documentos;

6.4. Veda-se a participacdo de empresas:
6.4.1. que j& presta(m) servicos ao BNB conforme objetos e justificativas a seguir:

6.4.1.1. Objeto 1: servicos técnicos especializados de suporte em operacdo de
infraestrutura de tecnologia da informacdo e comunicacao;
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10.

11.

12.

13.

6.4.1.2. Objeto 2: servigos de desenvolvimento e resolu¢éo de incidentes em sistemas
de informacdo do Banco do Nordeste do Brasil S/A (BNB), com énfase em
praticas ageis.
JUSTIFICATIVA (SUBITEM 6.4.1): A vedacdo tem o propésito de evitar conflito de interesses,
pois os profissionais dessas contratacdes podem atuar como contingéncia de 2° nivel do objeto
supracitado em caso de impossibilidade de execucdo do plano de contingéncia daquela
contratada. Além disso, essa vedagdo também visa mitigar os riscos da contratacdo de uma Unica
empresa para prestacao de servicos tao relevantes.
MODO DE DISPUTA

Aberto.

CRITERIO DE JULGAMENTO

Menor prego.

REGIME DE EXECUCAO

Empreitada por preco global.

ESPECIFICACAO TECNICA

A especificacéo técnica esta descrita no ANEXO — Especificagdo Técnica.

DESCRICAO DOS SERVICOS

As especificagBes dos servigos estédo descritas no ANEXO — Especificacdo dos Servigos.

VIGENCIA DO CONTRATO

O prazo de vigéncia do Contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, podendo ser prorrogado por iguais
e sucessivos periodos de 12 (doze) meses, mediante Aditivo Contratual, limitado a 60 (sessenta) meses.

CONDICOES DE PAGAMENTO

13.1. O pagamento serd efetuado de acordo com as condigBes estabelecidas no Contrato e seus
anexos, apés a execucdo e validacdo dos servicos e o exato cumprimento das obrigacBes
assumidas, mediante crédito em conta corrente indicada pelo CONTRATADO, ndo sendo
admitida cobranca por meio de boleto bancério, atendidas as seguintes condi¢des de prazos:

13.1.1. o CONTRATADO devera apresentar o Relatério Mensal de Nivel de Servico até o
5° (quinto) dia Gtil do més subsequente ao da prestacao dos servigos;

13.1.2. o Banco devera validar os servi¢os executados, bem como o Relatério Mensal de Nivel de
Servico, até o 5° (quinto) dia Util apds a entrega descrita no subitem anterior;

13.1.3. 0 CONTRATADO devera apresentar ao BANCO as notas fiscais/faturas até o 5° (quinto)
dia util apés a validacdo descrita no subitem anterior;

13.1.4. 0 BANCO devera efetuar o pagamento no 5° (quinto) dia util do més subsequente a
apresentacao descrita no subitem anterior.
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14.

15.

16.

17.

13.2. Para o primeiro pagamento, a(s) Autorizagdo(0es) de Faturamento (AF) devera(ao) ser apurada(s)
considerando o periodo compreendido entre o primeiro dia de efetiva prestacao dos servicos até
o ultimo dia do més. Para os demais pagamentos, a(s) Autorizacao(8es) de Faturamento (AF)
serdo apuradas considerando o periodo entre o 1° dia até o Ultimo dia do més.

13.3. A liberacdo do pagamento ficard condicionada a total observancia do Contrato, devendo o
CONTRATADO apresentar as notas fiscais/faturas em boa e devida forma, anexando a(s)
Autorizacdo(des) de Faturamento de acordo com o modelo constante no ANEXO - Modelo de
Autorizagcdo de Faturamento.

REPACTUACAO

Os precos dos servicos contratados poderdo ser repactuados, desde que solicitado pelo CONTRATADO,
mediante demonstracdo analitica da variacdo dos custos, conforme aprovado na CCT da categoria,
observado o interregno minimo de 1 (um) ano, da data do orcamento a que a proposta se referir.

GARANTIA CONTRATUAL

Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigacdes contratuais assumidas, o CONTRATADO
deverd apresentar, no prazo de até 10 (dez) dias uteis, prorrogavel por igual periodo, a critério do
CONTRATANTE, a contar do inicio da vigéncia do Contrato, comprovante de prestacdo de garantia de
execucao equivalente a 10% (dez por cento) do preco global contratado.

SUBCONTRATACAO

Nao sera admitida subcontratacéo de parcela do objeto do instrumento contratual.

SANCOES ADMINISTRATIVAS

17.1. Pela inexecucdo total ou parcial do objeto do Contrato, 0 CONTRATANTE podera, garantida a
prévia defesa, aplicar ao CONTRATADO as seguintes sancdes:

17.1.1. adverténcia;

17.1.2. multa de até 0,07% (sete centésimos por cento), aplicavel sobre o prego global do
Contrato, por dia de atraso, pela inobservancia do prazo fixado para apresentacdo ou
reposicao da garantia contratual, limitada a 2% (dois por cento);

17.1.3. multa de 5% (cinco por cento), aplicavel sobre o preco global do Contrato, no caso de
ocorréncia de ac¢des danosas ou criminosas cometidas por empregados, prepostos do
CONTRATADO, pessoas por ele contratadas ou designadas, no exercicio das atividades
previstas no Contrato que ocasionem prejuizos ao CONTRATANTE, a seus
clientes/usuarios, mais o valor correspondente ao valor do prejuizo apurado;

17.1.4. multa de 0,02% (dois centésimos por cento) ao dia, aplicavel sobre o preco global do
Contrato, no caso da ocorréncia de ndo cumprimento dos prazos das Fases do ANEXO -
Transic&o dos Servigos;

17.1.5. multa de até 2% (dois por cento), aplicAvel sobre o valor apurado para 0 pagamento
mensal no més em que se verificar a ocorréncia faltosa, quando configuradas as situacdes
especificas abaixo descritas:

17.1.5.1. ndo alocagédo dos profissionais de acordo com o quantitativo minimo exigido no
subitem 6.3 do ANEXO — Especificacao dos Servicos e/ou sem os perfis exigidos
no ANEXO - Perfil dos Profissionais do Contratado;

17.1.5.2. quebra de sigilo das informaces do CONTRATANTE;
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17.1.6.

17.1.7.

17.1.8.

17.1.9.

17.1.10.

17.1.11.

17.1.12.

multa de 0,5% (meio por cento) ao dia, aplicavel sobre o valor apurado para pagamento
no més em que se verificar a ocorréncia faltosa, em caso de pagamento de salarios apés
0 5° (quinto) dia util do més subsequente ao da prestacdo dos servicos, atraso no
pagamento das férias e 13° salario e no fornecimento de vale-refeicdo (que devem ser
disponibilizados no 1° dia util de cada més), de vale-transporte e fardamenta, quando for
0 caso, limitada a 10% (dez por cento);

multa de até 2% (dois por cento), aplicavel sobre o valor do pagamento do més seguinte
a ocorréncia do descumprimento, na hipétese de descumprimento, por 3 (trés) meses
consecutivos, de quaisquer indices apurados mensalmente (os indices mensais serdo
calculados a partir da média simples dos indices diarios);

multa de até 10% (dez por cento), aplicavel sobre o valor apurado para pagamento no més
em que se verificar a ocorréncia faltosa, em caso de ndo pagamento dos salarios e/ou das
verbas trabalhistas;

multa de até 10% (dez por cento), aplicavel sobre o valor apurado para pagamento no més
em que se verificar a ocorréncia faltosa, em caso de néo recolhimento das contribuicdes
sociais, previdenciarias (INSS) e para com o FGTS;

multa de até 10% (dez por cento), aplicavel sobre o valor apurado para pagamento mensal
quando se verificar a ocorréncia faltosa, nas demais violacdes ou descumprimentos de
clausula(s) ou condicao(bes) estipulada(s) no Contrato;

multa de 10% (dez por cento), aplicavel sobre o pre¢o global contratado, em caso de
inexecucdo total do Contrato;

suspensdo tempordria de participar em licitacdo e impedimento de contratar com o
CONTRATANTE pelo prazo de até 2 (dois) anos.

17.2. O descumprimento do estabelecido no item 7 (indices, Conceitos Técnicos e Niveis de
Servigos Contratados) do ANEXO (Especificacdes dos Servicos), implicard, a critério do
CONTRATANTE, em aplicagéo de descontos nos percentuais ali descritos, calculado sobre o valor
do pagamento do més, por indice ndo atendido. O desconto ficard limitado ao valor total do
pagamento do més.

17.3.

Outros redutores de pagamento com respectivas multas estdo descritos no item 8 do ANEXO
(Especificacdes dos Servigos).

DAVSON Nogueira MAIA F159999
Gerente de Ambiente, e.e.

José ALUIRES Leite Barbosa JUNIOR F134716
Gerente de Central
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