TERMO ADITIVO N2 01-2025 — CT 21/2024

ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO

SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA
DIRETORIA DE LOGISTICA E GESTAO DOCUMENTAL

Processo Administrativo n°00693.000794/2023-55

Termo Aditivo n? 01/2025

PRIMERIO TERMO ADITIVO AO CONTRATO N¢ 21/2024,
QUE FAZEM ENTRE SI A UNIAO, POR INTERMEDIO DA
ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO E EMPRESA HEPTA
TECNOLOGIA E INFORMATICA

A UNIAO por intermédio da ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO, instituida pela Lei
Complementar n® 73, de 10 de fevereiro de 1993, com sede no Setor de Industrias Graficas, Quadra
06, Lote 800, Brasilia/DF, CEP 70.610-460, inscrita no CNPJ sob n® 26.994.558/0084-50, neste ato
representada pelo DIRETOR DE LOGISTICA E GESTAO DOCUMENTAL, Senhor MARCELO
SOARES ALVES, nomeado pela Portaria n® 1.626, de 13 de fevereiro de 2023, publicada no D.O.U.
de 14 de fevereiro de 2023, doravante denominado CONTRATANTE, e a empresa HEPTA
TECNOLOGIA E INFORMATICA LTDA, inscrita sob o CNPJ n? 37.057.387/0001-22, sediada na SEPN
— Setor de Edificios Publicos Norte Quadra 513, Bloco D, Ed. Imperador, 2° andar, sala 201, Asa Norte,
Brasilia/DF, CEP 70.760-524, telefone (61) 3961-7777, e-mail licitacoes@hepta.com.br, doravante
designado CONTRATADO, neste ato representada por ROBERTO DE OLIVEIRA VILLARES, Diretor
Executivo, conforme atos constitutivos da empresa, tendo em vista o que consta no Processo n?
00693.000794/2023-55 e em observancia as disposi¢des da Lei n® 14.133, de 12 de abril de 2021, e
demais legislacdo aplicavel, resolvem celebrar o presente Termo Aditivo ao Contrato n? 21/2024,
mediante as clausulas e condigbes a seguir enunciadas.

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

1.1. O presente termo aditivo tem por objeto as seguintes alteragdes contratuais:

1.1.1. Modificagdo qualitativa do objeto contratado, consistentes nas alteragdes
implementadas no Apéndice "D" (Catalogo de Servigos) do Termo de Referéncia, com fundamento
no art. 124, I, “a” da Lei n. 14.133, de 2021, c/c item 6.1.11. e ss, do TR e subitens 5.3.8 € 5.4, do
Anexo |, da Portaria SGD/MGI n® 1.070/2023, conforme segue:

As alteracdes no Apéndice "D" (Catalogo de Servigos) representam uma evolugéo do
escopo original, visando uma prestacdo de servico mais robusta, clara e aderente as exigéncias
operacionais da AGU. Assim, as modificagdes ora propostas foram estruturadas por tipo de alteracao
e nivel de servigo, totalizando a inclusdo de 141 novos servicos, a adequacao de 84 servicos
existentes e 16 revisoes especificas de Niveis Minimos de Servigo (NMS).
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A. Servicos Técnicos Gerenciados em Atendimento e Suporte ao Usuario de TIC -
ATENDIMENTO DE 1° NiVEL (Remoto) - Neste nivel, focado no primeiro atendimento e resolugcédo
remota, foram implementadas as seguintes atualizag¢des:

e Inclusdo de Novos Servicos: Foram adicionados 4 novos servigos. Estes ampliam a
capacidade de resposta remota e a seguranga. Exemplos notaveis incluem:

Acesso remoto: "Instalar, Atualizar e Configurar VPN" (Impacto: Alto; Tipo: Requisicdo; NMS: 4h) e
"Corrigir falha em VPN" (Impacto: Médio; Tipo: Incidente; NMS: 4h). Estas adigbes visam otimizar a
gestdo e solugdo de demandas relativas a acessos remotos, fundamentais para a flexibilidade e
seguranca no trabalho a distancia.

Sistemas Corporativos e Portais: "Corrigir falha em Certificado Digital" (Impacto: Baixo; Tipo:
Incidente; NMS: 8h) e "Solicitar/Instalar/Configurar Certificado Digital” (Impacto: Médio; Tipo:
Requisi¢ao; NMS: 8h). Essas inclusdes fortalecem a gestdo de identidades e a segurancga transacional
digital.
e Alteracao de Servicos Existentes: Foram ajustados 4 servigos existentes, visando refinar seu
escopo e atributos.

O servigo "Corrigir falha em softwares" teve sua disciplina alterada de "Requisi¢cdo" para "Incidente”,
com NMS ajustado para 4h. Essa mudanca reflete a criticidade de falhas em softwares, que exigem
uma resposta mais agil por impactarem a continuidade operacional.

O servigo "Acesso a Internet - Configurar rede Wi-Fi" foi aprimorado, abrangendo agora "Duavidas e
Configuragédo de rede Wi-Fi e Internet", simplificando o atendimento e ampliando a cobertura para
questdes relacionadas a internet de forma mais abrangente.

O servigo "Acesso remoto - Duvidas acesso remoto” e "Aplicativos (Softwares) - Instalar/Desinstalar
aplicativos e softwares homologados" tiveram seus impactos ou NMS ajustados, garantindo uma
resposta mais adequada.

e Reclassificacoes de Nivel: Um total de 4 servigos foi reclassificado do Nivel 2 para o Nivel 1

Exemplos incluem "Duvidas de Desktops/Notebooks e Periféricos”, "Orientar gravagao de dados em
unidade portatii de armazenamento", "Configurar Agenda/Calendério” e "Duvidas de
Impressoras/Multifuncionais/Scanners". A justificativa € que, embora sejam de baixa complexidade,
foram identificados como passiveis de execugédo remota e dentro da competéncia do suporte inicial,
agilizando a resolucao.

e Servicos Reclassificados Deste Nivel: Um total de 26 servigos originalmente em Nivel 1
foram reclassificados para Niveis 2 ou 3, dada a necessidade de maior especializagéo, analise
ou presenca fisica para sua execug¢ao, otimizando a alocag¢édo de recursos e qualificando a
resposta.

e Servicos Excluidos/Aposentados: Alguns servigos foram removidos por duplicidade ou
obsolescéncia, otimizando o catélogo e evitando redundancias. Exemplos incluem "Atualizar
softwares homologados" e "Alterar nimero do celular como método de autenticacao".
"Certificado Digital Erro/Duvidas” foi substituido por uma atividade mais precisa ("Corrigir falha
em Certificado Digital"), refletindo uma evolucao na abordagem do problema.

B. Servicos Técnicos Gerenciados em Atendimento e Suporte ao Usuario de TIC -
ATENDIMENTO DE 2° NIiVEL (Presencial) - Este nivel, responsavel por demandas que requerem
maior especializagao ou atendimento presencial, recebeu um namero significativo de atualizagbes:
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¢ Inclusdao de Novos Servigcos: Foram adicionados 49 novos servigos, aprimorando a gestao
proativa do ambiente de Tl e 0 atendimento presencial.

Em Cabeamento Estruturado (10 novos servigos): Novas atividades detalham e expandem a
manutengao da infraestrutura fisica, como "Inspecéo visual de racks" e "Teste de continuidade em
pontos de rede", garantindo maior estabilidade e desempenho da rede.

Em Proatividade N2 (3 novos servi¢os): Adicionadas atividades como "Atualizacdo de inventério
fisico" e "Ronda Diaria". Essas atividades focam na gestédo proativa, permitindo identificar e resolver
problemas antes que impactem os usuérios.

Em Contas, Credenciais e Perfis de Acesso (7 novos servicos): Inclusdes que aprimoram a
governanga e a seguranga no gerenciamento de acesso, como "Adicionar ou Remover Membro em
Grupo de Usuarios" e "Configurar, Alterar ou Atualizar Dados em Conta de Usuario no AD".

Em Desktops/Notebooks e Periféricos (18 novos servicos): Adicionadas diversas atividades de
tratamento de falhas e gestédo de equipamentos, como "Acionar ou Acompanhar Garantia e Terceiros"
e diversas categorias de "Falha" em componentes de hardware e software, visando maior granularidade
no atendimento.

Em E-mail (5 novos servigos): Incluidas atividades como "Criar ou Reativar Caixa de E-mail
Corporativa" e diversas "Falhas" relacionadas ao carregamento e compartilhamento de itens de e-mail.

Em Impressoras e Multifuncionais (1 nhovo servico): Adicionada "Falha Fisica no Scanner".

Em Tablets, Smartphones (5 novos servicos): Atividades para formalizar e qualificar o suporte a
dispositivos méveis, como "Configurar Wi-Fi" e diversas "Falhas" relacionadas a aplicativos e sistema
operacional.

e Reclassificagoes de Nivel: Um total de 21 serv. foi reclassificado do Nivel 3 para o Nivel 2.

Exemplos incluem atividades de gerenciamento de e-mail (como criar listas, caixas setoriais, e modificar
qguotas), gerenciamento de contas e perfis (como criar/excluir contas, modificar grupos de AD),
gerenciamento de pastas de rede e redes (como instalar/desinstalar servidor de rede, configurar
roteador). A justificativa para essa realocacao é que "a natureza da atividade apresenta complexidade
compativel com o Nivel 2, ndo demandando conhecimento avangado ou especializado de Nivel 3".

C. Servicos Técnicos Especializados de Operacao de Infraestrutura de TIC - ATENDIMENTO DE
3°NIVEL (Presencial) - Este nivel, responsavel pela operacdo e manutengao da infraestrutura critica
de TIC, recebeu as seguintes atualizacbes:

¢ Inclusado de Novos Servicos: Foram adicionados 45 novos servigos, que ampliam o escopo
para cobrir tecnologias avangcadas e estratégias de gestdo, refletindo a modernizagdo do
ambiente tecnolégico da AGU.

Em Bilhetagem e Custos (Servicos em Nuvem) (4 novos servigos): Incluidas atividades de
otimizagdo de recursos e custos, como "Rightsizing de instadncias e workloads para economia de
custos".

Em Contéineres e Kubernetes (Servicos em Nuvem) (7 novos servicos): Adicionadas atividades
para formalizar o suporte a ambientes de desenvolvimento e operagdao modernos, como "Solicitar
Deploy ou Atualizagao de Aplicacao".

Em Governanca em Nuvem (4 novos servicos): Incluidas atividades de gestdo e controle, como
"Implementacao de politicas de uso e cotas por projeto".
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Em Inteligéncia Artificial (Servicos em Nuvem) (10 novos servicos): Adicionadas atividades para
suportar novas tecnologias de IA e machine learning, como "Provisionamento de ambientes para
treinamento de IA (GPU/TPU)".

Em Infraestrutura Redes (1 novo servico): Incluida "Instalar/Configurar/Alterar Access Point".
e Reclassificagdes de Nivel: Um total de 10 serv. foi reclassificado do Nivel 1 para o Nivel 3.

Exemplos incluem "Solicitar acesso especial a Internet", "Tratar falha da rede Wi-Fi", "Criar/Modificar
Conta de Acesso a VPN", "Solicitar licengas de softwares homologados”, "Duvidas de Datacenter”,
"Realizar remocao de Servidores/ Switches/ Access point", "Instalar/Configurar/Atualizar AntiSpam",
"Duvidas de Redes", "Duvidas de Banco de Dados", "Duvidas de Microsoft", e "Duvidas de Segurancga”.
A justificativa é que essas atividades "requerem conhecimento especializado e acesso avancado a
sistemas, caracteristicas préprias do suporte de Nivel 3".

e Revisoes de NMS e Escopo: Houve ajustes em NMS para garantir a agilidade em incidentes
criticos e maior clareza no escopo das atividades. Por exemplo, o NMS de "Tratar
falha/indisponibilidade de equipamentos de infraestrutura de redes" foi ajustado para 1 hora,
refletindo a alta criticidade dessas ocorréncias. Além disso, a designac¢do "RDM" foi removida
de diversas atividades, formalizando-as como requisi¢oes de servigo diretas.

D. Servigcos Técnicos Especializados de Operacao de Infraestrutura de TIC - MONITORAMENTO
DE SERVICOS DE TIC - Esta sec¢do, focada na vigilancia continua e resposta a eventos de TI, teve
seu escopo detalhado com 15 novas inclusdes para aprimorar a capacidade preditiva e reativa da AGU.

e Inclusdao de Novos Servigcos: Foram adicionados servicos que fortalecem a gestdo e a
resposta a incidentes de monitoramento, como "Documentacdo POP (Procedimento
Operacional Padrdo)" (Impacto: Baixo; Tipo: Requisicdo; NMS: 16h), "Informar Alerta
'Severidade - DESASTRE™ (Impacto: Critico; Tipo: Incidente; NMS: 30 minutos), e "Executar
rotina de recuperagédo automatizada" (Impacto: Critico; Tipo: Incidente; NMS: 30 minutos).
Estas atividades otimizam o fluxo de informacdes e a tomada de decisdo em cenarios de risco.

e Ajustes de NMS: Houve alteragdes no NMS de atividades como "Analise de seguranga de
sistemas em producdo”, "Investigar Sistemas/Hardwares de Seguranga" e "Realizar Forense",
que tiveram seus NMS ajustados para 16h ou 30 minutos, dependendo da criticidade e
complexidade da tarefa, buscando um balanceamento entre a profundidade da andlise e a
urgéncia da resposta.

E. Descontinuacao do Catalogo Negocial - A revisdo mais significativa observada foi a exclusao
integral da se¢édo "SERVICOS DE MELHORIA CONTINUA, AUTOMACAO E AUTOMATIZAGAO DE
PROCESSOS - CATALOGO NEGOCIAL" do Apéndice "D". Esta decis&o reflete um foco mais preciso
do contrato nos servicos de suporte ao usuério e operagao de infraestrutura de TIC. As atividades
anteriormente contidas nesta se¢édo, como automatizacao de processos e gestdo de riscos negociais,
serdo agora enderecadas por outras vias estratégicas ou contratuais especificas da AGU, garantindo
uma especializa¢do mais clara do servigo contratado e otimizando a alocagéo de recursos.
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CLAUSULA SEGUNDA - PRECO

2.1. Com as alteragdes, o valor mensal da contratagdo permanece de R$ 1.732.164,00 (um milhdo
setecentos e trinta e dois mil cento e sessenta e quatro reais), perfazendo o valor total de R$
41.571.936,00 (quarenta e um milhdes quinhentos e setenta e um mil novecentos e trinta e seis reais),
conforme tabela abaixo:

" Descrica Quantidade Valor Valor Total(RS)
em escricao alor Tota
¢ (meses) Mensal(R$)
Servi técni ializad
g [DOrvicos fecnicos especializados 24 1.100.000,00| 26.400.000,00
de atendimento ao usuario de TIC
Grupo 1
Servicos técnicos especializados
2 |de operacao de infraestrutura de 24 632.164,001 15.171.936,00
TIC
Valor Total 1.732.164,00| 41.571.936,00

2.2. O valor acima é meramente estimativo, de forma que o0s pagamentos devidos ao
CONTRATADO dependerao dos quantitativos efetivamente prestados.

CLAUSULA TERCEIRA - DOTACAO ORCAMENTARIA

3.1. As despesas decorrentes do presente termo aditivo correrdo a conta de recursos especificos
consignados no Orgamento Geral da Unido deste exercicio, na dotagao abaixo discriminada:

) Gestao/unidade: 110792;

II) Fonte de recursos: 1000000000;

[ll) Programa de trabalho: 228590;

IV) Elemento de despesa: 339040; e

V) Plano interno: AGU0081; e

V1) Nota de emprenho: 2025NE000030; Data emisséo: 14/01/2025

3.2. A dotacao relativa aos exercicios financeiros subsequentes sera indicada apds aprovacao da
Lei Orcamentaria respectiva e liberagao dos créditos correspondentes, mediante apostilamento.

CLAUSULA QUARTA — GARANTIA DE EXECUGCAO

41. O CONTRATADO devera manter a garantia contratual anteriormente prestada, mantendo a
proporcao de 5% (cinco por cento) em relagéo ao valor global do contrato.

5.CLAUSULA QUINTA - PRODUGAO DE EFEITOS

5.1. O presente termo aditivo produzira efeitos a partir da data de sua assinatura.

CLAUSULA SEXTA - RATIFICAGAO

6.1. Ficam mantidas e ratificadas as demais clausulas e condi¢cdes do contrato originario, naquilo que
ndo contrariem o presente termo aditivo.

CLAUSULA SETIMA - PUBLICAGAO

7.1. Incumbira ao contratante divulgar o presente instrumento no Portal Nacional de Contratacdes
Publicas (PNCP), na forma prevista no art. 94 da Lei n® 14.133, de 2021, bem como no respectivo sitio
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[o]

oficial na Internet, em atencao ao art. 91, caput, da Lei n® 14.133, de 2021, e ao art. 82, §2°, da Lei n®
12.527, de 2011, c/c art. 72, §32, inciso V, do Decreto n® 7.724, de 2012.

Brasilia/DF, da data da assinatura eletronica.

Ic P Documento assinado digitalmente

MARCELO SOARES ALVES
o Data: 25/11/2025 12:10:10-0300
- Verifique em https://validar.iti.gov.br

MARCELO SOARES ALVES
ADVOCACIA-GERAL DA UNIAO
CONTRATANTE

ROBERTO DE OLIVEIRA Assinado de forma digital por ROBERTO

DE OLIVEIRA VILLARES:28496272753

VILLARES:28496272753 Dados: 2025.11.18 16:00:50 -03'00"
ROBERTO DE OLIVEIRA VILLARES

HEPTA TECNOLOGIA E INFORMATICA LTDA
CONTRATADO
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