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CONTRATO DE PRESTAGAO DE
SERVICOS DE HELP DESK, QUE
ENTRE Si CELEBRAM A

CONTRATANTE -  ASSOCIACAO
GOIANA DE INTEGRALIZAGAO E
REABILITAGAO E A SULWORK
TECNOLOGIA E SISTEMAS DE
INFORMATICA LTDA

Proc. e-doc 20200007.00055 HCAMP

Em atengdo a Lei 13.979/2020; ao Decreto 507/2020 SES, e ao Despacho n°®
929/2020 GAB, pelo presente Instrumento, de um lado a AGIR — ASSOCIACAO
GOIANA DE INTEGRALIZACAO E REABILITAGAO, sociedade civil sem fins
lucrativos, com personalidade juridica de direito privado, inscrita no CNPJ
n°.05.029.600/0002-87, qualificada como Organizagdo Social pelo decreto estadual
n°. 5.591/02, Certificada como Entidade Beneficente de Assisténcia Social (CEBAS-
Saude) pela Portaria MS/SAS n° 1.073/18, declarada gestora temporaria do
HOSPITAL DE CAMPANHA DE ENFRENTAMENTO DO CORONAVIRUS,
estabelecido na Avenida Bela Vista, n°. 2333, CEP:74.860-260, Parque Acalanto,
Goiania — Goias, representada por seu Superintendente Executivo, Lucas Paula da
Silva, infra-assinado, neste ato denominada CONTRATANTE, e, de outro lado a
empresa, SULWORK TECNOLOGIA E SISTEMAS DE INFORMATICA LTDA.,
nome fantasia SULWORK, pessoa juridica de direito privado, inscrita no CNPJ n°.
07.899.023.0001-29, estabelecida na Rua Caracas, n°. 46, Jardim Lindoia, CEP
91.050-160, Porto Alegre-RS, doravante denominada CONTRATADA, neste ato, por
seu (s) representante (s) legal (is), infra-assinado (s):

Considerando:

Que a saude é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante
politicas sociais e econdmicas que visem a reducéo do risco de doenca e de outros
agravos e ao acesso universal e igualitario as agdes e servigos para sua promogao,
protecio e recuperagéo, na forma do art. 196 da Constituicao da Republica;

A classificacdo pela Organizagdo Mundial de Saude, no dia 11 de margo de
2020, como pandemia do Novo Coronavirus;

E a necessaria urgéncia de medidas de prevengéo, controle e contencao de
riscos, danos e agravos a saude publica, a fim de evitar a disseminagao da doenca.
\
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E considerando ainda:

A PORTARIA N° 188, DE 3 DE FEVEREIRO DE 2020
Declara Emergéncia em Salde Publica de importancia Nacional (ESPIN) em
decorréncia da Infecgdo Humana pelo novo Coronavirus (2019-nCoV).

A LEI N° 13.979, DE 6 DE FEVEREIRO DE 2020
Dispde sobre as medidas para enfrentamento da emergéncia de saude publica de
importancia internacional decorrente do coronavirus responséavel pelo surto de 2019.

O Memorando n° 19 / 2020 — SAIS - 03083 de 12 de marco de 2020-03-18
Que solicita a disponibilizagéo de novos leitos de UTI/Enfermaria Novo Coronavirus.

O Decreto 9.633 de 13 de margo de 2020
Que Dispde sobre a decretagdo de Situagdo de Emergéncia na Salde Publica do
Estado de Goias em razao da disseminagéo do novo Coronavirus (2019-nCov.)

A Portaria n° 507/2020 - SES

Que cuida da implantagao, em carater emergencial, do Hospital De Campanha Para
Atendimento De Casos De Coronavirus E/Ou Sindromes Respiratérias Agudas Que
Necessitem De Internagao.

O DESPACHO N° 929/2020 - GAB

Que determina a adogdo de todas as medidas necessarias e a formalizagéo de
Instrumento com a AGIR, e onde a AGIR é declarada gestora temporaria do
HOSPITAL DE CAMPANHA DE ENFRENTAMENTO DO CORONAVIRUS.

O Oficio 2940/2020 SES

Que Determina a adogdo de todas as medidas necessarias para o pleno e imediato
funcionamento do Hospital do Servidor Publico Fernando Cunha Junior (hospital de
Campanha).

A Comunicagao Interna da AGIR, datada do dia 14/03/2020, acostada no Processo
e-doc n° 20200002.00385;

O Contrato de Gestio n° 012/2020/SES/GO".
As partes celebram o presente, mediante as seguintes clausulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente contrato tem por objeto a prestagéo de servigos continuados de
apoio técnico especializado, suporte e atendimento aos usuarios de recursos de Tl
da CONTRATANTE, na modalidade Service Desk 24x7, conforme os ANEXOS,
parte integrante deste instrumento.

Paragrafo unico — Integram o presente contrato os termos da Carta Cotacao e

seus respectivos Anexos naquilo que for aplicavel.
acnmr 2/30 g
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CLAUSULA SEGUNDA - DA DESCRIGAO DA SOLUGAO DE SERVICE DESK
Fica estabelecido as seguintes descrigdes da Solugao de Service Desk:

Paragrafo Primeiro — Os componentes da solugéo de Service Desk sao: suporte
técnico de 1° e de 2° Niveis, a gestdo operacional, a base unificada de
conhecimento e as ferramentas de gerenciamento de servico.

Paragrafo Segundo — Para executar as atividades de Service Desk, normalmente,
utiliza-se de ferramentas e aplicativos de gerenciamento de servigos, bem como de
uma Base de Conhecimentos integrada, onde toda documentagéo, informagées e
dados sobre atendimentos e solugbes prestadas s@o armazenados a fim de unificar
a prestagdo dos servigos e prover maior qualidade aos atendimentos.

Paragrafo Terceiro — Os usuarios de Tl contatam o Service Desk através de
chamadas telefénicas, e-mail e ferramenta web (GLPI) quando um incidente ocorre
ou quando haja questionamentos ou solicitagdes de servigos de TI.

Paragrafo Quarto - O Service Desk fornece o Ponto Unico de Contato — PUC —
para usuarios e realiza o registro, rastreamento e gerenciamento dos chamados
para quaisquer solicitagdes ou informagdes que sao levadas ao seu conhecimento.
O PUC faz parte do 10 Nivel de servigos.

Paragrafo Quinto — Na atuagéo do suporte de 10 Nivel, prevé-se o atendimento
durante o contato do usuario, com a possivel resolugéo da questao ou incidente.
Caso o atendimento do 10 Nivel ndo seja suficiente para resolver a demanda, entao
a mesma sera encaminhada para o atendimento de 20 Nivel.

CLAUSULA TERCEIRA — DO ESCOPO GERAL DOS SERVICOS
O escopo geral dos servigos contratados para atender as necessidades de
suporte a solugdes de Tl da CONTRATANTE:

a) Atendimento por meio telefonico (disponibilizado pela CONTRATADA), por e-
mail e por ferramenta web (GLPI), para abertura de chamados e atendimento
remoto de 1° Nivel;

b) Realizagdo de suporte técnico presencial em servigos de Tl, em 2° Nivel de
atendimento, de acordo com as necessidades CONTRATANTE, e/ou por
conveniéncia da AGIR, desde que acordado com a CONTRATADA.

c) Instalagdo e configuragdo de sistemas operacionais, softwares e aplicativos
determinados e homologados pela CONTRATANTE em equipamentos de TI
utilizados por seus usuarios;

d) Suporte, diagnostico e solugdo de problemas de softwares instalados em
equipamentos de Tl utilizados pelos usuarios da CONTRATANTE;

e) Configuragdo de equipamentos de Tl na rede de computadores da
CONTRATANTE;

f) Utilizar software especializado em atendimento remoto devidamente
licenciado pela CONTRATADA, para a intervengao nas estacdes de trabalho
da CONTRATANTE, mediante autorizagdo do usuario demandante do
servigo, dependendo da natureza e do tipo de incidente ou solicitagao; E
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Suporte aos usuarios da CONTRATANTE nas operagdes e configuragoes
basicas em equipamentos de TI,
Suporte aos usuarios da CONTRATANTE em reunibes presenciais, de
teleconferéncia e videoconferéncia;
Suporte a salas de treinamento;
Suporte em equipamentos de telefonia analégica e digital;
Suporte em equipamentos de tecnologia VolP (Voice Over IP);
Suporte ao servigo de rede;

m) Instalacdo e configuragéo de dispositivos de hardware internos e periféricos

y)

em equipamentos da CONTRATANTE,;

Reparo de defeitos comuns nos equipamentos da CONTRATANTE que nao
possuirem garantia — apenas méao de obra;

Encaminhamento de equipamentos defeituosos em garantia para a
assisténcia técnica nestes casos, € vedado o reparo pela CONTRATADA,;
Acompanhamento de servigos de reparo de equipamentos em manutengao,
sua devolugao e reinstalagao no local de origem;

Suporte na abertura e acompanhamento de chamados de servicos de TI
prestados por terceiros a CONTRATANTE,;

Registro, acompanhamento e encerramento de chamados, por meio de
ferramenta de Gestao de Chamados;

Gerenciamento proativo dos chamados abertos, pendentes e fechados;
Gerenciamento proativo do controle dos niveis de servigos acordados - SLAs;
Gerenciamento proativo da qualidade dos servigos prestados;

Registro das solugdes adotadas para os diversos tipos de problemas
resolvidos, adicionando-as na Base de Conhecimentos;

Manutengao da atualizagéo da Base de Conhecimentos;

Suporte, gerenciamento e controle continuos dos softwares instalados no
parque computacional da CONTRATANTE, bem como das licengas de
software;

Cumprimento das politicas de Tl da CONTRATANTE;

CLAUSULA QUARTA — DA ESPECIFICAGAO TECNICA E EXECUGAO DO
OBJETO
As especificagdes técnicas item 1 e 2:

Paragrafo Primeiro - O Iltem 1 do objeto trata-se da Implantagédo da Solugéo de
Service Desk e sera executado durante o Periodo de Transigdo Operacional (PTO)
explicitado abaixo:

a)

Periodo de Transi¢do Operacional (PTO) compreende desde a assinatura do
CONTRATO até o efetivo inicio da prestagdo dos servigos. Durante este
periodo, a CONTRATADA deveréd elaborar o plano de implantagdo dos
servicos, com base no levantamento do modo de execucédo das atividades,
modelo e adequagdo dos seus processos e alinhamento de seus
procedimentos junto a CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso de
transicdo sem prejuizo do negdcio.

Ao fim do PTO a CONTRATADA devera estar totalmente operacional, com
conhecimento de toda a infraestrutura de Service Desk a ser disponibilizada
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na CONTRATANTE, a fim de garantir o sucesso da implantagéo sem prejuizo
do negocio.
No momento de inicio da prestacdo dos servicos, as equipes da
CONTRATADA de 10 e 20 Niveis de atendimento deverédo estar aptas a
operacionalizar todos os procedimentos.
Durante o PTO, o acesso as instalagbes da CONTRATANTE sera franqueado
a4 CONTRATADA, podendo esta visitar as dependéncias fisicas do
CONTRATANTE e, junto a T| CONTRATANTE, entender, assimilar, estudar e
levantar todos os pontos que julgar necessarios para o inicio de sua
operagao.

Paragrafo Segundo - O Item 2 do Objeto trata-se da execug@o da prestagao de
servicos continuados de apoio técnico especializado, suporte e atendimento aos
usuéarios de recursos de TI da CONTRATANTE, na modalidade Service Desk,
conforme especificagdes, quantidades e demais condigdes estabelecidas nesse
CONTRATO e seus anexos.

CLAUSULA QUINTA - DOS REQUISITOS DE NEGOCIO
Os requisitos de negdcio sao:

Paragrafo Primeiro - Faz-se necessario:

a)
b)

c)
d)

e)

f)

9)
h)

D)
J)

Padronizagdo do atendimento de 1° e 2° niveis através de processos de
trabalho clara e objetivamente definidos;

Melhoria na gestdo de chamados abertos, em andamento e fechados dos
usuarios de Tl da CONTRATANTE;

Alinhamento as melhores praticas da ITIL V.3;

Manutengdo operacional do parque de equipamentos de Tl da
CONTRATANTE através da central de atendimento e do suporte técnico;
Implantagédo de processos eficientes de gerenciamento de incidentes e de
problemas alinhados ao ITIL V.3;

Melhoria da qualidade no atendimento aos usuarios de Tl da
CONTRATANTE, fornecendo atendimento adequado e resolugao tempestiva
das solicitagdes de servigos e resolugao de incidentes;

Geragao e manutengao de base de conhecimentos;

Melhoria da produtividade da Tl com a sua equipe voltando-se as atividades
estratégicas da Instituigao;

Provimento de suporte técnico de Tl a todas as Unidades da
CONTRATANTE;

Suporte ao gerenciamento de servicos de Tl da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo - Os aspectos funcionais séao:

a)

b)

Elaboragéo, atualizagdo e aprimoramento dos processos de atendimento ao
usuario;

Utilizagdo de ferramenta de Gestao dos Chamados, definida pela Tl com
garantias de que todos os chamados serdo registrados e que a base de
dados e de conhecimento estejam disponiveis a qualquer tempo a
CONTRATANTE;
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gerenciadas pela CONTRATANTE, mantendo equipes in loco onde se fizer
necessario sem que isso acarrete custos adicionais a CONTRATANTE;
Implementagdo e maturagdo dos processos de gestdo de incidentes,
seguindo os preceitos das boas praticas de Gerenciamento de Servicos de Tl
e aos processos do ITIL V3;

Provimento de equipe capacitada para o desempenho das atividades
inerentes ao atendimento e manutengédo operacional dos equipamentos e
aplicativos de Tl, destinados aos usuarios da CONTRATANTE;

Interacdo e tratamento de incidentes e problemas de Tl com outros
prestadores de servigos com os quais a CONTRATANTE mantém contrato
firmado, principalmente com a MV Sistemas e TOTVS-RM;

Analise de problemas e determinagao de causas raiz;

Controle de qualidade dos atendimentos;

Pesquisas de satisfagdo com os usuarios dos servicos;

Geragao de informagdes para tomadas de decises gerenciais.

Paragrafo Terceiro - Os requisitos temporais sao:

a)

b)

Para o inicio das atividades da CONTRATADA s&o definidos dois intervalos
de tempo chamados de Periodo de Transi¢ao Operacional (PTO), explicado
anteriormente, e de Periodo de Adaptagéo Operacional (PAO).

O Periodo de Adaptagdo Operacional (PAO) da CONTRATADA tera a
duragéo de 2 (dois) meses, contados a partir do inicio efetivo da prestagao
dos servigos. Durante este periodo os niveis de servigo serdo aferidos apenas
para efeito de maturag&o e adequagao dos processos.

Durante o PAO, a CONTRATADA devera realizar a adequagao progressiva
de seus servicos, podendo implementar 0s niveis de qualidade exigidos
gradualmente, a fim de alcangar os resultados e desempenho requeridos, até
o término desse periodo;

Caso haja prorrogagéo da vigéncia contratual, ndo havera novo PAO;

Apbs o periodo de adaptagao, O inicio das operagdes da CONTRATADA
deve acontecer de modo que néo haja interrupgéo da prestagao de servigos
de atendimento de usuarios de Tl da CONTRATANTE.

Ao longo da vigéncia do contrato, a CONTRATADA devera promover a
evolugdo e melhorias continuas, sobretudo na maturagéo e aplicagédo de
processos aos servicos fornecidos.

Paragrafo Quarto - Os requisitos de seguranca da informacgao:
a) O servigo a ser contratado devera estar alinhado as politicas de seguranca da

CONTRATANTE, sendo a CONTRATADA passivel das penalidades legais
por qualquer uso indevido do ambiente fisico, 16gico e patrimonial;

b) A CONTRATADA e seus colaboradores deverdao manter sigilo em relagao aos
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dados, informagdes ou documentos que tomar conhecimento ou tiverem
acesso em decorréncia da prestacéo dos servi¢cos objeto desta contratagao,
bem como se submeterem as orientagdes e normas internas de seguranga
das informagdes vigentes. Deve a CONTRATADA orientar seus empregados
elou prepostos nesse sentido, sob pena de responsabilidade civil, penal e

administrativa;
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c) Deve ser garantida a integridade das informagdes as quais a CONTRATADA
e seus colaboradores tiverem acesso em fungao das atividades exercidas em
decorréncia desta contratacéo.

d) Aplica-se também a presente contratagdo os requisitos de cessao
incondicional 8 CONTRATANTE de toda informagéo produzida ao longo do
contrato, bem como toda propriedade intelectual dele resultante, em carater
definitivo.

e) Para formalizagdo da confidencialidade exigida, a CONTRATADA devera
assinar Termo de Sigilo e Responsabilidade, presente no Anexo |,
comprometendo-se a respeitar todas as obrigagbes relacionadas com
confidencialidade e seguranca das informagbes pertencentes a
CONTRATANTE, mediante agdes ou omissoes, intencionais ou acidentais,
que impliquem na divulgagéo, perda, destruicéo, insergéo, copia, acesso ou
alteracdes indevidas, independentemente do meio no qual estejam
armazenadas, em que trafeguem ou do ambiente em que estejam sendo
processadas;

fy O Termo de Sigilo e Responsabilidade devera ser assinado pelo
representante da CONTRATADA, que devera dar ciéncia aos profissionais
envolvidos na prestagdo do servigo e garantir que os mesmos cumpram todas
as obrigagoes por ela assumidas. O Termo de Sigilo sera entregue assinado
no ato da assinatura do CONTRATO.

CLAUSULA SEXTA — DAS CONDIGOES DE EXECUGAO

Os servicos serdo prestados por profissionais habilitados e qualificados, no
HOSPITAL DE CAMPANHA DE ENFRENTAMENTO DO CORONAVIRUS,
estabelecido na Avenida Bela Vista, n°. 2333, CEP:74.860-260, Parque Acalanto,
Goiania — Goias, sob a coordenagao direta da CONTRATADA.

Paragrafo Primeiro — A prestagéo dos servicos deve observar as melhores praticas
de servigos da Information Technology Infrastnicture Library (ITIL).,

Paragrafo Segundo — A prestacdo de servico devera atender aos pontos do
framework ITIL relacionados aos processos de: Gestéo de Service Desk; Gestao de
Incidentes: Gestao de Requisicao; Gestao de Problema; A fungéo de Service Desk e
os processos da ITIL devem abranger atividades de 1° e 2° Niveis e Gestao
Operacional de Service Desk.

Paragrafo Terceiro — O SUPORTE TECNICO E ATENDIMENTO DE 1° NIVEL s&o
inerentes ao atendimento de necessidades dos usuérios da rede de computadores
em toda a CONTRATANTE. Envolvem o tratamento de requisicdes e de incidentes
dos componentes de servigcos entregues ou disponibilizados aos usuarios.

Paragrafo Quarto — Para executar os principais servicos de suporte técnico e
atendimento de 1° Nivel a CONTRATADA devera:

a) Do total de chamados registrados, devera atender aqueles com solugao

no 1° Nivel e direcionando os demais para as respectivas areas

solucionadoras; g
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b)

9)

h)

j)

K)
1)

Prover atendimento com cortesia, de forma padronizada, por telefone, e-
mail ou ferramenta web (GLPI) aos usuarios/clientes de servigcos de Tl da
CONTRATANTE registrando, categorizando e priorizando os incidentes
reportados por estes usuarios;

Efetuar os atendimentos mediante identificagédo, registro, classificagéo e
solucao dos incidentes, alimentando a Base de Conhecimentos;

Resolver chamados a partir de consulta a Base de Conhecimentos, banco
de dados de chamados e de registros de solicitagdes;

Utilizar software especializado em atendimento remoto devidamente
licenciado pela CONTRATADA, para a intervengcdo nas estacdes de
trabalho da CONTRATANTE, mediante autorizagdo do usuario
demandante do servico, dependendo da natureza e do tipo de incidente
ou solicitagao;

Atuar como primeira linha de investigagdo e solugdao de incidentes em
suporte de 1° Nivel, além de fornecer orientagéo as duvidas dos usuarios
quanto a correta utlizagcdo dos recursos de TI, fazendo uso, se
necessario, da intervencao remota;

Evitar, sempre que possivel, a necessidade de deslocamento para
atendimento presencial em casos de realizagdo de configuragdes,
instalagbes e remogdes de aplicativos, atualizagbes de softwares e
reparos diversos, procurar realizar as tarefas atraves do acesso remoto;
Fazer a gestéo do ciclo de vida dos incidentes e solicitages, escalando o
chamado, quando apropriado, para os responsaveis de 2° Nivel de
atendimento;

Apoiar os processos de Gestdo Operacional do Service Desk no
monitoramento do cumprimento dos SLAs estabelecidos;

Encerrar o atendimento de solicitagdes e incidentes registrados quando
autorizado pelos usuarios da CONTRATANTE;

Receber, registrar solugdes e encerrar chamados no sistema;

Registrar todos os atendimentos de 1° Nivel na ferramenta de Gestao de
Chamados, bem como os "tickets" para acionamento dos processos de 2°
Nivel;

m) Informar aos usuarios a respeito dos status de atendimentos abertos as

n)

0)

P)
q)

s)

solicitagdes e aos incidentes;

Receber, registrar e encaminhar chamados para atendimento de 2° Nivel;

Realizar o escalonamento dos chamados para o 2° Nivel de atendimento,
quando néo for possivel o atendimento no 1° Nivel ou quando a previsao
de conclusio do atendimento remoto superar os limites de tempo e/ou de
complexidade estabelecidos para interagao;

Acompanhar solicitagbes encaminhadas ao 2° Nivel;

Registrar, em relagéo aos servigos disponibilizados, duvidas e solicitagdes
de usudrios, solucionando aquelas e atendendo a estas quando Ihe for
competente;

Prover esclarecimentos e informagdes ao suporte técnico de 2° nivel
quanto aos chamados, resolugdes de incidentes e problemas;

Prover esclarecimentos, orientagdes e informacdes nao disponibilizadas
em contato anterior, quando no retorno de chamados e de solicitagdes de

USUuarios; @/ g
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t) Registrar detalhes técnicos e operacionais dos procedimentos de
consultas advindas dos atendimentos.

u) Prover supervisdo para profissionais de telessuporte, que atuara no
monitoramento operacional da equipe, acompanhando e auxiliando os
atendentes, redistribuindo chamados e, quando necessario,
acompanhando e intercalando ligagées;

v) Prover esclarecimento de dividas de usuarios, dicas e melhores praticas
quanto ao uso de softwares homologados pela CONTRATANTE,
aplicativos, sistemas de informagdes, equipamentos e aparelhos de Tl em
geral,

w) Registrar e encaminhar reclamagées, denuncias, sugestoes, opinides e
elogios de usuarios quanto aos servigos de Tl entregues;

x) Abrir chamados de assisténcia técnica e de manutengdo, caso se
apliquem;

y) Disponibilizar, periodicamente, e sempre que solicitados, relatérios para
acompanhamento das estatisticas de atendimento, chamados por
periodos e SLA.

Paragrafo Quinto — O SUPORTE TECNICO E ATENDIMENTO DE 2° NIVEL sao
inerentes ao atendimento de necessidades dos usuarios da rede da
CONTRATANTE na sede e nas Unidades geridas pela CONTRATANTE.

Paragrafo Sexto — O suporte técnico de 2° Nivel envolve a solugdo de incidentes
que nao puderam ser resolvidos no 10 Nivel, seja por insuficiéncia ou inoperancia de
recursos, insuficiéncia de conhecimentos, extenséo da duragéo do atendimento ou
insucesso de tentativa de resolugdo. Para executar os principais servicos de suporte
técnico de 2° Nivel, a CONTRATADA também devera:

a) Atender chamados escalados pela funcéo Service Desk, bem como os
chamados abertos diretamente ao 2° Nivel;

b) Levar em conta, assim como no suporte técnico de 1° Nivel, recursos de
acesso remoto para solucionar, remotamente, o incidente ou prover a
solicitacdo, ndo atendidos no nivel anterior;

c) Atender, remotamente, chamados de usuérios para provimento de solugéo de
incidentes ou da solicitagao requisitada do ambiente de Tl, quando aplicavel,

d) Atuar em campo, para eventual resolucéo de incidente ou de solicitagao de
servigo, em localidade de presenca da CONTRATANTE.

e) Atender in loco, chamados de usuarios para provimento de solugcéo de
incidentes ou da solicitagdo requisitada do ambiente de TI, quando aplicavel
ou requerido o atendimento presencial;

f) Realizar diagnostico e identificar a razao do incidente, bem como encaminhar
a substituicido de componentes periféricos danificados ou inoperantes,
utilizando-se as ferramentas, componentes e modalidades de manutengao
basica de hardware e software fornecidos pela CONTRATANTE;

g) Instalar e configurar softwares e aplicativos nos equipamentos de Tl da
CONTRATANTE, bem como orientar e apoiar seus usuarios na melhor
utilizacao dos recursos computacionais providos pela CONTRATANTE;

h) Diagnosticar, identificar e remover quaisquer programas, aplicagées ou
ameacas a Seguranga da Informagao dos equipamentos de Tl da
CONTRATANTE, quando aplicavel;
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i) Reportar a ma utilizagdo dos recursos computacionais fornecidos pela
CONTRATANTE, bem como o descumprimento a padroes, normas,
procedimentos e politicas de TI mantidas pela CONTRATANTE;

j) Preparar, instalar e configurar novos equipamentos de Tl, conforme imagens
e padrées estabelecidos pela CONTRATANTE;

k) Realizar levantamento de informagdes dos recursos computacionais
instalados e manté-las atualizadas;

I) Organizar, montar e dar suporte na realizagdo de videoconferéncias;

m) Movimentar equipamentos de TI;

n) Apoiar a geragdo de copias de seguranga dos arquivos e diretorios (pastas)
dos usuarios;

o) Escalonar, no menor tempo possivel, ocorréncias de impacto alto e/ou critico
para a gestdo de Service Desk, em casos que ultrapassem o SLA acordado,
ou que possa ser detectado, previamente, o seu possivel descumprimento;

p) Gerenciar e controlar prazos de solicitagées encaminhadas ao 2° Nivel;

q) Registrar as atividades executadas para resolugado dos chamados com nivel
adequado de detalhamento;

r) Registrar solugdo e fechamento das ocorréncias e das solicitagbes na
ferramenta de Gestao de Chamados, quando aplicavel,

s) Tentar resolver incidentes para os quais ndo haja roteiros pré-definidos de
atendimento, reportar as tentativas na ferramenta de Gestédo de Chamados e
cataloga-las na Base de Conhecimentos;

t) Apoiar a elaboragao de scripts e patches para instalagao de softwares;

u) Gerar imagens de sistemas operacionais para instalagéo e manutengao de
equipamentos de Tl da CONTRATANTE;

v) Instalar os aparelhos de telefonia VolP destinados aos usuarios e prestar
atividades de manutengdo que correspondam a verificagdo do funcionamento
adequado e a troca de partes componentes tais como cabo, fones e suportes,
que seréo fornecidas pela CONTRATANTE;

w) Ativar, testar e desativar pontos de rede;

x) Ativar, testar e desativar equipamentos e instalagdes em geral,

y) Apoiar na instalagdo, monitoramento, configuragdo e substituicdo de
componentes ativos de rede;

z) Corrigir falhas de conectividade dos dispositivos de rede local e de longa
distancia, quando aplicavel,

aa)Apoiar na organizagao do cabeamento estruturado;

bb)Acompanhar a instalagédo e a manutengéo de recursos de TI, que podem ser
bens ou servigos, derivados de contratagdo da CONTRATANTE;

cc) Apoiar nas operagoes de backup corporativo local,

dd)Encaminhar equipamentos defeituosos ou inoperantes para manutencao,
utilizando-se das formas fornecidas de manutengédo de hardware e software
pela CONTRATANTE;

ee)Acompanhar a execugdo da manutengcdo ou suporte de equipamentos,
quando aplicavel, mantendo controle do cumprimento dos SLAs estabelecidos
nos CONTRATOS entre a CONTRATANTE e fornecedores ou representantes
técnicos;

ff) Cumprir prazos de atendimento pré-estabelecidos nos SLAs, de acordo com a
natureza e o tipo do incidente ou da solicitagéo, subsidiando a resolugédo com
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a andlise das informacbes obtidas e encaminhadas pelos Postos de
Atendimento de 1° Nivel.

gg)Escalar incidentes sem resolugao no 2° Nivel;

hh)Promover treinamentos nos softwares homologados pela CONTRATANTE
para novos colaboradores contratados pela CONTRATANTE;

Paragrafo Sétimo — A GESTAO OPERACIONAL DE SERVICE DESK exerce papel
fundamental na garantia da qualidade no atendimento aos usuarios. Por meio desse
instrumento busca-se o cumprimento das metas, a manutengdo dos SLAs e a
melhoria continua dos processos de atendimento. Dentro do conjunto de processos
de gestdo, a gestdo Operacional do Service Desk devera prover os seguintes
servicos das subsegdes seguintes, complementares e integrados entre Si.

Paragrafo Oitavo - O PROCESSO DE GESTAO DE INCIDENTES visa reduzir o
tempo de indisponibilidade dos servigos, ou downtime. Apbs a ocorréncia de um
incidente, a condigao original de funcionamento do servico de Tl afetado deve ser
restaurada o mais breve possivel, a fim de minimizar os impactos decorrentes dos
efeitos da indisponibilidade. Para executar os principais servicos de Gestdo de
Incidentes, a CONTRATADA DEVERA:

a) Prover a supervisdo operacional do Service Desk;

b) Documentar e manter atualizados processos e fluxos de trabalho;

c) Gerir o atendimento técnico de 1 ° e 2° Niveis;

d) Controlar tiquetes de chamados (ticket manager) e acompanhar SLAs;

e) Escalonar chamados;

f) Padronizar processos de atendimento;

g) Criar e manter atualizados scripts de atendimento;

h) Implementar solugbes de contorno e documenta-las;

i) Coletar e prover informagdes para tomadas de decisao da GCTI (area gestora

de Tl da CONTRATANTE).

Paragrafo Nono — Para as DEMAIS ATIVIDADES DE GESTAO OPERACIONAL DE
SERVICE DESK a CONTRATADA devera:

a) Manter a Gestdao Operacional, Governanga e Melhores Praticas nos
processos e procedimentos de Servigos de Tl em Service Desk;

b) Manter os guias de referéncias para 0s artefatos da Metodologia de Servigos
de Atendimento Usuario;

c) Elaborar os artefatos de controle das atividades dos servigos de atendimento
ao usuario;

d) Informar as estatisticas pertinentes ao Service Desk, os principais pontos de
davidas, melhorias, e outros dados identificados a GCTI, periodicamente, ou,
quando solicitado, através da emissao de relatorios;

e) Informar, periodicamente, ou, quando solicitado, planos de agdo para
melhoria continua do atendimento do suporte de 1° e 2° Niveis;

f) Monitorar e zelar pelo cumprimento de metas e SLAs;

g) Monitorar e contabilizar, diariamente, 0s chamados pendentes e/ou os nao

recepcionados pelas areas solucionadoras, a fim de promover o0

escalonamento e tratamento adequados;

h) Prover a gestdo técnica das informagdes, periodicamente, ou, quanc’%

solicitado, através da emissao de relatorios; /
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i) Acompanhar, diariamente, o atendimento dos chamados de TI, e notificar
sobre problemas no mesmo, quando estes sao de responsabilidade de outros
prestadores de servigo - Gerenciamento de Tickets;

j) Realizar, periodicamente, pesquisas de satisfacéo junto aos usuarios da
CONTRATANTE, visando a melhoria continua do atendimento;

k) Atualizar, gerar e manter a documentagéo de suporte 1° e 2° Niveis na Base
de Conhecimentos propria da ferramenta de Gestdao de Chamados e/ou no
ambiente de documentagdo da CONTRATANTE;

) Auxiliar na manutengdo do Catalogo de Servicos e da Base de
Conhecimento;

m) Realizar a gestao da Base de Conhecimentos, isto €, padronizar informagoes,
verificar atualizagcdes, manter compatibilidade de armazenamento com o
ambiente de Tl e outras atividades;

n) Atuar nos processos de gestdo de SLA, Gestao de Incidentes, Gestao de
Requisicées, no ambiente de Service Desk de suporte de 10 e 20 Niveis,
implantando processos e interagindo com processos pares do ambiente de
infraestrutura;

o) Atuar em conjunto com os colaboradores da Tl, quando solicitado;

p) Analisar e viabilizar a incorporagéao de atendimento a novos servigos e de
produtos de TI, que venham a ser utilizados pelos usuarios na
CONTRATANTE;

q) Revisar, periodicamente, em conjunto com a TI, o escopo, as métricas e as
estatisticas aplicaveis ao servigo de Service Desk, bem como propor novos
indicadores e melhorias com base nesses indicadores;

r) Garantir, de forma proativa, que 0s chamados gerados com alta prioridade,
especialmente, de usuarios estratégicos, sejam devidamente encaminhados e
tratados de forma tempestiva, com as prioridades que lhes forem atribuidas.

Paragrafo Décimo — A CONTRATANTE disponibilizara, em versao inicial e
resumida, um Catalogo de Servigos e Atividades Técnicas, que consistira na
classificagdo dos servigos elencados e aprovados para a realizagao dos servigcos de
Service Desk. O Catalogo de Servigos e Atividades de Service Desk devera ser
atualizado, aprimorado e mantido entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA,
através de revisées periddicas, ordinarias, ao longo da vigéncia e execugdo do
CONTRATO. Sempre que for solicitada a revisao do Catalogo por quaisquer das
partes, podera ser convocada revisdo extraordinaria com aprovagao da
CONTRATANTE. O resumo do rol de servicos, tarefas e atividades de Service Desk
inicialmente catalogados, ndo exaustivo, encontra-s€ no anexo a este Termo de
Referéncia.

Paragrafo Décimo Primeiro — Os requisitos para formalizagéo de Equipe sao:

a) O dimensionamento das equipes para atendimento de 1° Nivel e 2° Nivel € de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, devendo suprir toda a
demanda de atendimento, além da supervisao que se fizer necessaria, sendo
suficiente para o cumprimento integral dos requisitos minimos de servigo
exigidos.

b) Para atendimentos de 2° Nivel os profissionais deverao cumprir o perfil N2
SERVICE DESK e o perfil N2 SISTEMAS. A especificagao desses perfis
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encontra-se no topico Qualificagdo Profissional da Equipe de Suporte de 2°
Nivel.

c) Sera necessario o atendimento de 2° Nivel nas Unidades da
CONTRATANTE, realizado por uma equipe de profissionais com o perfil N2
SERVICE DESK dimensionada pela CONTRATADA devendo ser suficiente
para o cumprimento integral dos requisitos minimos de servigo exigidos.

d) Na ocorréncia de mudangas na organizagdo da CONTRATANTE — em fungao
de novas implantagbes, migragbes e afins — que envolvam um grande
volume de servico em curto espago de tempo, em que for necessaria a
readequacédo dos recursos técnicos da CONTRATADA, sera definido um
prazo nao inferior a 30 (trinta) dias, que correspondera ao tempo suficiente
para readaptacgao de seu quadro técnico;

e) A CONTRATADA devera prover a formagéo técnica para atendimento dos
itens descritos nos requisitos de qualificagdo deste documento, ou seja, o
treinamento para todo profissional que ira participar da solugéo desde o inicio,
bem como os profissionais que vierem a ser alocados por ela ao longo do
CONTRATO de prestacéo do servigo de Service Desk na CONTRATANTE;

f) A CONTRATADA sera responsavel pela capacitagdo e treinamento das
equipes, devendo ainda realizar a atualizagéo técnica do pessoal sempre que
necessario, como por exemplo, em decorréncia de atualizagéo tecnolégica no
parque computacional da CONTRATANTE, mudanga de procedimentos,
novas contratagdes, dentre outras situagoes;

g) A fungéo executada pelos atendentes e técnicos de Service Desk de 1° e 2°
Niveis exige experiéncia profissional que deve ser devidamente comprovada
pela CONTRATADA, através de atestados de qualificagéo técnica,
preferencialmente com certificagdes voltadas ao ITIL Foundation.

h) A CONTRATADA devera alocar profissionais com formacao técnica e
académica, comprovada por meio de diplomas e certificados, bem como
também, experiéncia comprovada em CTPS ou por atestados fornecidos por
empresas nas quais tenha prestado servigos similares, tudo relativo aos
servicos objeto desta contratagao.

Paragrafo Décimo Segundo — Para viabilizar a eficiéncia do servigo, a fungao
exercida para o atendimento em 1° Nivel exige nivel de escolaridade médio
concluido e nivel superior em andamento ou concluido na area de Tl, em curso
reconhecido pelo MEC, além de alguns conhecimentos basicos desejaveis, tais
como: Conhecimento técnico de ambiente Windows e Microsoft Office;
Conhecimento técnico do ambiente Internet e Intranet Conhecimento de
manutenc¢do de hardware em nivel basico; Conhecimento de ambiente de rede local
Windows; Experiéncia no trato de softwares de correio eletrénico, antivirus, etc;
Conhecimento basico das atividades de instalagéo, configuragéo e customizagao de
softwares e/ou produtos em estagbes de trabalho; Conhecimento basico na
deteccdo de problemas em componentes de hardware, tais como placas, cabos,
conectores, drivers, fontes, monitores, etc; Dinamismo para atuar com atendimento a
usuarios: Dominio de técnicas de telessuporte; Capacidade de expressar-se com
clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada; Capacidade de
CONTRATANTE com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situacdes
que fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho; Demonstrar
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engajamento a missdo e diretrizes de atendimento; Conhecimento em ITIL V3;
Conhecimento de MVSOUL.

Paragrafo Décimo Terceiro — PERFIL N2 SERVICE DESK: Para viabilizar a
eficiéncia do servigo, a fungdo exercida para o atendimento em 2° nivel nesse perfil
exige nivel de escolaridade superior em andamento ou concluido na area de Tl em
curso reconhecido pelo MEC, além de alguns conhecimentos fundamentais, como:
Dominio avangado em manutengdo e configuragdo de ambientes Microsoft
Windows: Conhecimento de rede Active Directory (Microsoft); Conhecimentos
basicos de redes de computadores e seus protocolos de comunicagdo: MPLS,
TCP/IP, SNMP, H.323, SIP, entre outros; Conhecimentos basicos de ferramentas de
administragdo de redes; Conhecimentos bésicos em configuragao de roteadores e
switches: Conhecimento técnico avangado de ambientes Windows e Microsoft
Office; Conhecimento técnico avangado do ambiente Internet e Intranet;
Conhecimento de manutencéo de hardware em nivel médio; Experiéncia avangada
no trato de softwares de correio eletrdnico, antivirus, etc; Conhecimento avancado
das atividades de instalagdo, configuragéo e customizagdo de softwares elou
produtos em estagdes de trabalho; Conhecimento avangado na detecgdo de
problemas em componentes de hardware, tais como placas, cabos, conectores,
drivers, fontes, monitores, etc; Conhecimento em telefonia baseada na tecnologia
VOIP: Conhecimento em cabeamento estruturado; Conhecimento em
videoconferéncia; Conhecimento em ITIL V3, Conhecimento avangado em MV
SOUL.

Paragrafo Décimo Quarto - PERFIL N2 SISTEMAS: Para viabilizar a eficiéncia do
servico, a fungdo exercida para o atendimento em segundo nivel nesse perfil €
desejavel nivel de escolaridade superior completo na area de Tl em curso
reconhecido pelo MEC, além de alguns conhecimentos fundamentais, como:
Conhecimento intermediario das atividades de instalagao, configuragao e
customizacao de softwares e/ou produtos em estacdes de trabalho; Conhecimento
intermediario de ambientes Windows e Microsoft Office; Experiéncia basica em
sistemas de Banco de Dados, principalmente Oracle; Conhecimento intermediario do
ambiente Internet; Conhecimento basico em Report RM; Conhecimento basico em
QlikView (criagdo de visdes e gerenciamento do servidor); Conhecimento
intermediario em criagdo e manutengdo de portais corporativos baseados em
wordpress; Conhecimento basico em programagédo Java; Conhecimento
intermediario em programagdo PHP; Conhecimento intermediario em MySQL;
Experiéncia na linguagem PL/SQL; Experiéncia em MSSQL Server; Conhecimento
avangado em criagdo de relatorios e paingéis de indicadores no MVSOUL,
Experiéncia em administracao e manutencao de sistemas.

Paragrafo Décimo Quinto — Qualquer treinamento necessario para a execugéo das
atividades sera de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA.

Paragrafo Décimo Sexto — Qualquer treinamento prestado pela CONTRATANTE a
equipe da CONTRATADA se dara através do treinamento de 1 (uma) turma de
profissionais multiplicadores. Os profissionais multiplicadores sao responsaveis por
repassar o conhecimento adquirido no treinamento feito pela CONTRATANTE para
a equipe da CONTRATADA.

[
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Paragrafo Décimo Sétimo — Qualquer nivelamento prestado pela CONTRATADA
de conhecimento necessario a equipe da Tl devera ser elaborado por profissional
qualificado.

Paragrafo Décimo Oitavo — E de responsabilidade da CONTRATADA treinamento
inicial especifico, voltado para uso dos recursos de tele atendimento, aspectos
técnicos de suporte a aplicativos e equipamentos e aspectos comportamentais de
relacionamento com o usudrio, atendendo pelo menos, aos seguintes aspectos:

a) Operacéao da ferramenta de Gestao de Chamados a ser utilizada;

b) Implementagéo e utilizagdo da Base de Conhecimentos;

c) Abertura e fechamento de ordens de servigo;

a) Fundamentos dos recursos de softwares utilizados pela CONTRATANTE
(conhecimento passado ao multiplicador da CONTRATADA pela
CONTRATANTE),

b) Fundamento das melhores praticas de mercado no provimento de servicos de
Tk

c) Relacionamento com usudrios e fornecedores da CONTRATANTE
(conhecimento passado ao multiplicador da CONTRATADA pela
CONTRATANTE);

d) Atendimento ao publico;

e) Treinamento continuo em manutengédo, ministrado pela CONTRATADA,
sempre que houver mudanga significativa no ambiente da CONTRATANTE;

f) Todos os custos relativos a capacitagdo de pessoal deverdo estar sob
responsabilidade da CONTRATADA.

Paragrafo Décimo Nono — Os servigos de atendimento de 1° Nivel deverao ser
executados no ambiente da CONTRATADA e a mesma devera dispor de todos os
recursos para que os servigos possam ser executados de forma segura;

Paragrafo Vigésimo — Os servicos de Gerenciamento de Tickets, bem como os
processos de Gerenciamento de Incidentes, poderao ser executados no ambiente da
CONTRATANTE ou da CONTRATADA, de acordo com a necessidade de cada
servico, desde que seja feito de forma acordada entre as partes;

Paragrafo Vigésimo Primeiro — Os servicos de atendimento de 2° Nivel serao
executados no ambiente da CONTRATANTE quando necessario ou no ambiente da
CONTRATADA (no caso do atendimento remoto, que se fizer necessario, feito pelos
profissionais designados pela CONTRATADA),

Paragrafo Vigésimo Segundo — As despesas de deslocamentos, alimentagao e
hospedagem durante a implantagdo dos servigo objeto deste contrato, ficarédo a
cargo da CONTRATADA.

Paragrafo Vigésimo Terceiro — O atendimento as demandas de servicos de
suporte de 1° e 2° Niveis que serao direcionadas para o Service Desk devera ser
gerido pela CONTRATADA, sem custo para a CONTRATANTE, através das
seguintes possibilidades: Por telefone; E-mail; Interface com a ferramenta de Gestao
de Chamados; Sistemas de solicitagdes automatizadas com fluxo de aprovacgées.
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Para'!grafo Vigésimo Quarto — A CONTRATADA devera realizar a execugdo dos
servicos entre 24horas x 7 dias mantendo obrigatoriamente recursos disponiveis
para atendimentos e suporte de 1° e 2° Niveis;

Pall'élgrafo Vigésimo Quinto - Havera reunides periddicas mensais para
verificagées dos niveis de servico e de avaliagdo e alinhamento de pontos que
suscitem ajustes ou discussdes, no que tange ao CONTRATO e a condugéao do

servico. Caso necessario, podera haver reunides extraordinarias acionadas por
qualquer uma das partes.

Paragrafo Vigésimo Sexto — De maneira geral, serdo duas as possiveis interagées
com terceiros durante a vigéncia do CONTRATO, que possam impactar diretamente
a conclusado de chamados pela equipe de Service Desk: 1) terceiros que prestam
servicos de Tl ou 2) terceiros que sdo fornecedores, prestadores de servicos de
manutencao ou fabricantes para equipamentos em garantia.

Paragrafo Vigésimo Sétimo — A Central Telefénica deve suportar comunicagao
VOIP.Todos os custos de implantagdao da Central Telefénica, assim como sua
utilizagéo e manutengéo serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

Paragrafo Vigésimo Oitavo — E de responsabilidade da CONTRATADA
dimensionar, contratar e implantar a Central Telefénica e gerir o servico de
chamadas para o cumprimento dos niveis de servico previstos.

Paragrafo Vigésimo Nono — A CONTRATADA devera realizar a integragao VOIP
de sua Central Telefénica com a CONTRATANTE. As ligagbes realizadas pela
CONTRATADA serao de responsabilidade da mesma e deverdo ser realizadas
apenas quando os outros meios de contato com o usuario estiverem indisponiveis.

Paragrafo Trigésimo — A CONTRATADA devera disponibilizar um numero de
telefone local (cédigo de area 62) para abertura de chamados pela CONTRATANTE.

Paragrafo Trigésimo Primeiro — A Central de Atendimento devera conter os
seguintes recursos: Interface de musica em espera; Alta disponibilidade; Ter
capacidade de calcular o tempo que uma chamada esté4 ou permanecera em fila e
vocaliza-lo ao usuario; Permitir a grava¢ao de mensagens de espera, no padrao e no
contetido a serem definidos e homologados; Permitir ao usuario optar por sair da fila
de espera e aguardar que o sistema realize uma chamada para este usuario quando
da liberagao de atendentes (Call Back); Gerar, no minimo, as estatisticas, abaixo
relacionadas:
a) Quantidade diaria e mensal de ligagdes recebidas, em intervalo de
60(sessenta) em 60 (sessenta) minutos;
b) Quantidade diaria e mensal de ligacdes atendidas, em intervalo de
60(sessenta) em 60 (sessenta) minutos;
c) Quantidade diaria e mensal de ligagbes abandonadas, em intervalo de
60(sessenta) em 60 (sessenta) minutos;
d) Quantidade diaria e mensal de ligagdes atendidas em até x segundos, onde x

€ um namero parametrizavel; ~
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Tempo médio diario e mensal das ligagées, em segundos;

Tempo médio diario e mensal por atendimento;

Quantidade diaria e mensal de ligagdes em fila de espera, em intervalo de 60
(sessenta) em 60 (sessenta) minutos;

Tempo médio diario e mensal de espera em fila, em segundos;

Graficos demonstrativos dos dados estatisticos mencionados acima;
Comparativos diario, semanal e mensal dos niveis de servicos contratados
com os efetivamente realizados.

Paragrafo Trigésimo Segundo — A URA-Unidade de Resposta Audivel devera

conter
a)

b)

C)
d)
e)

f)

0s seguintes recursos:

Permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informagées, mediante comando do
usuario enviado pelo teclado telefénico.

Permitir a gravagao de mensagens de voz diretamente no equipamento, por
meio de aparelho telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizagao
em estudio, com alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada,
quando necessario.

Possibilitar que os usuarios nao precisem ouvir toda a mensagem gravada
para selecionar a operagao desejada (cutthrough).

Possuir a facilidade de "echo", que faz ecoar os digitos enviados pelos
usuarios sob a forma de voz digitalizada.

Os Servicos de atendimento eletrénico via URA devera funcionar durante o
horario de atendimento do 1° e 2° Nivel.

A arvore de atendimento da URA devera ser desenhada em conjunto com a
equipe de TIda CONTRATANTE.

Paragrafo Trigésimo Terceiro — A CONTRATADA devera disponibilizar relatorios
semanais com dados e informacdes extraidas até o dia Gtil anterior da data de
elaboracdo e envio do relatorio. Podendo a CONTRATANTE, caso necessario,
solicitar sob demanda esses relatérios;

a)

b)

)

O fornecedor deve desenvolver os relatérios descritos nesse Termo de
Referéncia em solugdo prépria ou na solugdo de controle de chamdos
disponibilizada quando os relatérios ndo existrem nativamente nessa
ferramenta.

A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios e consultas em tempo real
sobre a evolugdo dos principais indicadores de desempenho da operagao,
sob demanda da CONTRATANTE;

Ambos os relatérios acima deverdo ser visualizados em formato de painel de
controle e deverao conter informagdes como:

Indicadores;

Metas;

Visao atual;

Visao acumulada.

Paragrafo Trigésimo Quarto — A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios
mensais com afericdo e a avaliagéo dos niveis de servigo:

Painel Executivo;
Painel de Analise de Indicadores;
17/30
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c) Painel de volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores e

Responsaveis;

d) Grafico de evolugdo e volumetria de chamados divididos por Grupos
Solucionadores e Responsaveis;

e) Analise da volumetria diaria de incidentes.

f) Analise critica de incidentes reabertos;

g) Analise critica de incidentes reincidentes;

h) Gerenciamento do input de item de controle, indicadores mensais e SLA;

i) Consolidacao.

j) A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios mensais com proposta de
melhoria dos servigos, elaborados com o intuito de apresentar as deficiéncias
de cada servico e melhores praticas a serem implantadas para sanar as
deficiéncias, contendo Planos de Ag¢des de melhoria continua;

k) A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios de Pesquisa de Satisfagao
dos Usuarios sob demanda da CONTRATANTE.

) A CONTRATADA devera elaborar relatérios gerenciais de servigos
apresentando-os a CONTRATANTE, constando dentre outras informacdes,
recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais para as proximas
demandas e demais informagdes relevantes a execugéo dos servigos de 1°e
2° Niveis;

m) O contetido detalhado e a forma dos relatérios serdo definidos entre as
partes;

Paragrafo Trigésimo Quinto — A CONTRATADA devera realizar reunides mensais
para tratar de assuntos operacionais, alinhamento dos processos de atendimento,
captacédo de conhecimento e agdes e planos de melhoria continua, envolvendo seus
Grupos Solucionadores e Responsaveis e abordando os seguintes temas: Redugao
de chamados; Pendéncias; Responsabilidades e horarios; Redugédo de chamados
abertos/reabertos por falha de processos; Tratativa sobre chamados redirecionados;
Qualidade de atendimento dos chamados; Captagéo e replicagcédo de conhecimento;
Outros que se julgarem necessarios.

Paragrafo Trigésimo Sexto — Todas as agdes necessarias ao inicio da prestagao
de servico pela CONTRATADA na CONTRATANTE serao de responsabilidade
desta e estaréo sob supervisao da GCTI.

Paragrafo Trigésimo Sétima — A CONTRATADA devera apresentar um Plano de
Implantagao dos Servigos, o qual devera ser submetido & aprovagao da GCTI.

Paragrafo Trigésimo Oitava — O Plano de Implantag&o deve conter, no minimo, as
seguintes informacgoes:

a) Cronograma detalhado em nivel de atividades a serem desenvolvidas para a
implantagdo de todos os servigos previstos no Termo de Referéncia e seus
responsaveis;

b) Identificagdo de ferramentas e modelos a serem utilizados;

c) Configuragoes a serem realizadas;

d) Levantamento dos servigos; N

e) Impactos e riscos,

f) Pessoal envolvido na execugao dos servigos.
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g) A execugdo das atividades de suporte presenciais, necessarias para
administracdo de recursos de Tl, devera ser realizada nas dependéncias da
CONTRATANTE;

h) O suporte devera estar dimensionado de forma a atender a CONTRATANTE,
mantendo a capacidade de atendimento e cumprimento dos SLAs, alinhados
a importancia e necessidades pertinentes de cada localidade, frente ao
numero de usuarios, nimero de chamados.

i) Servicos e atividades de suporte técnico e atendimento de 1° e 2° Niveis
deverao ser realizados durante 24horas x 7 dias ;

j) As manutengdes evolutivas, assim como aquelas programadas deverao ser
realizadas, prioritariamente, fora do horario comercial,

k) As atividades novas, ou que ndo possuam rotinas e processos proativos
normatizados, deverdo ser analisadas pela CONTRATADA. Esta devera
propor novos modelos de processos, buscando sempre as melhores formas
de ativagéo dos servigos em conjunto com a CONTRATANTE;

l) A CONTRATADA devera mapear e redesenhar os processos de controle das
atividades para execugéo dos servigos, bem como manté-los atualizados;

m) A CONTRATADA devera, apos 15 (quinze) dias da assinatura do contrato,
apresentar os templates dos processos em conformidade com o framework
ITIL.

n) Para execugdes das tarefas, nas quais os técnicos de campo atuaréo todos
0S processos necessarios para garantir a execugdo das atividades
relacionadas a@ manutengdo da operagdo em nivel de Service Desk deverao
ser contemplados, tais como: Analise de viabilidade da solugao; Estudos de
boas praticas; Implementagdo e migragdo dos recursos; Criagao de
documentagéo técnica, operacional e de analise; Controle da execugéo de
rotinas proativas e reativas; Analise de desempenho; Monitoramento do nivel
dos servigos.

Paragrafo Trigésimo Nono — A CONTRATADA devera fornecer subsidios a
CONTRATANTE na definicdo de projetos de melhoria qualitativa de servicos em
operagéo, seja para resolugéo de problemas existentes, seja para aperfeicoamento
dos servigos ou introdugéo de novas funcionalidades;

Paragrafo Quadragésimo - A CONTRATADA devera auxiliar na analise,
orientagdo, acompanhamento e desenvolvimento de métodos e técnicas, visando
ganhos de produtividade através de racionalizacédo, padronizagédo, avaliagao e
recomendacéo de solugdes tecnologicas;

Paragrafo Quadragésimo Primeiro — A CONTRATADA devera avaliar e
recomendar a CONTRATANTE a adequagdo de processos que permitam a
implantagao de recursos que proporcionem maior produtividade;

Paragrafo Quadragésimo Segundo — A CONTRATADA devera executar todos os
servicos, tarefas e atividades demandadas pela CONTRATANTE, dentro do prazo
negociado e especificado, para a transicéo e inicio de operagao dos servigos,
atendendo ao padrao de qualidade exigido;
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Paragrafo Quadragésimo Terceiro — A CONTRATADA devera acompanhar
diariamente a qualidade e os niveis de servigos alcangados, com vistas a efetuar
eventuais ajustes e corregdes de metodologia de trabalho, especialmente nos
primeiros meses de operacéao efetiva;

Paragrafo Quadragésimo Quarto — Os servicos aqui contratados, poderdo ser
realizados pela matriz e/ou filiais da CONTRATADA, desde que expressamente

informado, bem como estejam regulares com as documentacées, e certiddes fiscais
e trabalhistas.

Paragrafo Quadragésimo Quinto — A CONTRATADA devera manter um preposto,
in loco ou alcangavel, para as tratativas junto a CONTRATANTE.

CLAUSULA SETIMA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE
A CONTRATANTE se obriga a:

a) efetuar pagamento a CONTRATADA, de acordo com as condigées de prego
e prazo estabelecidas neste contrato;

b) realizar o acompanhamento e a fiscalizagdo do procedimento, sob aspectos
quantitativos e qualitativos, anotando as falhas detectadas e comunicando as
ocorréncias de quaisquer fatos que, a seu critério, exilam medidas corretivas
por parte da CONTRATADA,;

c) permitir o acesso as suas instalacbes, o empregado da CONTRATADA,
quando em servico, observando as normas internas de seguranca,

d) comunicar a CONTRATADA quaisquer intercorréncias que comprometam o
prestacao de servigo;

CLAUSULA OITAVA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
A CONTRATADA se obriga a:

a) cumprir os prazos especificados neste contrato;

b) manter quadro de pessoal suficiente para atendimento, conforme previsto no
presente contrato, sem interrupgdo, seja por motivo de férias, descanso
semanal, licenca, falta ao servico ou demissdo de empregados, que nao
terao, em hipotese alguma, qualquer relacdo de emprego com a
CONTRATANTE,

c) zelar pela conservagéo e funcionamento dos equipamentos que lhes forem
confiados, informando imediatamente qualquer intercorréncia nos
equipamentos;

d) manter seu ambiente de trabalho em condi¢des dignas e em perfeitas
condi¢cdes de uso e de higiene, solicitando imediatamente a intervencao da
CONTRATANTE sempre que verificar qualquer anormalidade;

e) os funcionarios da CONTRATADA deveréo estar devidamente uniformizados,
bem como, deverio atender as exigéncias da NR-32 e normas internas da
CONTRATANTE.

agir@agirgo.org.br
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f) manter atualizada documentagdo pessoal e profissional, fisica e juridica,
apresentando sempre que solicitados pela CONTRATANTE ou autoridade
competente;

g) manter registro para controle e fiscalizagdo, legalmente ou
administrativamente exigidos, dos procedimentos diagnésticos adotados,
observadas as questdes éticas e o sigilo profissional;

h) arcar com as despesas fiscais e tributarias, bem como com os encargos
sociais e trabalhistas, inerentes a prestacdo dos servigos;

i) responsabilizar-se, exclusivamente, pelos danos materiais ou morais que
tenha dado causa, por si ou seus prepostos, produzidos a CONTRATANTE
ou a terceiros, por a¢do ou omissdo, em razdo da execugado do presente
contrato;

j) néo transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do presente contrato,
sem prévia e expressa anuéncia da CONTRATANTE.

CLAUSULA NONA - DO VALOR CONTRATUAL

O valor dos servicos contratados, sera cobrado em conformidade com o
descrito no ANEXO |, parte integrante deste instrumento, perfazendo o valor
contratual total estimado de R$ 308.010,00. (trezentos e oito mil e dez reais)
incluidos todos os custos relacionados com despesas decorrentes de exigéncia legal
e condicbes de gestao deste contrato.

Paragrafo Primeiro — A abertura do Hospital de Campanha ocorrera de forma
gradual e conforme a demanda. Diante disto nao cabera a CONTRATANTE a
obrigatoriedade de contratagdo dos servicos na referida quantidade, podendo
ocorrer majoragao ou supressao.

Paragrafo Segundo — O valor contratado inclui todos os custos e despesas
necessarios ao cumprimento integral do objeto, tais como: custos diretos e indiretos,
tributos incidentes, taxa de administragdo, materiais, servigos, encargos sociais e
trabalhistas, seguros, frete, embalagens, lucro e outros.

Paragrafo Terceiro — Os quantitativos e valores aqui contratados poderédo sofrer
acréscimos de até 25% (vinte e cinco por cento).

Paragrafo Quarto — Os valores s&o fixos e irreajustaveis pelo periodo da vigéncia
deste contrato, podendo ser reajustado em caso de prorrogacao contratual ou
acordo prévio entre as partes, com base no indice de IPCA (Indice Nacional de
Pregos ao Consumidor Amplo) ou outro que vier substitui-lo.

CLAUSULA DECIMA — DO PAGAMENTO
O pagamento sera efetuado no prazo de 30 dias apos a prestacao de
servico correspondente ao més consolidado.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA tera o prazo de até 60 dias para dar inicio
as atividades, contados da data de assinatura do presente contrato, periodo pelo
qual a CONTRATADA devera elaborar o plano de implantagéajﬁ servigcos. O
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pagamento da CONTRATADA sera devido somente apds o inicio das atividades
(em sua totalidade).

Parg'lgrafo Segundo - O pagamento serd realizado mediante a Nota Fiscal
devidamente atestada e, nos casos em que se fizerem necessarios, com as
respectivas faturas e relatorios.

Paragrafo Terceiro — Havendo concesséo de prazo e/ou condicdo mais benéfica
para CONTRATANTE na realizagdo do pagamento, a mesma podera ser
aproveitada sem prejuizo aos termos deste contrato.

Paragrafo Quarto — O pagamento mencionado no caput sera realizado através de
crédito bancario, conforme os dados abaixo, ou junto a outro banco e/ou conta,
desde que expressamente informado.

Banco Agéncia Conta corrente
UNICRED - 136 2132 50740-7

Paragrafo Quinto — Na ocorréncia de glosas e/ou necessidades de corregbes em
razao de divergéncias de valores, os mesmos poderdao ser efetuados no més
seguinte a sua apuragao, devendo ser observado o prazo final de vigéncia.

Paragrafo Sexto — Do pagamento serdo descontados os valores eventualmente
aplicados em virtude de penalidade por descumprimento do contrato.

Paragrafo Sétimo — a CONTRATADA devera encaminhar junto com o documento
de cobranca:

| — A cada pagamento:

a) regularidade perante a Fazenda Federal, Fazenda Estadual de Goias e
Municipal do domicilio ou sede da CONTRATADA, ou outra equivalente, na
forma da lei;

b) regularidade perante a Seguridade Social, conforme dispoe o art. 195, §
3°, da Constituicdo Federal, sob pena de rescisdo contratual, e ao Fundo de
Garantia por Tempo de Servico - FGTS, relativa ao cumprimento dos
encargos sociais instituidos por lei;

c) certiddo negativa de débitos trabalhistas - CNDT;

d) recolhimento do FGTS, referente ao més anterior;

e) pagamento de salarios no prazo previsto em lei, referente ao més anterior;
f) fornecimento de vale-transporte e auxilio-alimentagdo, quando cabivel;

Il = Anualmente, no més subsequente ao da competéncia legal:

a) pagamento do décimo terceiro salario;

b) encaminhamento ao Ministério do Trabalho e Emprego das informagdes
trabalhistas exigidas pela legislagdo, tais como a Relagdo Anual de
Informagdes Sociais - RAIS e o Cadastro Geral de Empregados e
Desempregados — Caged;
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lll - No més subsequente ao da ocorréncia, mdependente de sohcatagao

a) realizagao de cursos de treinamento e reciclagem exigidos por lei;

b) ASO de exames admissionais, demissionais e periédicos, quando for o
caso;

¢) concessao de férias e correspondente pagamento do adicional de férias,
na forma da lei;

IV — Sempre que solicitado:

a) cumprimento das obrigagcdes contidas em acordos, convencgdes ou
dissidios coletivos de trabalho;

b) cumprimento das demais obrigagdes estabelecidas na Consolidagdo das
Leis do Trabalho - CLT em relagéo aos empregados vinculados ao contrato;

c¢) Outros documentos que comprovem a regularidade trabalhista e fiscal da
CONTRATADA.

Paragrafo Oitavo — O documento de cobranga referente a execugao dos servigos,
devera ser enderecado a unidade da prestacao do servico.

Paragrafo Nono - E motivo de rejeicdo do documento de cobranca pelo BACEN a
existéncia de vicios que impegam o pagamento.

Paragrafo Décimo - Constituem vicios do documento de cobranga:
| — descumprimento de qualquer das exigéncias dessa clausula;
Il - inexatidao na descricdo dos servicos ou na indicagao dos pregos;
lll — utilizagéo de codigos na descricdo dos servicos sem as correspondentes
discriminagdes no proprio corpo do documento de cobranca;
IV - existéncia de rasuras, emendas ou ressalvas;

Paragrafo Décimo Primeiro — No caso de devolugédo do documento de cobranga, &
suspensa a contagem do prazo, sendo reiniciada a partir da apresentagao do
documento corrigido ou substituto, ndo havendo incidéncia em mora, nem em causa
para a suspensédo do servigo ou cumprimento parcial do contrato.

Paragrafo Décimo Segundo — E condi¢do indispensavel para que os pagamentos
ocorram no prazo estipulado que os documentos héabeis apresentados para
recebimento ndo se encontrem com incorregdes, caso haja alguma incorregao, o
pagamento sé sera realizado apds estas estarem devidamente sanadas, respeitando
o fluxo interno da CONTRATANTE.

Paragrafo Décimo Terceiro — Nenhum pagamento sera efetuado 8 CONTRATADA
enquanto pendente de liquidagdo qualquer obrigagdo financeira que eventualmente
lhe tenha sido imposta, em virtude de penalidade ou inadimpléncia, exclusivamente
com relacao ao objeto dessa contratacao.

Paragrafo Décimo Quarta — A CONTRATADA devera fazer constar na Nota Fiscal:
“Hospital de Campanha de Enfrentamento do Coronavirus — Portaria SES/GO n°.
507/2020. Processo de Compras E-Doc n° 20200007.00055 e Contrato de Gestéo

012/2020/SES/GO’. i
nmr @/2300 g
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Paragrafo Décimo Quinto — Fica estabelecido que a CONTRATANTE, a seu
critério, podera descontar do valor a ser pago a CONTRATADA, os eventuais danos
causados por culpa ou dolo comprovados nos equipamentos da CONTRATANTE,
que foram colocados a disposicdo da CONTRATADA, bem como os eventuais
desperdicios provocados pelo mau uso de insumos, conforme tabelas de pregos
praticados pelo mercado.

Paragrafo Décimo Sexto — O Acordo de Nivel de Servico (SLAs), o qual tem por
objetivo medir a qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA, sera
realizado pelas partes, antes do inicio da prestagao do servigo, devendo o Acordo de
Nivel de Servigo (SLAs) ser documentado, assinado e anexado no processo via E-
doc.

Paragrafo Décimo Sétimo - Sob nenhuma hipdtese serdo realizados
adiantamentos.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS CERTIDOES DE REGULARIDADE

A CONTRATADA devera apresentar as Certidoes de Regularidade Fiscal e
Trabalhista, para cada pagamento a ser efetuado pela CONTRATANTE, em
obediéncia as exigéncias dos 6rgaos de regulagéo, controle e fiscalizacao.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA VIGENCIA E DA PRORROGACAO
CONTRATUAL

O presente contrato tera vigéncia de 180 (cento e oitenta) dias, contados da
data do dia 13/03/2020 a 09/09/2020, podendo ser prorrogado excepcionalmente em
caso de comprovada necessidade, conforme preconizado no Decreto 9.633/2020.

Paragrafo Primeiro — A vigéncia deste contrato € vinculada a vigéncia do Contrato
de Gestzo, deste modo a extincdo de um, opera, imediatamente, a extingdo do
outro, podendo ocorrer a qualquer tempo. Neste caso, tornando inexigivel a
continuidade do contrato, na falta do cumprimento da totalidade do objeto aqui
contratado, ndo resistird nenhum énus para as partes, a excegao de saldo residual
dos produtos entregues.

Paragrafo Segundo — As prorrogagdes deverdo ser previamente ajustadas por
meio de termo aditivo.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS ALTERAGOES

Este instrumento podera ser alterado, mediante acordo entre as partes, ou na
ocorréncia de fatos supervenientes e alheios a vontade das partes devidamente
comprovados, por meio de Termo Aditivo.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA RESCISAO.
O presente contrato podera ser rescindido:
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a) por resilicdo unilateral (desisténcia ou renlncia), desde quehaja
comunicagdo prévia,por escrito, de no minimo de 30 (trinta) dias de
antecedéncia;

b) por resilicao bilateral (distrato), ndo incorrendo em ressarcimento de
perdas e danos para nenhum dos participes, 30 (trinta) dias de
antecedéncia para comunicagao prévia formal (por escrito);

c) por dissolucao (resolugéo) em decorréncia de inadimpléncia de quaisquer
de suas clausulas e condi¢des, seja de forma culposa, dolosa ou fortuito,a
qualguer tempo, desde que as infragdes sejam comprovadas;

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA AUSENCIA DO VINCULO

O presente contrato & de natureza estritamente civil, ndo se estabelecendo, por
forca deste instrumento, qualquer vinculo empregaticio ou responsabilidade da
CONTRATANTE com relagao a CONTRATADA, pela execugado dos servigos ora
pactuados seja no ambito ftributario, trabalhista, ambiental, previdenciario,
assistencial e/ou securitario.

Paragrafo Primeiro - A CONTRATADA declara, nos termos do paragrafo unico do
artigo 4° da LEI N° 15.503/05, que ndo possui em seu quadro, dirigentes, diretores,
sécios, gerentes colaboradores e/ou equivalentes, que sejam agentes publicos de
poder, integrantes de 6rgao ou entidade da administragao publica estadual, bem
como, que sejam, conjuge, companheiro ou parente consanguineo, adotivo ou afim,
em linha reta ou colateral, até 3° grau, de dirigentes e/ou equivalentes, da
CONTRATANTE, com poder decisorio.

Paragrafo Segundo - A CONTRATADA declara ainda, nos casos de prestacao de
servigos, nos termos dos artigos 5° C e 5° D da LEI N° 6.019/74, que n&o possui em
seu quadro, empregados, titulares ou sécios, que tenham com a CONTRATANTE,
e/ou unidades geridas por ela, relagdo de vinculo empregaticio, ou que tenham
prestado servigos na qualidade de empregado ou trabalhador sem o referido vinculo
nos Ultimos 18 (dezoito) meses a excegao dos aposentados.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DAS PENALIDADES

Salvo a comprovada e inequivoca ocorréncia de caso fortuito ou forga maior, a
infracdo de qualquer Clausula, termo ou condigdo do presente contrato, além de
facultar a parte inocente o direito de considera-lo rescindido, obrigara a parte
infratora e seus sucessores, reparacdo por perdas e danos causados, ficando
estabelecida como clausula penal para este fim, multa equivalente a 10% (dez por
cento) do valor total do Contrato, corregdo monetaria definida segundo o indice do
IPCA (indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo), ocorrida no periodo, até o
adimplemento, sem prejuizo da rescisa@o e das demais obrigagdes pactuadas.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA NAO CONTRATAGAO DE MENORES

As partes DECLARAM, sob as penas da lei, para fins do disposto no inciso V,
art. 27, da Lei federal n° 8.666/93, cumprindo o disposto no inciso XXXIll, art. 7°, da
Constituicdo Federal, que nao emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno,
perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos, a exegao dos
menores de quatorze anos amparados pela condigao de aprendiz.

agir@agirgo.org.br
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CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA ANTICORRUPGAO

Na forma da lei 12.846/13, regulamentada pelo decreto 8.420/15, para a
execucado deste contrato, nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se
comprometer a dar; aceitar ou se comprometer a aceitar, de quem quer que seja,
tanto por conta propria quanto através de outrem, qualquer pagamento, doac3o,
compensacgao, vantagens financeiras ou ndo financeiras ou beneficios de qualquer
espécie que constituam pratica ilegal ou de corrupgao sob as leis de qualquer pais,
seja de forma direta ou indireta quanto ao objeto deste contrato, ou de outra forma
que nao relacionada a este contrato.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

Os CONTRATANTES elegem o foro da comarca de Goiania-GO, com renuncia
de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir ddvidas de
interpretacao e aplicagao deste contrato.

Por estarem justos e acertados, firmam o presente contrato em duas vias, de
igual teor e forma, na presenca de duas testemunhas, que abaixo subscrevem, para
que se produzam seus efeitos legais.

Goiania, 28 de margo de 2020.

N f\!@ MD MG@/

Lucaf Paula da Silva ~~Lucas Azevedo de Melo
Superintendente Executivo / AGIR Sécio Administrador / SULWORK
894.828.751-68 006.670.920-21
LUCAS AZEVEDO DE MELO
Diretor Operacional da
Empresa Sulwork Tecnologia

07.899.023/0001-29

Testemunhas:

M— / 0Lt dob.
a Carolina Neres Martins Ribeiro eraldinny C Calixtrato de Sona
PE:7

CPF: 019.761.911-81 .484.031-87

\j gcnmr 26130

Lozandes Corpo
Torre Business

CEP: 74884-120

rate Design - 20° andar . SES
- Av. Dlinda ¢/ Av. PL-3, SUS +
N¢ 980, Parque Lozandes - Goidnia - GO

Somaos todas



Fone: 52 3995-5406
r— . ' 62 3995-5407
Associac¢édo Goiana www.agirgo.org.br

de Integralizagdo e Reabilitagao

agir@agirgo.org.br

ANEXO |

DESCRIGAO DO SERVIGO — UNIDADE HCAMP

Contratacéo de empresa especializada na prestagéo de servigos continuados de apoio técnico
especializado, suporte e atendimento aos usuarios de recursos de Tl da CONTRATANTE, na
modalidade Service Desk 24x7, conforme especificagdes, quantidades e demais condigcbes
estabelecidas. A prestacdo dos servigos deve observar as melhores praticas de servigos da
Information Technology Infrastnicture Library (ITIL).

Valor Mensal Valor Total
UNIDADE HCAMP Estimado Estimado

R$ 51.335,00 R$ 308.010,00.

Quantidade de equipamentos e usuarios da CONTRATANTE:

En_idade Desk_todp'_é. Notebooks -I'mprés"soras Palms_';l'ableus Usuarios B

HCAMP  |100 00 j24  joo joo  [300

2
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ANEXO Il

MINUTA DO TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

CONTRATO N°20200007.00055 HCAMP

A SULWORK TECNOLOGIA E SISTEMAS DE INFORMATICA LTDA, doravante
referida simplesmente como CONTRATADA, inscrita no CNPJ/MF sob o numero
07.899.023.0001-29, com endereco na Rua Caracas, n°. 46, Jardim Lindoia, CEP
91.050-160, Porto Alegre-RS, neste ato representada pelo Sr. Lucas Azevedo de
Melo, compromete-se a observar o presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE,
firmado perante a CONTRATANTE, em conformidade com as clausulas que
seguem:.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE ¢é a necessaria e adequada
protecéo as informagdes controladas de propriedade exclusiva da CONTRATANTE
fornecidas a CONTRATADA para que possa desenvolver as atividades
contempladas especificamente no Contrato n® 20200007.00055.

Subclausula Primeira — A CONTRATADA reconhece que, em raz&o da prestagao
de servicos a CONTRATANTE, tem acesso a informagdes que pertencem a
CONTRATANTE, que devem ser tratadas como controladas.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS

O termo ‘“informacdes controladas de propriedade exclusiva da
CONTRATANTE’ abrange toda informagéo, por qualquer modo apresentada ou
observada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas n&o se limitando a: técnicas,
projetos, especificagdes, desenhos, copias, diagramas, féormulas, modelos,
amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador,
discos, disquetes, pen drives, fitas, contratos, planos de negoécios, processos,
projetos, conceitos de produto, especificagdes, amostras de ideia, clientes, nomes
de revendedores elou distribuidores, pregos e custos, definicoes e informagdes
mercadologicas, invengdes e ideias, outras informagdes técnicas, financeiras ou
comerciais, entre outras a que, diretamente ou através de seus empregados,
prepostos ou prestadores de servigo, venha a CONTRATADA ter acesso durante ou
em razao da execugdo do contrato celebrado.

Subclausula Primeira - Em caso de duvida acerca da natureza confidencial de
determinada informacgao, a CONTRATADA devera manté-la sob sigilo até que seja
autorizada expressamente pelo representante legal da CONTRATANTE, referido no
Contrato, a trata-la diferentemente. Em hipétese alguma,. a auséncia de
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manlfestagao expressa da CONTRATANTE poderé ser mterpretada como liberacao
de qualquer dos compromissos ora assumidos.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGAGOES
A CONTRATADA compromete-se a n&o reproduzir nem dar conhecimento a

terceiros, sem a anuéncia formal e expressa da CONTRATANTE, das informacdes
controladas reveladas.

Subclausula Primeira — As informagbes de carater técnico observadas ou
informadas durante a execucdo do contrato que impactem especificamente os
produtos ou servigos fornecidos e prestados pela CONTRATADA poderdo ser
utilizadas por essa para a melhoria de seus produtos, reparos ou mesmo
compartilhados com outros clientes sem a necessidade de autorizagdo prévia da
CONTRATANTE. Em nenhum momento o nome da CONTRATANTE ou outra fonte
podera ser vinculada ou distribuida conjuntamente com a informagéo dos produtos
da CONTRATADA.

Subclausula Segunda - A CONTRATADA compromete-se a néo utilizar, bem como
a nao permitir que seus diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados
e/ou prepostos utilizem, de forma diversa da prevista no contrato de prestagédo de
servicos a CONTRATANTE, as informagées controladas reveladas.

Subclausula Terceira - A CONTRATADA devera cuidar para que as informacdes
reveladas figuem limitadas ao conhecimento dos diretores, consultores, prestadores
de servigos, empregados e/ou prepostos que estejam diretamente envolvidos nas
discussdes, analises, reunides e demais atividades relativas a prestacao de servigos
a CONTRATANTE, devendo cientifica-los da existéncia deste Termo e da natureza
confidencial das informagdes controladas reveladas.

Subclausula Quarta - A CONTRATADA possuira ou firmara acordos por escrito
com seus diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados e/ou
prepostos cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as
disposi¢des do presente Termo.

Subclausula Quinta - A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente a
CONTRATANTE qualquer violacdo das regras de sigilo estabelecidas neste Termo
que tenha tomado conhecimento ou ocorrido por sua agdo ou omissao,
independentemente da existéncia de dolo.

CLAUSULA QUARTA - DO DESCUMPRIMENTO

A quebra do sigilo das informagdes controladas reveladas, devidamente
comprovada, sem autorizagdo expressa da CONTRATANTE, possibilitara a imediata
rescisdo de qualquer contrato firmado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA
sem qualquer énus para a CONTRATANTE. Nesse caso, a CONTRATADA estara
sujeita, por agdo ou omissao, ao pagamento ou recomposi¢ao de todas as perdas e
danos sofridos pela CONTRATANTE, inclusive os de ordem moral, bem como as
responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais seréo apuradas em regular
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CLAUSULA QUINTA - DO RETORNO DAS INFORMAC@ES

A CONTRATADA devolvera imediatamente 8 CONTRATANTE, ao término do
Contrato, todo e qualquer material de propriedade desta, inclusive registro de
documentos de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob
seu controle ou posse, bem como de seus empregados, prepostos ou prestadores
de servico, assumindo o compromisso de nao utilizar qualquer informagéo
considerada  confidencial, nos termos do presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, a que teve acesso em decorréncia do vinculo contratual
com a CONTRATANTE.

CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em
vigor a partir de sua assinatura e enquanto perdurar a natureza sigilosa ou restrita
da informagéo, inclusive ap6s a cessagdo da razdo que ensejou O acesso a
informacéo.

CLAUSULA SETIMA - DAS DISPOSIGCOES FINAIS

Os casos omissos neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, assim como as
duvidas surgidas em decorréncia da sua execugdo, serdo resolvidos pela
CONTRATANTE.

Por estarem de acordo, a CONTRATADA, por meio de seu representante, firma o
presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, lavrando em duas vias de igual teor e
forma.

Goiania , 7,{’5 de Mﬂ"mtﬁO de X)) Lo
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