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ESTADO DE GOIAS

SECRETARIA DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO E INOVACAO

Contrato N° 038/2020 - SEDI

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICO QUE ENTRE SI CELEBRAM
O ESTADO DE GOIAS, ATRAVES DA SECRETARIA DE ESTADO DE
DESENVOLVIMENTO E INOVACAO E A EMPRESA G4F SOLUCOES
CORPORATIVAS LTDA.

O ESTADO DE GOIAS, pessoa juridica de direito publico interno, neste ato representado legalmente pela
Procuradora Geral do Estado de Goias, Dra. JULIANA PEREIRA DINIZ PRUDENTE, brasileira, advogada
inscrita na OAB-GO sob o n° 18.587-GO, portadora do CPF n°® 895.029.161-53 e RG n° 3444298 SSP/GO,
residente e domiciliada nesta Capital;, por meio da SECRETARIA DE ESTADO DE
DESENVOLVIMENTO E INOVACAO, criada pela Lei n° 18.687/14, inscrita no CNPJ/MF sob o n°
21.652.711/0001-10, com sede administrativa situada na Rua 82, n® 400, Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 1°
andar, Setor Sul, em Goiania — GO, ora representada por seu titular o Sr. MARCIO CESAR PEREIRA,
brasileiro, portador do RG n°® 22.349.454-9 SSP-SP, inscrito no CPF/MF sob o n® 280.033.338-30, residente e
domiciliado em Goiania-GO, doravante denominada CONTRATANTE; e de outro lado a empresa G4F
SOLUCOES CORPORATIVAS LTDA, inscrita sob o CNPJ/MF n° 07.094.346/0001- 45, estabelecida no
SRTVS, Quadra 701, Bloco "O", Sala 548 - Asa Sul, Edificio Multiempresarial, Brasilia - DF, CEP: 70340-
000, neste ato representada pelo (a) Sr.(a) ELMO TOLEDO LACERDA, brasileiro, casado em regime de
comunhdo parcial de bens, empresario, residente ¢ domiciliado na SQSW 102 Bloco C Apto 210 - Setor
Sudoeste - DF, CEP: 70.670-203., portador do RG N° 2.754.057 - SSP/DF, inscrito no CPF N° 533.001.226-00
doravante denominada simplesmente CONTRATADA, firmam o presente contrato para a prestagdo de
servigos, mediante Processo Administrativo n® 202014304000377 e Pregdo Eletronico n° 009/2020, estando as
partes sujeitas aos preceitos da Lei Federal 8.666/1993, Lei Complementar Federal 123/2006. Decreto
Estadual 9.666/2020, Lei Estadual n® 17.928 de 27/12/2012, Lei Complementar Estadual n® 117 de 05/10/2015,
Decreto Estadual n® 7.466/2011 e demais normas regulamentares aplicaveis a espécie e suas alteragdes
posteriores, e as cldusulas e condi¢des seguintes:

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada no fornecimento de Servigcos Técnicos na area de Tecnologia da
Informagdo e¢ Comunicagdo (TIC) para suprir as demandas de infraestrutura e servigos de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo da Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo da Secretaria de Estado de
Desenvolvimento e Inovagdao — STI/SEDI, condigdes e especificacdes no Termo de Referéncia, anexo I
do edital.

1.2. Integram este Contrato, independentemente de sua transcrigdo, o Edital de Licitagdo, o Termo de
Referéncia e a Proposta da CONTRATADA, seus Anexos e demais elementos constantes do referido processo.

2. CLAUSULA SEGUNDA - DA EXECUCAO DO SERVICO
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2.1. Identificacdo das Necessidades de Negocio

2.1.1. Necessidade 1: Garantir a disponibilizacdo dos servigos de infraestrutura de TIC da STI/SEDI, com seu
pronto restabelecimento através de um gerenciamento efetivo dos incidentes, com suporte técnico especializado
e de qualidade aos seus usuarios;

2.1.2. Necessidade 2: Aprimorar as suas atividades através da utilizacdo de uma base historica de incidentes e
solicitagdes de usuarios com o seus devidos tratamentos ¢ resolugdes; atuacdo para melhoria e redugdao dos
problemas;

2.1.3. Necessidade 3: Disponibilizar informagdes, orientagdes e esclarecimentos acerca da utilizagdo dos
recursos de TIC da STI/SEDI, atendendo aos principios da transparéncia e os requisitos da disponibilizagao
segura de informacdes.

2.1.4. Necessidade 4: Melhorar o tempo de restauragdo da operacao normal dos servigos com o minimo de
impacto nos processos de negocios da STI/SEDI.

2.1.5. Necessidade 5: Aumentar o grau de satisfacao dos clientes da infraestrutura de TIC da STI/SEDI.

2.1.6. Necessidade 6: Manter os elementos basicos de infraestrutura, informacao e servigos de TIC que dao
suporte as atividades computacionais, de operagdo de sistemas, servicos de rede e produtos de apoio; operagao,
suporte e manuten¢do de sistemas operacionais, além do atendimento e suporte aos colaboradores da
STI/SEDI.

2.1.7. Necessidade 7: Promover a melhoria do perfil de suporte e manutengdo, com implementacdo de novas
tecnologias de TIC e da garantia de sustentagdo da mesma, além de atender as novas demandas internas,
garantindo maior produtividade e satisfacao de seus colaboradores. Além disso, também garantir um servigo de
melhor qualidade no que for necessario para atingir os objetivos de negdcio da STI/SEDI.

2.2. Identificacdo das Necessidades Tecnoldgicas

2.2.1. Para execugdo destas tarefas de TIC da STI/SEDI, foram organizadas areas operacionais, cada uma delas
executando um conjunto de atividades especificas, porém inter-relacionadas ¢ mutuamente dependentes.

\

2.2.2. Caberad a contratada o provimento de todos os recursos necessarios para a execugdo das atividades
inerentes a cada area.

2.2.3. A execucdao dos servicos descritos neste estudo serd, obrigatoriamente, aderente ao conjunto das
melhores praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure Library) e normas de politica de seguranca
da informacdo e tém por objetivo manter todo o ambiente de TIC da STI/SEDI, em sua sede e unidades
remotas, funcionando adequadamente de forma continua.

2.2.4. A empresa contratada devera executar os grupos de servigo descritos abaixo, que sdo compostos de
diversas atividades, as quais reunidas, serdo a base do escopo do catdlogo de servigos (Anexo I) a ser
contratado.

RESUMO DOS GRUPOS QUE COMPOEM O ESCOPO DOS SERVICOS A SEREM EXECUTADOS

ID DO GRUPO GRUPO DE SERVICOS
1 Suporte Técnico Remoto e Presencial

Sustentagdo e suporte a ambientes Middleware
Sustentagdo e Suporte a Rede de Computadores
Sustentagdo e Suporte a Seguranca da Informagao
Sustentacdo e suporte a ambientes de Sistemas Operacionais e Virtualizacdo
Sustentacdo e suporte Administracdo Banco de dados, Dados, Business Intelligence (BI) e Big Data
Sustentagdo e Suporte a Monitoracdo de Servicos de TIC
Suporte a cabeamento estruturado e elétrico
Suporte aos projetos de TIC, geréncia de configuragdo e mudanga e gerenciamento de servigos
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2.3. Detalhamento dos Grupos de Servigos:
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2.3.1. Suporte Técnico Remoto e Presencial

2.3.1.1. Suporte a execucao dos processos de gerenciamento de incidente, cumprimento de requisigdes e
gerenciamento de problemas relacionados a TIC, através do fornecimento de ponto Unico de contato aos
usudrios dos servigos de TIC. Terd como principais atividades os registros de eventos, analise e diagndsticos
iniciais, a execucao de atendimentos técnicos remotos, esclarecendo duvidas, fornecendo orientagdes e
prestando suporte remoto aos usuarios através de ferramentas de atendimento de chamados e gestdo de
incidentes. Também sera responsavel pelo adequado encaminhamento da demanda para a equipe adequada
quando for assim necessario.

2.3.1.2. Viabilizard o andamento e resolugdo paliativa e/ou definitiva dos eventos encaminhados pelo
atendimento remoto, com a responsabilidade pela execuc¢dao de atendimentos técnicos de forma presencial,
envolvendo hardware e software, registrando todo o historico dos eventos, e dessa forma alimentando base de
dados de erros conhecidos.

2.3.1.3. Coordenara todo o atendimento aos usudrios, composto pelo suporte técnico remoto e pelo suporte
técnico presencial, gerindo equipes, distribuindo tarefas, elaborando relatorios gerenciais e garantindo a
melhoria constante dos processos inerentes a sua area de atuacao.

2.3.2. Sustentacdo e suporte a ambientes Middleware

2.3.2.1. Responsavel pela execucao dos processos de gerenciamento de nivel de servigco, gerenciamento de
capacidade, gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de mudancgas, gerenciamento de problemas e
gerenciamento de configuragdo — relativos a manutencao dos servidores de aplicagao.

2.3.2.2. Responsavel pela execucdo dos servigos de sustentagdo, suporte, manutencdo, administracao,
planejamento de melhorias e atualizagao dos servidores de aplicagdo existentes no ambiente tecnologico do
STI/SEDI.

2.3.3. Sustentacdo e Suporte a Rede de Computadores

2.3.3.1. Responsavel pela execucdo dos servigos de sustentagdo, suporte, manuten¢do, administraco,
planejamento de melhorias e atualizagao dos ativos de rede existentes no ambiente tecnoldgico do STI/SEDI.

2.3.3.2. Responsavel pela execucdo dos servicos de sustentacdo, suporte, manutencdo, administracao,
planejamento de melhorias e atualizacdo das plataformas e solugdes de comunicagdo unificada existentes no
ambiente tecnologico da STI/SEDI.

2.3.3.3. Responsavel pela execugdo dos servigos de sustentacdo, suporte, manutengdo, administragao,
planejamento de melhorias e atualizagdo das plataformas, solucdes e softwares de colaboracao (Groupware)
existentes no ambiente tecnologico do STI/SEDI.

2.3.3.4. Responsavel pela execucdo dos servicos de sustentacdo, suporte, manutencdo, administracao,
planejamento de melhorias e atualizagdo das plataformas e solugdes de armazenamento de dados em rede
(SAN).

2.3.3.5. Coordenaré a perfeita execucao dos servicos de sustentacdo e suporte a rede de computadores, gerindo
equipes, distribuindo tarefas, elaborando relatorios gerenciais e garantindo a melhoria constante dos processos
inerentes a sua area de atuagao.

2.3.4. Sustentacdo e Suporte a Seguranca da Informacao

2.3.4.1. Responsavel pelo gerenciamento de seguranca da informagdo e pela execugdo dos servicos de
sustentacdao, suporte, manuten¢do, administragdo, planejamento de melhorias e atualizacdo das solugdes
referentes aos ambientes de seguranca perimetral, seguranca de redes e aspectos estratégicos de segurancga da
informacao existentes no ambiente tecnologico da STI/SEDI.

2.3.4.2. Responsavel por prestar o suporte técnico de terceiro nivel relacionado a seguranga da informagao no
ambiente de TIC da STI/SEDI, servigos e sistemas através da avaliacdo continua, resposta a incidentes,
aplicacao de testes de vulnerabilidades e controle operacional de acessos.

2.3.5. Sustentacdo e suporte a ambientes de Sistemas Operacionais e Virtualizagdo
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2.3.5.1. O Servico de Administracio de ambientes Windows Server presta suporte técnico de terceiro nivel,
responsavel pela execucdo dos processos de gerenciamento de nivel de servico, gerenciamento de capacidade,
gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de mudangas, gerenciamento de problemas e gerenciamento
de configuracao — relativos a administracao da rede corporativa Windows® Server.

2.3.5.2. Sera responsavel em executar atividades relacionadas a instalagdao, configuracdo e manutengao dos
servidores Windows; monitorar ¢ manter os servigos de autenticagdo dos usuarios na rede da STI/SEDI;
Auxiliar nos testes de backup e restore, e efetuar o restore de todos os servigos inerentes a rede ¢ Windows
Server, entre outros.

2.3.5.3. Atender e dar suporte de 3° Nivel a incidentes, problemas e solicitacdes relacionados com servigos de
Virtualizagdao (MicrosoG Hyper-V Server R2);

2.3.5.4. Garantir o completo funcionamento da solu¢do de virtualizagdo (MicrosoG Hyper-V Server R2),
provendo alta disponibilidade e escalabilidade ao ambiente, trabalhando sempre com agdes preventivas;

2.3.5.5. Efetuar testes periodicos, para garantir o bom funcionamento e a seguranga do ambiente de
virtualiza¢ao (MicrosoG Hyper-V Server R2);

2.3.5.6. Realizar a andlise de desempenho e o planejamento de capacidade do ambiente de virtualizacao
(MicrosoG Hyper-V Server R2);

2.3.5.7. Responsavel pelo fornecimento do terceiro nivel de suporte para os incidentes/requisi¢cdes relacionadas
aos servidores de rede Linux, incluindo diagndstico e restauragdo das aplicagoes.

2.3.5.8. Executar mudangas, migragdes, atualizagdes, implantacdes e testes de novos produtos na plataforma
Linux.

2.3.5.9. Executar servicos nos servidores Linux, tais como gerenciamento de discos, parametrizagao dos
sistemas, atualizagdo de versdes dos sistemas operacionais e aplicativos, aplicagao de corregdes e patches.

2.3.5.10. Executar as rotinas de operacao e administracio de STORAGE visando garantir a disponibilidade, o
melhor desempenho e a seguranca.

2.3.5.11. Proceder com restore quando necessario e configurar o STORAGE conforme a politica aprovada pela
equipe do CONTRATANTE.

2.3.5.12. Gerenciar todos os componentes fisicos da infraestrutura de rede de armazenamento, tais como
switches, DIO, fibras oticas e cabeamentos em qualquer uma das tecnologias disponiveis para esta fun¢ao, tais
como Fibre Channel e FCoE;

2.3.5.13. Atender e dar suporte de 3° Nivel a incidentes, problemas e solicitagdes relacionados com servigos de
Virtualizagao (VM Ware);

2.3.5.14. Garantir o completo funcionamento da solucdo de virtualizagdo (VMWare), provendo alta
disponibilidade e escalabilidade ao ambiente, trabalhando sempre com acdes preventivas;

2.3.5.15. Efetuar testes periddicos, para garantir o bom funcionamento e a seguranga do ambiente de
virtualizagao (VM Ware);

2.3.5.16. Realizar a andlise de desempenho e o planejamento de capacidade do ambiente de virtualizacao
(VMWare);

2.3.5.17. Responsavel por atender e dar suporte de 3° Nivel a incidentes, problemas e solicitacdes relacionados
com servicos de backup;

2.3.5.18. Elaborar, implantar e manter scripts e procedimentos para automatizagdo do monitoramento de
backup com a utilizagdo das ferramentas de monitoramento;

2.3.5.19. Recuperar dados arquivados quando necessario para propdsitos de auditoria, comprovagdes legais ou
para atender qualquer outro tipo de necessidade do STI/SEDI,

2.3.5.20. Executar o backup das configuracdes dos sistemas de armazenamento em 25s0;

2.3.5.21. Adicionar novo servidor ao pool de backup existente;
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2.3.5.22. Executar as rotinas de operacdo e administracdo da infraestrutura de backup visando garantir a
disponibilidade, o melhor desempenho, a seguranca e a continuidade dos servigos.

2.3.6. Sustentacao e suporte Administracdo Banco de dados, Dados, Business Intelligence (BI)_e Big Data

2.3.6.1. Responsavel pela execucdo dos processos de gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de
capacidade, gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de mudangas, gerenciamento de problemas e
gerenciamento de configuracdo — relativos a manutencdo dos bancos de dados de configuracdo de servigos,
incluindo a sustentagdo, suporte ¢ administracdo dos sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBD’s)
existentes nas diversas plataformas.

2.3.6.2. Responsavel pela execugdo dos servigos de sustentacdo, suporte, manuten¢do, administragao,
planejamento de melhorias e atualizagdo dos sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBD’s)
existentes no ambiente tecnoldgico da STI/SEDI.

2.3.6.3. Responsavel pela execucdo dos processos de gerenciamento de nivel de servigo, gerenciamento de
capacidade, gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de mudancgas, gerenciamento de problemas e
gerenciamento de configura¢ao — relativos a manutengdo dos bancos de dados de configuracao de servigos,
incluindo a sustentagdo, suporte e administracdo dos sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBD’s)
existentes nas diversas plataformas.

2.3.6.4. Responsavel pela execucdo dos servicos de sustentacdo, suporte, manutencdo, administracao,
planejamento de melhorias e atualizacdo dos sistemas de gerenciamento de banco de dados (SGBD’s)
existentes no ambiente tecnologico da STI/SEDI.

2.3.6.5. Servigos especializados na criacdo e manutencao de arquitetura de solugdo de Big Data que contemple
um plano para integrar, centralizar, proteger ¢ manter esses dados.

2.3.6.6 Servigos especializados na constru¢do, desenvolvimento, manutencdo e testes de infraestrutura para
armazenamento e processamento de grandes conjuntos de que utilizem tecnologias relacionadas, tais como:
Hadoop, Spark, Cassandra, Hive, Hbase, Pig, Sqoop, MongoDB, Elasticsearch, API de integra¢do e outros
conforme arquitetura de referéncia vigente e/ou necessidades identificadas;

2.3.6.7 Servigos especializados na pesquisa e desenvolvimento de algoritmos e solugdes inteligente que
utilizem Machine Learning. Limpar, tratar, transformar e organizar dados (estruturados, semiestruturados ou
nao-estruturados), analisar e aplicar algoritmos de Machine Learning para descobrir solugdes para os
problemas de negdcios e contribuir na tomada de decisdes e estratégias do Estado de Goiés;

2.3.6.8 Servigos especializados na pesquisa e desenvolvimento de novas tecnologias que possam melhor a
eficacia dos servicos de TI e melhor atender aos anseios do cidadao.

2.3.6.9. Responsavel por analisar, projetar e implementar projeto de business inteligence (BI) em ferramenta
propria do 6rgdo ou outra que vier a ser adotada, compreendendo as atividades de entendimento das
necessidades do cliente, proposta de solu¢do e implementagdo da proposta seguindo a metodologia de
desenvolvimento de business inteligence (BI) do 6rgao.

2.3.6.10. Responsavel por contribuir com a exceléncia da operacionalizagdo do ambiente técnico, envolvendo
servidores, ETL e aplicagdes de business inteligence(BI) mantendo-os disponiveis por meio de execugdo de
rotinas ( manuais ou automatizadas ) de verificacdo. Prestar suporte técnico na solugdo de business inteligence
indireto aos clientes da solucao.

2.3.6.11. Responsavel por promover a melhoria continua dos processos a business inteligence através do
controle, da documentacdo ¢ da aplicagdo de boas praticas de desenvolvimento e verificagdo das rotinas
operacionais a fim de otimizar o uso dos recursos disponiveis.

2.3.7. Sustentacao e Suporte a Monitora¢do de Servigos de TIC

2.3.7.1. Responsavel pela execucdo dos servicos de sustentacdo, suporte, manutencdo, administracao,
planejamento de melhorias e atualizacdo de solugdes de monitoracdo e geréncia loégica de componentes da
infraestrutura de TIC, de sistemas corporativos de negdcio e dos processos operacionais existentes no ambiente
tecnoldgico da STI/SEDI.
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2.3.7.2. Responsavel pelo monitoramento constante dos ativos de TIC em geral que suportem os processos da
STI/SEDI, gerando uma base historica de monitoramento destes.

2.3.8. Suporte infraestrutura de cabeamento de rede e elétrica

2.3.8.1. Responsavel por planejamento, documentagao e elaboracao de projetos de cabeamento estruturado;
2.3.8.2. Responsavel por passagem de cabeamento de rede e elétrico (pontos de rede, tomadas e etc)

2.3.9. Suporte aos projetos de TIC, geréncia de configuracao e mudanga e Gerenciamento de Servicos

2.3.9.1. Responsavel pelo monitoramento e gerenciamento de portfolio, programas e projetos no modelo de
Escritorio de Projetos aplicados aos projetos de TIC da STI/SEDI; orientar e capacitar os servidores da
STI/SEDI; desenvolver o desenho, a implantacdo, acompanhamento e melhoria continua de processos de
gestdo de projetos de TIC baseado no PMBOK ou outro que o 6rgao resolver adotar;

2.3.9.2. Responsavel também pelo planejamento de projetos de competéncia de execugdo pela contratada,
como implantacao de software e equipamentos ¢ servigos de infraestrutura, entre outros;

2.3.9.3. Responsavel por apoiar a execucao dos processos de gerenciamento de configuracdes, problemas e
mudangas dos ativos de software, bem como manter documentagao correlata.

2.3.9.4. Responsavel pelo desenho, controle, implantacdo e melhoria continua de processos de gerenciamento
de servigos de TIC baseados na biblioteca ITIL 4 ou superior;

2.3.9.5. Responsavel por orientar e apoiar os servidores da STI/SEDI nos conhecimentos das praticas do ITIL e
na execucao dos processos implantados no 6rgao.

2.4 Dos Requisitos Gerais e Especificos da Contratacio
2.4.1. Requisitos Gerais

2.4.1.1. Quando aplicavel, a CONTRATADA deverd realizar capacitagdo de usuérios internos e/ou da equipe
técnica da CONTRATANTE; conforme defini¢oes do CONTRATANTE.

2.4.1.2. Os primeiros 60 (sessenta) dias apds a assinatura do Contrato serdo considerados como periodo de
adaptagdo e ajustes, durante os quais a CONTRATADA devera proceder a todos os ajustes que se mostrarem
necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, adequacdo de processos internos e outras
transi¢des necessarias, de modo a assegurar a execucao satisfatoria dos servigos.

2.4.2. Requisitos de Manuten¢io

2.4.2.1. O servigo a infraestrutura devera proporcionar os seguintes niveis de manuten¢ao durante a vigéncia do
contrato: corretiva (quando ha a ocorréncia de algum problema ou incidente), preventiva (quando ha a
necessidade de manter a qualidade da prestagdo e desempenho da infraestrutura tecnoldgica), evolutiva
(quando ha necessidade de expansdo, melhoria ou aprimoramento da infraestrutura disponivel) e adaptativa
(quando ha a necessidade de adequacao ou absor¢ao de alguma nova tecnologia ou adequagdo a novo patch ou
extensao de software ou hardware nas instalagoes).

2.4.2.2. As manutengdes que impliquem paradas de sistemas corporativos ou qualquer outro tipo de parada no
ambiente, deverdo ser realizadas fora do hordrio normal de expediente ou a critério da CONTRATANTE e
nenhum custo adicional devera ser cobrado.

2.4.3. Requisitos de Implantacio

2.4.3.1. O servigo sera prestado, na forma presencial, nas instalagdes da CONTRATANTE, onde se encontram
0s recursos computacionais e equipamentos em geral disponibilizados aos usuarios da CONTRATANTE; ou de
forma remota, a critério da CONTRATANTE.

2.4.3.2. Cabe a CONTRATADA:

2.43.2.1. Planejar, implantar e operacionalizar os processos de administracdo de rotina, implantacao
documentada de recursos e procedimentos, controle, operacdo e monitora¢do da infraestrutura de redes da
CONTRATANTE
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2.4.3.2.2. Planejar, implantar, operacionalizar e monitorar controle de mudancas, inventdrio de recursos
computacionais, analise de capacidade e desempenho.

2.43.2.3. Revisdo, implantacdo, suporte e manutencdo de sistemas de seguranca para ambientes
computacionais, configuracao e suporte de LANs e links corporativos de acesso WEB.

2.4.3.2.4. Configuracdo, customizagao e criagdo de perfis de acesso na ferramenta de ITSM;

2.4.3.2.5. Administrar a ferramenta de ITSM da CONTRATANTE ou outra que venha ser adotada, incluindo
atividades de configuracdo, parametrizagdo, constru¢do e extracdo de relatorios. Inclusive fazendo a
parametrizagdo, cadastro de novos servicos, cadastro de fluxo de atendimento, administragcdo da base de gestao
de configuragdo, cadastro de itens de configura¢do, e demais itens e funcionalidades necessarias dessa
ferramenta, para a plena gestdo dos processos ITIL e demais itens necessarios para gestao deste contrato que a
ferramenta possa proporcionar.

2.4.3.3. O registro na ferramenta de ITSM ou em ferramenta propria deve ter mecanismo para atribuir a
responsabilidade do incidente para CONTRATADA ou para TERCEIRO, permitindo assim calcular
adequadamente os tempos de indisponibilidade para efeito dos calculos de Instrumentos de medi¢do de
resultados-IMR.

2.4.3.4. Para todas as atividades que envolverem implantacdo em ambiente ou recursos de producdo da
CONTRATANTE serd exigido um plano de mudanga/reversio pela CONTRATADA, sem oOnus a
CONTRATANTE, cuja execugdo devera ser autorizada pela CONTRATANTE.

2.4.4. Requisitos de Seguranca e Arquitetura da Informacao

2.4.4.1. Obedecer aos critérios, padroes, politicas, normas e procedimentos operacionais adotados ou que
venham a ser adotados pela CONTRATANTE;

2.4.4.2. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civel, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto
de interesse da CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar conhecimento em razao da execugdo do objeto
do Contrato, devendo orientar seus empregados e prepostos nesse sentido. A CONTRATADA, quando da
assinatura do contrato, por meio de seu representante assinara Termo de Sigilo em que se responsabilizara pela
manutencdo de sigilo e confidencialidade das informagdes a que possa ter acesso em decorréncia da
contratacao;

2.4.4.3. Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds o recebimento da
notificagdo, de qualquer dos seus profissionais que ndo correspondam aos critérios de confianga ou que perturbe
a acdo da equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE;

2.4.4.4. Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e equipamentos
disponibilizados para a execugdo dos servigos, ndo cabendo a CONTRATANTE qualquer responsabilidade por
perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer;

2.4.4.5. Nao veicular publicidade acerca dos servigos contratados, sem prévia autorizagdo, por escrito, da
CONTRATANTE;

2.4.4.6. Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as
informagdes relativas a prestacdo dos servicos, incluindo documentacdo, procedimentos, configuracdes de
equipamentos, softwares, politicas e quaisquer informagdes obtidas pela CONTRATADA em fungdo da
prestacdo dos servigos;

2.4.4.7. Nao efetuar, sob qualquer pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade da CONTRATADA
para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos, subempreiteiros etc., sem a anuéncia expressa da
CONTRATANTE;

2.4.4.8. Executar todos os testes de seguranca necessarios e definidos conforme as boas praticas;

2.4.49. Submeter seus profissionais aos regulamentos de seguranga e disciplina instituidos pela
CONTRATANTE, durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias.

2.4.4.10. Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato,
as informagdes relativas:
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2.4.4.10.1. A politica de seguranga adotada pelo CONTRATANTE e as configuracdes de hardware e de
softwares decorrentes;

2.4.4.10.2. Ao processo de instalacdo, configuracao e customizagdes de produtos, ferramentas e equipamentos;

2.4.4.10.3. Ao processo de implementacao, no ambiente da CONTRATANTE, dos mecanismos de criptografia
e autenticagao.

2.4.4.10.4. A CONTRATADA e seus profissionais que prestardo os servicos deverdo assinar o termo de
compromisso de manuten¢do de sigilo e ciéncia das normas de seguranca vigentes na CONTRATANTE e se
responsabilizar pelos atos de seus profissionais que estiverem prestando servico nas dependéncias da
CONTRATANTE.

2.4.4.11. Todas as informagdes obtidas pela CONTRATADA quando da execucdo dos servigos deverdo ser
tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer reproducao, utilizagdo ou divulgacao a terceiros, devendo
zelar por seus representantes, empregados e subcontratados pela manutengdo do sigilo absoluto de dados,
informagdes, documentos e especificacdes técnicas, que tenham conhecimento em razdo dos servigcos
executados.

2.4.4.12. Os profissionais da CONTRATADA que atuardo nos servigos previstos receberdo acesso privativo e
individualizado sobre as tarefas que lhe sdo confiadas, ndo podendo repassa-los a terceiros, sob pena de
responder, criminal e judicialmente, pelos atos e fatos que venham a ocorrer, em decorréncia deste ilicito.

2.4.4.13. Sera considerada ilicita a divulgacao, o repasse ou a utilizagdo indevida de informacgdes, bem como de
documentos, imagens, gravagdes e informagdes utilizados durante a prestagdao dos servicos.

2.4.4.14. A CONTRATADA obriga-se a dar ciéncia imediata, por escrito, 8 CONTRATANTE, sobre qualquer
anormalidade que verificar na prestacao dos servigos.

2.4.4.15. Cada profissional a servigo da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura computacional
da CONTRATANTE nao podera ser utilizada para fins particulares. Quaisquer agdes que tramitem em sua rede
poderdo ser auditadas.

2.4.4.16. A CONTRATADA devera entregar a CONTRATANTE toda e qualquer documentacao produzida
decorrente da prestacdo de servicos, objeto desta licitacdo, bem como, cedera a CONTRATANTE, em carater
definitivo e irrevogavel, o direito patrimonial e a propriedade intelectual dos resultados produzidos durante a
vigéncia do contrato e eventuais aditivos, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatorios,
especificagdes, descricdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, paginas na
Intranet e documentagao, em papel ou em qualquer forma ou midia.

2.4.4.17. A CONTRATANTE disponibilizara seus equipamentos e suas instalagdes, resguardados sob termo de
responsabilidade.

2.4.4.18. A CONTRATADA devera identificar qualquer equipamento de sua propriedade que venha a ser
instalado nas dependéncias da CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos de seguranga,
etc.

2.4.4.19. A CONTRATADA devera adotar critérios adequados para o processo seletivo de profissionais que
irdo atuar diretamente na execu¢do do objeto, com o proposito de evitar a incorporacdo de pessoas com
caracteristicas e/ou antecedentes que possam comprometer a seguranca ou credibilidade da CONTRATANTE.

2.4.4.20. A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 03 (trés)
dias, qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo de funcionarios envolvidos diretamente
na execucao do objeto, para que seja providenciada a revogagao de todos os privilégios de acesso aos sistemas,
informagdes e recursos da CONTRATANTE, porventura colocados a disposicao para realizagdo dos servigos
contratados.

2.4.4.21. As atividades de sustentagdo de infraestrutura devem seguir as melhores praticas se Seguranca da
Informacao, conforme a ISO 27002.

2.4.5. Requisitos de Arquitetura Tecnologica
2.4.5.1. Do ambiente Tecnologico da CONTRATANTE:
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2.4.5.1.1 A infraestrutura tecnologica da Secretaria de Desenvolvimento e Inovagdo de Goids € composta de um
Data Center Modular em Conteirer no qual hospeda todos os sistemas e aplica¢des utilizados pela Secretaria e
demais orgdos do Estado de Goias, bem como aplicacdes finalisticas disponibilizadas aos cidadaos.

2.4.5.1.2 Esta area ¢ responsavel por prospectar e subsidiar as decisdes da area de TIC da Secretaria, em
relagdo a infraestrutura de hardware e software, gestao de TIC, aplicagdes corporativas, analises de mercado,
diagnosticos de fornecedores, estratégias de TIC por segmento de atuagdo, estratégias para negociacdo de
contratos de hardware e software, estratégias para negocia¢ao de contratos de servi¢os, modelos e praticas de
governanca, comparacdes de desempenho de areas de TIC, comparagdes de desempenho de servigos de TIC,
estratégias de alinhamento de TIC com negocios, politicas e diretrizes em TIC e estratégias de implementagdo
de softwares livres e proprietarios nas estruturas da Secretaria.

2.4.5.1.3 A infraestrutura tecnoldgica abrange hardwares e softwares de bancos de dados, Data Warehouse, Big
Data, seguranca da informacgdo, sistemas operacionais, servidores de middleware, redes de comunicagdo,
mainframes e ferramentas de Business Intelligence.

2.4.5.1.4. Para atender as necessidades da Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovacao e dos cidadaos,
essa infraestrutura robusta necessita ser mantida disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por
semana, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias por ano, com garantia de desempenho satisfatorio. Para tal, as
seguintes atividades sdo mantidas diariamente:

2.4.5.1.4.1 Definicdo e manuten¢do da padronizagdo de equipamentos, redes de computadores, protocolos e
configuracdes de interconectividade, garantindo o melhor aproveitamento e integracdo dos recursos
tecnoldgicos;

2.4.5.1.4.2 Administracao de servidores de banco de dados, gestao, estruturagdao, manutengao e suporte a essas
bases de dados (Bancos Relacionais, DW e Big Data), modelagem de dados, monitoramento de processos
relacionados a Dados e Informacgdes, além de prover a Governanga e Seguranca desses dados, permitindo o
armazenamento das informacdes de forma segura e confiavel;

2.4.5.1.4.3 Disponibilizagdo de acesso as informagdes para os sistemas, além de outras formas de acesso,
incluindo ferramentas de BI (Business Intelligence), Big Data, servicos, além de projetos desenvolvidos pela
area para atender a necessidades especificas, fornecendo meios para que os usudrios da Secretaria possam
realizar suas tarefas, ndo somente de auditoria, mas diversas outras. Além do acesso, também ¢ fornecido
suporte aos usuarios que vao consumir essas informagdes e apoio a constru¢do de modelos de dados
(estruturados e nao estruturados) para todos os sistemas que sao desenvolvidos na Secretaria;

2.4.5.1.4.4 Prestagdo de servigos relacionados a seguranga da informagao no ambiente de TIC da Secretaria,
servigos e sistemas através da avaliacdo continua, resposta a incidentes, aplicacao de testes de vulnerabilidades
e controle operacional de acessos, bem como auxilio na andlise e constru¢cao de Instru¢cdes Normativas que
viabilizem seguran¢a ao ambiente computacional; constru¢do e atualizagdo das Politicas de Seguranga de
Informacgao e outras que se fizerem necessarias de acordo com a evolugdo tecnoldgica da Secretaria;

2.4.5.1.4.5. Outras atividades correlatas, das quais podem ser destacadas:

I. Administragdo dos Servidores e Servigcos Windows (Active Directiry Domain Services, Active Directory
Certificate Services, DHCP, DNS, GPO, IPAM, LAPS, FTP, IIS, WSUS, NFS, KMS, NPS, PowerShell, etc);

II. Administra¢do de Servidores e estacdes Windows alocados em Unidades remotas;
II1. Administragdo do E-mail Exchange e Zimbra;

IV. Administracdo do Ambiente VMware, atualmente com 1300 (mil e trezentos) maquinas virtuais (Windows,
Linux/Unix);

V. Administracdo MS SharePoint; Workflow Manager, PowerBI, EPM, Project, Workflow Manager;

VI. Suporte 3° Nivel e consultoria a todas areas de negdcio da Secretaria a produtos arquitetura Microsoft;
VII. Administra¢ao dos Servidores e Servigos Linux/Unix Red Hat Enterprise, Solaris, CentOS ¢ etc;
VIII. Administra¢do dos Servidores de Aplicagao PHP/Apache;

IX. Administracao dos Storages e rede SAN;
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X. Administragao dos Hosts/Servidores Fisicos;

XI. Administragdo do DNS corporativo;
XII. Administragdo dos Servidores de aplicagdes Jboss, Weblogic, TomCat, Apache, IIS, NGinx;

XIII. dministragdo de OpenShift, Enterprise Manager, WSO2 Identify Server, WSO2 API Manager, WSO2
Integration Studio, DBeaver Community, Oracle Entreprise Manager;

XIV. Uso das seguintes ferramentas de manipulacdo de dados: Oracle Data Integrator (ODI), Pentaho Data
Integration (PDI), Power BI,;

XV. Administracao de Banco de Dados Oracle, MySQL, PostgreSQL e SQL Server;

XVI. Administracdo do Cloudera Manager, NiFi, Solr, Python, Impala, SAS, Spark, Elastic Search,
Ecossistema Hadoop, HBase, Kudu, Dremio, Kafka;

XVII. Administragao Zabbix, Nagios, Graylog, Grafana;

XVIII. Administracao do ambiente de Firewall (Chekcpoint, Fortinet, PfSense, Cisco ASA);
XIX. Administracao do ambiente de VPN;

XX. Administragao de Solugdo de balanceamento de aplicagdes BIGIP (modulos ASM, APM, WAF e LTM)
XXI. Administracdo do ambiente de URL Filtering (Proxy); XXII.Administragao;

XXII. Administragao do Antivirus (Symantec, BitDefender);

XXIII. Administracao de Microsoft Network Monitor, Tacacs, Device Manager;

XXIV. Administragao de ativos de Rede, Switches Core / Acesso;

XXV. Administra¢do dos Links (WAN e Internet);

XXVI. Administragdo de solucao de performance de Aplicacdes (Dynatrace);

XXVII. Gerenciamento e monitoramento do Data Center Conteiner, com caracteristicas listadas abaixo:
Data Center Modular em Conteiner;

Area Total de 320 m2;

Capacidade para 23 Racks (20 TT e 3 TC);

2 Geradores;

2 Transformadores;

2 Tanques adicionais de combustivel para autonomia de 36h sem reabastecimento;

2 No-breaks de 160 KVA;

Estrutura elétrica com barramento BUS-WAY de alta capacidade;

Estrutura para atender redundéancia energética em equipamentos com 1 Fonte (Chave ATS);
3 Sistemas de Ar Condicionado, em regime inteligente de revezamento;

Ar de alta precisao com Corredores Quente e Frio;

Acesso Biométrico;

PDUs, PatchPanels e DIOs gerenciaveis;

Sistema de Monitoramento 24x7 local (NOC SCTI) e remoto (GEMELO);

Sistema de Incéndio e Detecao de Particulas — Gas FM200;

Cameras e Cerca elétrica em todo o perimetro;

Garantia de 5 anos para toda a Solugao;

2.4.5.1.4.6 Administragdo dos seguintes equipamentos:
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I. 01 Storage High DS 8870;

I1. 01 Oracle SuperCluster T5-8;

III. 01 Oracle Exadata x7 Elastic Rack;

IV. 01 Oracle Zero Data Loss Recovery Appliance;

V. 01 Oracle Big Data Appliance x7 Starter Rack;

VI. 02 Chassis IBM - S, com 22 Laminas no total;

VII. 02 Chassis Huawei E9000, com 16 laminas no total;
VIII. 08 Servidores de Rack Dell VxRail P570F - All Flash (HCI);
IX. 10 Servidores de Rack Dell R740XD - Allflash;

X. 02 Storages IBM XIV GEN2;

XI. 02 Storages Huawei OceanStor 5600 V3;

XII. 01 Storage Huawei OceanStor 5300 V5;

XIII. 01 Storage Huawei Dorado 5000 V6 - Allflash
XIV. 06 Appliances de Firewall Fortinet 1101E;

XV. 02 Appliances de gerencimaento Fortinet (01 FortiManager FortiManager 300E e 01 FortiAnalyser
FortiManager 300F)

XVI. 02 Appliances de Firewall Checkpoint 13500;

XVII. 02 Appliances F5 BIGIP 7250;

XVIII. 03 Appliances F5 BIGIP 4000

XIX. 02 Appliances F5 Bigip Virtuais;

XX. 01 Fitoteca IBM TS-3500 com capacidade para mais de 400 cartuchos;

XXI. 01 Appliance de Backup NetBackup;

XXII. 2 Switches Core Black Diamond Extreme Networks;

XXIII. Switches Ethernet Cisco, HP, Extreme, Enterasys;

XXIV. Switches SAN IBM e Huawei;

2.4.5.1.4.7 Administragdo do ambiente virtualizado abaixo:

I. 01 Vcenter 6.7U3;

II. 4 hosts ESXI 6.7U3;

II1. 820 Servidores Virtuais com administracao completa (S.O e componentes instalados);
I'V. 480 Servidores Virtuais Colacation (administracao pelos demais orgaos do Estado de Goias)
V. Capacidade total Datastores 1,3 PTB

2.4.5.1.5. As ferramentas, solu¢des e equipamentos citados acima, visam apenas nortear a contratagao dos
profissionais que irdo compor a equipe da CONTRATADA; portanto, com a constante evolugdo tecnologica, a
CONTRATADA devera fornecer constantemente mao de obra especializada para suprir as necessidades atuais
e vindouras da CONTRATANTE.

2.4.5.1.6. Toda esta infraestrutura necessita de manuten¢ao constante que permita a execucao regular dos
servigos ja implementados e apoio a novos projetos da Secretaria, com a gestdo sobre estes, para garantir a
continuidade dos processos e dos fluxos de servigos de TIC, assegurando, assim, uma disponibilidade de
negocio ampla, gerada pelas respostas rapidas nas operagdes diarias.

2.4.5.1.7. Os servigos de infraestrutura de TIC atualmente fornecidos na SEDI/STI sao:
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I. Apoio técnico e consultoria a todos os orgdos do Estado de Goias;
II. Sustentacdo e manutencao de infraestrutura de TIC, dados, telecomunicagdes (voz e dados);
III. Monitoramento de solugdes ¢ sistemas;

IV. Atendimento remoto aos usuarios de informatica (por telefone, correio eletronico ou sistema de
gerenciamento remoto de estagdes de trabalho) e local, com registro das solicitacdes através de sistema de
gerenciamento de atendimentos.

2.4.5.1.8. Maiores detalhamentos do Ambiente Tecnologico poderdo disponibilizados aos interessados no ato
da Vistoria Técnica sob a assinatura de Termo de Confidencialidade, por questdes de seguranga institucional.

2.4.6. Requisitos de Projeto e Implementacio

2.4.6.1. A unidade de referéncia adotada para dimensionamento dos servi¢os a serem contratados ¢ a UST
(Unidade de Servigco Técnico) que equivale a um esfor¢o médio de resolu¢do conforme o tipo de Tarefa a ser
executada. Sendo assim, o modelo de prestagao de servigos sera do tipo por linha de producao, devendo as
demandas e servigos estarem previstos em Tarefas (constante no Catdlogo de Servicos), que especificam as
atividades a serem executadas pela CONTRATADA, seguindo os processos, padroes e procedimentos descritos
na Base de Conhecimento do CONTRATANTE.

2.4.6.2. A fim de uniformizar o entendimento sobre os termos utilizados, seguem as defini¢des:

2.4.6.2.1. TAREFAS: sao os processos de trabalho, contemplando as defini¢des das entregas a serem feitas,
dos resultados esperados, dos niveis de qualidade exigidos e das condi¢cdes de glosa para o caso de ndo
atendimento. Para sua execucao, deve haver previamente a solicitagdo por meio do preenchimento de uma
Ordem de Servigo - OS, por meio do Sistema de Registro e Gerenciamento de Demandas na qual sera
identificada o demandante que também avaliara a sua conclusdo.

2.4.6.2.2. ATIVIDADES: sdo as etapas de trabalho que conduzem a execugao das tarefas. Sdo valoradas em
funcao do seu nivel de complexidade e do seu esfor¢o médio (tempo) para execucdo. Devem ser executadas de
acordo com critérios, padrdes, normas e procedimentos operacionais adotados pelo CONTRATANTE.

2.4.6.2.3. INDICADORES: de avaliacdo de resultados/qualidade e suas respectivas metas foram definidos de
acordo com a natureza e as caracteristicas de cada servico, e expressos em unidade de medida, como por
exemplo: percentuais, tempo medido em horas e/ou minutos, nimeros que expressam quantidades fisicas, dias
uteis e dias corridos.

2.4.6.3. A frequéncia de aferi¢do e avaliagdo dos niveis de servico sera mensal ou bimestral, devendo a
CONTRATADA elaborar relatorio gerencial de servigos. Devem constar desse relatdrio, entre outras
informagoes, os indicadores/metas de niveis de servigo alcancados, recomendagoes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo e demais informacgdes relevantes para a gestdo contratual. O contetido
detalhado e a forma do relatorio gerencial serdo definidos pelas partes.

2.4.6.4. Os primeiros 02 (dois) meses ap0s o inicio da execugdo dos servigos serdo considerados como periodo
de transi¢do, durante o qual os resultados esperados e os niveis de qualidade serdo medidos e ajustados, mas
nao implicarao em glosas para a empresa contratada.

2.4.6.5. A partir do 3° (terceiro) més de execucao, a CONTRATADA devera atender aos resultados esperados e
atingir os niveis de qualidade exigidos. Quanto aos prazos estabelecidos, os mesmos nao serao dilatados.

2.4.6.6. Caso haja prorrogagdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de transigdo/migragao.

2.4.6.7. O dimensionamento das equipes para atendimento do objeto ¢ de responsabilidade exclusiva da
CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos requisitos minimos de servico
exigidos neste Contrato.

2.4.6.8. Em virtude da mudanca da sistematica de controle, ¢ importante ressaltar que pode acontecer de
algumas tarefas ndo estarem previamente definidas no catalogo de servigos (Anexo I), ou por sua
especificidade, ou por ser a primeira vez que ocorrem, por exemplo. Nesses casos, a ordem de servigo devera
conter também o detalhamento da tarefa, devendo ser aprovada pela STI/SEDI a sua execucao.
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2.4.6.9. Todos os problemas técnicos registrados deverdo ser controlados por Sistema de Registro e
Gerenciamento de Demandas da CONTRATANTE, com concessdo plena de acesso ao CONTRATANTE, para
efeito de registro de informagdes, acompanhamento das providéncias em andamento ¢ do tempo decorrido
desde a abertura de chamados, geracdo de relatorios, além de fiscalizacdo da execucdo do contrato, nao
obstante a possibilidade de realizagdo de procedimentos de auditoria por parte da CONTRATANTE ou por
terceiros indicados por ela.

2.4.6.10. O Sistema de Registro e Gerenciamento de Demandas, deverd verificar todo o processo de
faturamento, desde a abertura da Ordem de Servigo até o fechamento da fatura mensal, garantindo, além da
conformidade aos requisitos informacionais e técnicos aqui descritos, que somente as ordens de servigo
aprovadas e executadas constardo do fechamento mensal da cobranca.

2.4.6.11. Os dados da base de conhecimento de todos os servigos fornecidos pela CONTRATADA e seus
respectivos dominios e atributos deverdo ser transmitidos para a CONTRATANTE de acordo com o
especificado abaixo:

2.4.6.11.1 O servico de fornecimento dos dados deve ser on-line e ininterrupto durante todo a vigéncia do
contrato sendo que os dados devem ser fornecidos na integra (sem compilagdes, agregacdes ou agrupamentos)
e normalizados;

2.4.6.11.2. A estrutura dos dados e do servico deverdo constar em documentacdo completa, detalhada e
atualizada periodicamente sendo que os documentos devem conter, no minimo, a descri¢do e/ou orientagao de
uso do servigo;

2.4.6.13. Nos casos excepcionais, em que a CONTRATADA ndo consiga executar a Ordem de Servigo,
conforme as condi¢des demandadas, por motivos de dependéncia de alguma acdo da propria CONTRATANTE
ou por motivos de forca maior, deverdao comunicar ao Fiscal do Contrato por escrito e com antecedéncia,
justificando os fatos e motivos que impediram sua execug¢do, cabendo ao Fiscal avaliar a admissibilidade das
justificativas.

2.4.6.14. As LICITANTES deverdo considerar em seus custos todos os recursos necessarios ao completo
atendimento aos servigos contratados, tais como despesas com pessoal (salarios, férias, encargos, beneficios,
selecdo, treinamento de pessoal, outras), licengas de uso de software, equipamentos, uso de sistemas, base de
conhecimento, deslocamentos (diarias, passagens e outros) em funcao de substitui¢des aos técnicos titulares por
motivos de faltas (justificadas ou ndo), de modo a garantir os niveis de servigo definidos.

2.4.6.15. A CONTRATANTE podera a qualquer momento recusar o atendimento dos servicos por profissionais
que nao atendam aos requisitos aqui especificados.

2.4.6.16. A CONTRATA devera subsidiar/orientar/apoiar a CONTRATANTE, quando necessario, na defini¢do
de atividades de melhoria qualitativa de servigos da infraestrutura de tecnologia da informacao, seja para
resolucao de problemas existentes, aperfeicoamento dos servigos ou introdu¢do de novas funcionalidades.

2.4.6.17. A CONTRATA devera, quando necessario, propor novos projetos de acordo com a realidade e
necessidade do orgdo, baseando-se em tecnologias de infraestrutura Agil e tecnologias recentes que tragam
economia de recursos e tempo.

2.4.6.18. Ao executar uma OS, a CONTRATADA deve seguir os padrdes determinados pela CONTRATANTE
na Metodologia de Gestdo de Demandas e conforme as boas praticas em vigéncia na CONTRATANTE;

2.4.6.19. A critério da CONTRATANTE, os fluxos de trabalho poderdo sofrer melhorias e adaptagdes. As
mudancas deverdo ser comunicadas 8 CONTRATADA com antecedéncia minima de 30 dias do inicio da
adoc¢do do novo fluxo de trabalho;

2.4.7. Requisitos de Capacitacio da Equipe Técnica

6.7.1. E de responsabilidade da contratada o ambiente tecnologico dos treinamentos a serem ministrados, os
perfis dos instrutores, dentre outros. A contratada devera manter os profissionais capacitados nas tecnologias
que a CONTRATANTE utiliza e utilizara. Todos os custos de treinamento sdo de responsabilidade da empresa
contratada.
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2.4.7.2. A CONTRATADA DEVERA manter o conhecimento tecnolégico dos seus profissionais atualizado
durante toda a vigéncia contratual, promovendo os treinamentos ¢ participagdo em eventos de carater técnico,
que permitam melhorar a execucao dos servigos com exceléncia, sem qualquer 6nus para a CONTRATANTE;

2.4.8. Requisitos de Experiéncia Profissional e Formac¢ao da Equipe

2.4.8.1. Conceitualmente sabe-se que um servigo de T1 ¢ composto por hardware, software, telecomunicagdes
(em caso de TIC, como este), instalagdes fisicas, processo e pessoas (ou profissionais) para executar e
coordenar o servigo. Como forma de atender aos niveis de servico, ha que se requerer um perfil minimo destes
profissionais para sua execugao.

2.4.8.2. A operacdo e gestdao dos servicos de sustentacdo e suporte de infraestrutura de TIC da
CONTRATANTE serdo realizadas por profissionais qualificados de diversas areas e especialidades de TIC
interdependentes, interligadas e devidamente harmonizadas de forma a permitir que a area de TIC da
CONTRATANTE entregue produtos e servigos capazes de apoiar na consecugao de seus objetivos estratégicos.

2.4.8.3. Considerando que a presente contratacdo se baseia em métricas relacionadas diretamente as entregas
estabelecidas, bem como nos indicadores de qualidade dos servigos - afastando modelos de contratagao nao
baseados em produtividade, tais como por homem-hora ou por postos de trabalho, ¢ de responsabilidade da
Contratada o dimensionamento da equipe de funciondrios que desempenhard os papéis de sua incumbéncia,
devendo ser a forca de trabalho dedicada ao contrato estruturada de forma a atender integralmente as demandas
nos niveis minimos aceitaveis de servigos, nas condi¢oes deste Termo de Referéncia (TR) e seus anexos.

6.8.4. A CONTRATADA se compromete a alocar, em todos os servigos contratados, profissionais que
apresentem a qualificacdo minima descrita no ANEXO V - PERFIL TECNICO-PROFISSIONAL.

6.8.5. A qualificagdo dos profissionais deverad ser comprovada através de documentagao e da apresentacao dos
curriculos dos profissionais, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

6.8.6. Para a prestacao dos servicos a CONTRATADA devera alocar, para cada OS emitidos, 01 (um) ou mais
profissionais que facam parte do seu quadro de pessoal e possuam os requisitos exigidos pelo
CONTRATANTE, conforme os perfis estabelecidos para cada tipo de atividade.

2.4.9. Metodologia de Trabalho

2.4.9.1. A equipe de gestao/fiscalizagao contratual do CONTRATANTE nas atividades ligadas a esta respectiva
solug¢do de TIC, poderd, sempre que achar necessario, acompanhar qualquer profissional /pilar de servigo em
qualquer atividade/incidente/requisicao.

2.49.2. A CONTRATANTE pode realizar, conforme seu Unico e exclusivo critério, reunides técnicas e
gerenciais com a CONTRATADA para alinhamento de expectativas e para defini¢do/revisdo de configuracdes e
repasse de conhecimentos.

2.4.9.3. A contratada deverd comunicar aos responsaveis pela fiscalizagdo e gestdo do contrato, por escrito,
qualquer anormalidade, bem como atender prontamente o que lhe for solicitado e/ou exigido.

2.4.9.4. Todos os relatorios, base de conhecimento, documentos e qualquer outra configuragao/documentagdo
produzida pela CONTRATADA durante o periodo de contrato, deverao ser, obrigatoriamente, armazenados nos
servidores de arquivo da contratante em formato compativel com os recursos homologados e disponiveis pela
CONTRATANTE ou inseridos no SEI, conforme critério da CONTRATANTE.

2.4.9.5. A metodologia de trabalho serd baseada no conceito de delegacdo de responsabilidade, em que a
CONTRATANTE ¢ responsavel pela gestdo do contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padroes de qualidade
exigidos dos servigos entregues € a CONTRATADA como responsavel pela execugao dos servigos e gestao dos
profissionais a seu cargo.

2.4.9.6. A CONTRATADA devera executar os servicos seguindo os processos, padrdes e procedimentos
descritos na Base de Conhecimento da CONTRATANTE quando eficazes, assim diminuindo o tempo de
resolucdo do chamado/ticket. Quando inexistente, devera ser criada apds a finalizagdo do mesmo.

2.4.9.7. Para a prestacao dos servigos, as solicitagdes serdo feitas por intermédio do sistema de informacao
(ITSM). Além disso, toda a execugdo do contrato devera ser transparente para os fiscais/gestores de contrato
dentro da ferramenta.
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2.4.9.8. Para execugoes de servicos, mesmo quando nao especificadas no catalogo, deverdo ser contemplados
todos os processos necessarios para garantir a execugdo das atividades relacionadas a manutengdo da
operacionalidade de ambientes computacionais, como a andalise de viabilidade, aplicagdo das boas praticas,
implementacao e migracao dos recursos, criagdo de documentagao técnica, operacional e de andlise e controle,
execucao de rotinas proativas e reativas, analise de desempenho, monitoramento e operagao dos servigos;

2.4.9.9. Todas os servigos devem estar de acordo com as especificagdes e melhores praticas dos fabricantes dos
equipamentos/softwares e com as recomendagdes de organiza¢des padronizadoras do segmento; desde que nao
entrem em conflito com os padrdes, procedimentos e a documentacgao definida pela CONTRATANTE.

2.4.9.10. Os servigos deverdo ser prestados com base nas boas praticas nacionais e internacionais voltadas para
tecnologia da informagdo, preconizadas por modelos como ITIL V3 2011 ou mais recente (Information
Technology Infrastructure Library), COBIT 5 (Control Objectives for Information and related Technology) ou
mais recente e nas boas praticas preconizadas pelo PMBOK (Project Management Base of Knowledge).

2.4.10. Requisitos de Disponibilidade de Equipe

2.4.10.1. A CONTRATADA devera manter disponibilidade permanente de equipes qualificadas e
dimensionadas de forma compativel com a demanda minima esperada, de forma que a CONTRATANTE possa
alcancar a exceléncia no servi¢o de TIC, de acordo com os niveis de servigos fixados.

2.4.10.2. A CONTRATANTE exigird a disponibilidade permanente de uma quantidade minima de
profissionais, qualificados e certificados para o atendimento, compativel com o ajustado neste Termo de
Referéncia.

2.4.10.3. O dimensionamento desta quantidade minima de profissionais sera feito com o objetivo de garantir o
adequado funcionamento da TIC da CONTRATANTE, reagindo rapidamente a quaisquer eventos,
principalmente os potencialmente prejudiciais que demandam reagdo imediata.

2.4.10.4. A legislagdo trabalhista em vigor devera ser observada e respeitada.
2.4.11. Recursos e Ferramentas

6.11.1. Para viabilizar a gestdo dos servigos prestados, devera utilizar ferramenta para o registro e gestao do
contrato, controle de chamados técnicos, registro de incidentes, registro de requisi¢cdes de servigos, registro e
acompanhamento dos niveis de servigo acordados, monitoramento e controle de disponibilidade, repositorio de
documentacdo (base de conhecimento) e gerenciamento de configuracdo (CMDB). O objetivo da ferramenta de
gestdo do Contrato ¢ a obtengdo de elevado padrio de desempenho, controle e qualidade na prestagdo de
servicos da CONTRATADA, além de permitir a preservacao do conhecimento do negdcio e sistemas por parte
do CONTRATANTE.

2.4.11.2. Os requisitos técnicos da ferramenta de gestao do contrato estdo descritos no ANEXO IV.

2.4.11.3. A Ferramenta de gestdo do contrato devera ser utilizada pela CONTRATADA para a gestdo dos
servigos, estatisticas de disponibilidade, emissdo de relatorios e graficos, construgdo de dashboard, e
acompanhamento de niveis minimos de servicos.

2.4.11.4. Ademais, qualquer adaptagdo necessaria para a integracdo com outros sistemas ou demandas de
evolucao do respectivo sistema sera de responsabilidade da CONTRATADA e devera ocorrer sem Onus para a
CONTRATANTE e o prazo para quaisquer adaptacdes devera ser acordado entre o CONTRATANTE e a
CONTRATADA, considerando-se a complexidade da adaptagdo e necessidade do servigo.

2.4.11.5. Por fim, sera de responsabilidade da contratada o ajuste de niveis de servico e quaisquer outras
configuragdes necessarias das regras de negdcio do contrato anterior na ferramenta de gestao do contrato.

2.4.11.6 Todos os recursos de infraestrutura, de hardware e de software, assim como quaisquer outros
necessarios a execucgdo dos servigos, como, por exemplo, de telecomunicacdes ou de dados, computadores,
ferramentas, e ferramentas de desenvolvimento, serdo de inteira responsabilidade da
CONTRATADA, incluindo-se a interconexao segura com a rede de informatica da SEDI/STI, sem Onus
adicionais, seguindo as regras e politicas deste.

2.4.12. Justificativas para os Requisitos Técnicos adotados
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2.4.12.1. Os requisitos de qualificagdo técnica levam em consideragdo diversos aspectos que potencializam a
importancia, a particularidade e a relevancia dos servigos previstos nesta contratacdo para o pleno
funcionamento da estrutura computacional da CONTRATANTE e consequente alcance de seus objetivos
estratégicos, cumprindo sua missao institucional.

2.4.12.2. Dentre os principais aspectos que norteiam a escolha e ponderacao dos requisitos de qualificacao
técnica, podemos destacar:

2.4.12.2.1. As especificidades do ambiente tecnologico da CONTRATANTE (sistemas operacionais,
linguagens de programagdo, bancos de dados, ferramentas de apoio, etc.). As responsabilidades do
CONTRATANTE e da empresa que vier a ser contratada.

2.4.12.2.2. O nivel de criticidade e complexidade dos servicos a serem executados. O desempenho esperado da
empresa que vier a ser contratada.

2.4.12.2.3. A utiliza¢dao dos modelos de melhores praticas de mercado.
2.4.12.2.4. A necessidade constante de atualizacao tecnoldgica e suporte especializado.

2.4.12.3. Os requisitos adotados na qualificagdo técnica deste Termo de Referéncia para a contratacdo dos
servigos garantem que a empresa a ser contratada tenha as seguintes caracteristicas:

2.4.12.3.1. Experiéncia na realizacdo das atividades associadas ao objeto desta contratagdo. Preocupagdo com a
constante atualizacao tecnoldgica na prestacao de seus servigos.

2.4.12.3.2. Prestagdo de servicos utilizando profissionais com os devidos conhecimentos e especialidades.
Dominio das melhores praticas de gerenciamento de servigos utilizadas no mercado.

2.4.12.4. Os requisitos sobre volume de servicos sdo requisitos plenamente factiveis, necessarios para aferi¢ao
do desempenho das empresas licitantes, indispensaveis para medir o grau de compatibilidade das propostas
técnicas ao interesse publico e enquadradas dentro da mais estrita legalidade, pois representa metade do volume
atualmente existente na CONTRATANTE.

2.4.12.5. Os requisitos sobre experiéncia nas principais tecnologias utilizadas pela CONTRATANTE sao
requisitos plenamente factiveis e necessarios. E perfeitamente justificivel que as empresas contratadas
demonstrem experiéncia nessas principais tecnologias. Tal procedimento ¢ indispensavel para medir a
compatibilidade, o desempenho e a qualidade para prestar os servigos dos quais vier a se obrigar.

2.4.13. Apoio a Elaborac¢ao/Atualizacdo do Catalogo de Servicos

2.4.13.1. A empresa CONTRATADA devera inserir em seu planejamento de trabalho o apoio a manutenc¢ao
evolutiva do Catdlogo de Servigos , contemplando os subitens de servigo definidos e as seguintes informacdes:
tipo, atividades, a natureza das tarefas e atividades, se de rotina ou demanda pontual; a periodicidade, se
repetitiva ou eventual; a frequéncia, se diaria, semanal, mensal, quinzenal, anual ou esporadica; a quem
compete tecnicamente a aprovacao de sua execucao; produtos gerados, politicas estabelecidas, procedimentos,
termos e condigdes de suporte; tempo maximo permitido, indicadores do nivel de servigo; nivel de criticidade
da atividade, meta, dentre outras informacgdes convenientes ¢ necessarias, cabendo a CONTRATANTE a
disponibilizacao das ferramentas para apuragao de dados e informagdes quantitativas.

2.4.13.2. Os custos relacionados ao apoio a atualizagdao do Catalogo de Servigos, serdo suportados pelo subitem
“Suporte aos projetos de TIC, geréncia de configuragdo e mudanca e gerenciamento de servigos”.

2.4.13.3. Considerando a natureza e a dinamica evolutiva dos servicos de TIC, podem ser tornar necessarios
eventuais ajustes no escopo de cada grupo de servigo ou servigos descritos neste Contrato. Neste caso, tais
ajustes, quando necessarios, serdo definidos e implementados em comum acordo entre a CONTRATANTE e a
Empresa CONTRATADA.

2.4.13.3.1. Admite-se a possibilidade da criagdo de novo grupo de servico ou servigo, desde que em comum
acordo entre 0 CONTRATANTE e a Empresa CONTRATADA, observada as seguintes condigdes:

2.4.13.3.1.1. O novo servico deve manter alinhamento ou similaridade com um grupo de servigo existente ou
um novo grupo devera ser criado;
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2.4.13.3.1.2. Caso um novo grupo seja criado deve-se realizar a estimativa do volume de servigos para o
mesmo, ¢ a quantidade de USTs estimada devera ser movimentada de um grupo de servico ja existente,
limitado ao limite maximo de 35% (trinta e cinco porcento) do total estimado para o grupo de servigos do qual
serdo retiradas as UST.

2.4.13.3.1.3. Sejam aplicados os mesmos critérios de mensuracdo dos servicos, devendo ser vinculado ou
definido um Indicador de Nivel de Servigo (NS) para o novo pilar de servigo, com as respectivas metas e
penalidades, caso necessario;

2.4.13.3.1.4. Seja adotada a mesma metodologia de avaliacao prevista para os demais grupos de servigos;
2.4.13.4. O Catélogo de Servigos encontra-se no ANEXO I;

2.4.13.5. O SLA previsto no catalogo de servicos serd contado a partir da abertura dos chamados na ferramenta
de ITSM.

2.5. Do Modelo de Pestacao dos Servicos
2.5.1. Ordem de Servi¢o

2.5.1.1. Sera utilizado o instrumento de Ordem de Servigo (OS) como ferramenta de demanda a
CONTRATADA. A OS contém todos os produtos, servigos, prazos acordados entre as partes e perfis de
profissionais para execugdo. A OS servird também para o acompanhamento do nivel dos servigos prestados;

2.5.1.2 A ordem de servi¢o podera ser um chamado ou demanda registrada na ferramenta de ITSM.

2.5.1.3. A CONTRATADA se compromete a entregar produtos ou servigos definidos na OS, seguindo padroes
de qualidade e melhores praticas estabelecidas pela CONTRATANTE.

2.5.1.4. A presente contratagdo contempla tipos distintos de OS de acordo com a natureza do servigo:
2.5.1.4.1 OS de Suporte a Infraestrutura de TI;

2.5.1.4.2. OS de Suporte a Dados;

2.5.1.4.3. OS de Suporte ao Usuario;

2.5.1.4.4. OS de Garantia;

2.5.1.4.5. OS de Gerenciamento de Projetos, geréncia de configuragdo e mudanga, gerenciamento de servigos;
2.5.1.4.6. OS de Suporte infraestrutura de cabeamento de rede e elétrica

2.5.1.5. A OS identificara o responsavel técnico pela demanda na CONTRATANTE e a area requisitante do
servigo. Esta ultima serd responséavel pela homologacao dos produtos, quando aplicavel.

2.5.1.6. A CONTRATADA devera indicar um profissional para atuar como Gerente de Projeto para
acompanhamento da (s) OSs abertas.

2.5.1.7. Um Gerente de Projeto da CONTRATADA pode ser responsavel por mais de uma OS
simultaneamente, desde que consiga realizar adequada e tempestivamente todas as atividades inerentes aos
projetos para os quais foi designado;

2.5.1.8. Havera reunides regulares de acompanhamento dos projetos, conforme previsto no plano de projeto ou
extraordindrias, conforme a necessidade. As reunides extraordindrias podem ser por iniciativa da
CONTRATANTE ou solicitadas pela CONTRATADA;

2.5.1.9. A ndo observancia do processo de trabalho podera ensejar a ndo aceitacdo dos servigos por parte da
CONTRATANTE.

2.5.2. Caracteristicas Especificas das OSs de Garantia

2.5.2.1. As demandas serdo classificadas como OS de Garantia quando for detectado um defeito que ocorrer
por falha da CONTRATADA em atendimento ou servigo entregue ou quando for detectado, a qualquer tempo,
que ela entregou servico com ma qualidade. Uma O.S de Garantia sera aberta para correcao de
inconformidades sem 6nus para a CONTRATANTE.

2.5.3. OS para servicos especializados de sustentacio tecnologica
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2.5.3.1. O Objetivo de uma OS de suporte de tecnologia de informagéo contempla servigos para suporte a
infraestrutura de TI, conforme ANEXO I - CATALOGO DE SERVICOS

2.5.3.2. Os servigos podem contemplar:
2,5.3.2.1. Atendimento a solicitagoes;

2.5.3.2.2. Resposta a incidentes que usualmente requerem atendimento imediato e ndo possuem frequéncia de
execucao definida;

2.5.3.2.3. Procedimentos rotineiros que usualmente independem de incidentes e solicitacdes e que devem ser
executados de forma proativa pela CONTRATADA, pois possuem caracteristicas bem definidas de duragdo e
complexidade;

2.5.3.2.4. Resolucao de problemas;

2.53.3. A CONTRATANTE podera, sempre que necessario, a fim de garantir a continuidade ou o
restabelecimento de servigos ou para suprir omissoes ou falhas durante a operacdo, atuar diretamente na
execucdo das tarefas atribuidas a CONTRATADA, resguardado o direito de aplicar eventuais sangdes a
CONTRATADA por descumprimento dos Niveis Minimos de Servigo estabelecidos.

2.53.4. Todas as tarefas desempenhadas devem ser contabilizadas com a quantidade de horas despendida na
execugdo, através do registro na ferramenta de ITSM.

2.5.3.5. Poderao ser abertas OS de garantia em relagdo aos servigos de sustentagcdo executados.
2.5.4. Controle de Mudancas

2.5.4.1. Durante a execucao dos servigos, poderdo ser identificadas necessidades de mudancas nos requisitos da
OS, as quais podem afetar o escopo, custo e prazo.

2.5.4.2. Quaisquer solicitagdes de mudanga relativas a servicos em andamento serdo previamente avaliadas
quanto a sua pertinéncia pelo fiscal técnico do contrato. Uma vez considerada pertinente, a solicitacdo de
mudanca sera encaminhada a CONTRATADA para avaliagdo do impacto sobre os servi¢os em execu¢dao. A
avaliacdao de impacto devera ser registrada em relatorio de impacto, no qual devem vir destacadas as alteracdes
de custo e prazo na OS, acompanhadas das devidas justificativas.

2.5.4.3. Apenas as mudancas que forem aprovadas pelo CONTRATANTE, apds analise do relatorio de
impacto, devem ser realizadas pela CONTRATADA.

2.5.5. Cancelamento de Ordem de Servico

2.5.5.1. Caso a CONTRATANTE solicite o cancelamento da execucdo de determinada OS, os servigos
efetivamente realizados pela CONTRATADA at¢é o momento do cancelamento serdo remunerados
proporcionalmente, em fungdo dos servicos realizados e entregues.

2.5.6. Procedimentos de testes e inspecao

2.5.6.1. Visando atender o padrao de qualidade dos Servigos exigido pela CONTRATANTE, a CONTRATADA
devera:

I. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, com observancia as recomendagdes aceitas
pela boa técnica, normas e legislacdo, bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais,
equipamentos e ferramentas;

II. Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos designados para a prestagdo dos servigos verificando as
condigdes em que as atividades estdo sendo realizadas;

II1. Refazer todos os servicos que, a juizo do representante da CONTRATANTE, devidamente fundamentado,
ndo forem considerados satisfatorios, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado,
independentemente das penalidades previstas e Critérios de Qualidade fixados;

I'V. Executar fielmente o objeto contratado de acordo com as normas legais, em conformidade com a proposta
apresentada e com as orientacdes da CONTRATANTE, observando sempre os critérios de qualidade.
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2.5.6.2. Ainda, objetivando atender ao padrdo de qualidade dos servigos/produtos entregues, a CONTRATADA
devera:

I. Efetuar adequagdo das instalacdes e procedimentos realizados quanto a eficiéncia, eficacia, ocorréncia de
reincidéncia, seguranga, conformidade com as boas praticas e normas aplicaveis.

II. Adequar a redacdo de documentos e relatorios quanto a clareza, objetividade, detalhamento técnico e
conformidade com as boas praticas e normas aplicéveis.

2.5.6.3. Caso os servicos prestados estejam fora dos padroes de qualidade serd exigida a adequacdo dos
mesmos, sem prejuizo das penalidades aplicdveis. Serdo pagos a CONTRATADA os servicos efetivamente
prestados, considerando-se o atendimento aos requisitos de disponibilidade e de niveis de servigos exigidos
para esta contratacdo. Do valor total mensal dos servigos prestados, a CONTRATANTE descontara valor
referente aos redutores de pagamento para se chegar ao valor total mensal que devera constar na nota fiscal
emitida pela CONTRATADA. Serdao pagos os servicos prestados, mediante pareceres favoraveis da equipe de
gestao/fiscalizagdo do contrato, decorrente de avaliagdo dos relatorios técnicos e documentos comprobatorios
de conformidade comercial, fiscal e trabalhista, apresentados mensalmente pela CONTRATADA. A
CONTRATADA devera disponibilizar os relatdrios mensais com afericdo e a avaliacdo dos niveis de servigo
até o 5° (quinto) dia 1util do més subsequente ao da prestacdo dos servigos, sob pena de ocasionar atrasos no
pagamento.

2.6. Dos Instrumentos de Medi¢cao de Resultados (Niveis Minimos de Srvico Exigidos)

2.6.1. A presente contratagdo possui mecanismos que possibilitam a CONTRATANTE remunerar o fornecedor
na medida do cumprimento dos niveis de servigo, de forma a assegurar entrega de valor, qualidade, e que os
pagamentos sejam vinculados aos resultados entregues.

2.6.2. Para cada entrega da OS, serd aplicado os indicadores deste item e suas possiveis glosas.

2.6.3. Este item apresenta os indicadores de nivel de servigo a serem observados para cada tipo de OS ou
entrega de produto.

2.6.4. O valor final a ser pago pela OS correspondera ao valor consumido de UST menos as glosas de cada um
dos indicadores aplicaveis a cada tipo de OS.

2.6.5. A qualidade do servigo sera avaliada pela afericdo do cumprimento de niveis minimos de servigo,
estabelecidos entre a CONTRATANTE ¢ a CONTRATADA, com a finalidade de aferir e avaliar fatores
objetivos relacionados com os servigos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade e
abrangéncia/cobertura.

2.6.6. Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e caracteristica dos
servicos contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela
CONTRATADA.

2.6.7. Os indicadores podem afetar as Ordens de Servigo através das glosas.

2.6.7.1. A glosa n3o tem natureza de san¢do administrativa, mas sim de remuneragdo proporcional por
desempenho e visa compensar o prejuizo da CONTRATANTE com possiveis atrasos na entrega, erros de
operacao e itens relacionados a qualidade.

2.6.7.2. O acumulo de adverténcias ensejara a aplicagdo de sangdes administrativas - multa, rescisao e/ou
suspensao - respeitadas a proporcionalidade e a razoabilidade.

2.6.7.3. As ocorréncias que regerao os critérios para aplicagdo de san¢des administrativas cometidas pela
CONTRATADA na prestagdo de servigo, garantida a ampla defesa, terdo como base os graus relacionados no
item 13.10, a qual servird como referéncia para a area administrativa.

2.6.7.4. A CONTRATADA ¢ responsavel pelo fornecimento de ferramenta para a afericdo dos indicadores
listados nesse item, inclusive a aplicagdo desses indicadores de forma automatica no fechamento da fatura
mensal. O ndo fornecimento da ferramenta ensejara na sangao do item 13.10.2.

2.6.7.5. Os requisitos da ferramenta estdo especificados no ANEXO IV.
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2.6.7.6. O valor das glosas esta limitado a 30% (trinta por cento) do valor total da fatura do més de ocorréncia.
Caso o calculo das glosas aponte para um valor superior, além das glosas no limite de 30% (trinta por cento),
serdo aplicadas san¢des administrativas de forma escalonada, de acordo com a reincidéncia.

2.6.7.7. Nos 2 (dois) primeiros meses de vigéncia contratual, ndo serdo aplicadas glosas para que a
CONTRATADA adeque seus sistemas € processos.

2.6.7.8. O quantitativo de USTs descontados de uma Ordem de Servico devido a aplicagdo de glosas ndo sera
descontado do saldo de USTs disponiveis para o contrato.

2.6.7.9. Glosas relacionadas a incidentes e demandas emergenciais:

2.6.7.9.1. Sera considerado incidente qualquer evento que acarrete ou possa acarretar a interrup¢ao de sistema
corporativo, impedimento de processo de trabalho ou redugdo de sua qualidade.

2.6.7.9.2. Algumas demandas que ndo sdo incidentes, mas se caracterizam como solicitacdes de usudrios
podem ser classificadas em niveis de criticidade para que o atendimento seja mais célere. Essas demandas
emergenciais poderdo eventualmente ser tratadas da mesma forma que incidentes.

2.6.7.9.3. Fica a critério do responsavel na CONTRATANTE pela triagem decidir qual o nivel de criticidade do
incidente e se uma demanda emergencial deve ser tratada como incidente.

2.6.7.9.4. Novas demandas para evolu¢do ou criacdo de novos projetos deverdo, preferencialmente, ndo ser
classificada como incidentes.

2.6.7.9.5. Os incidentes ¢ demandas emergenciais serdo classificadas, preferencialmente, de acordo com os

seguintes critérios:

Prazo para o Prazo para Peso no
Niveis de Criticidade de Incidentes inicio do conclusio de | calculo do
Atendimento | Atendimento @ IADM (P)
Incidente de emergéncia com paralisa¢ao da execucdo de
qualquer moédulo, componente ou funcionalidade, que
Nivel de impede a utilizagdo de qualquer recurso, fungﬁo ou Em gté Em até 2
Criticidade ] | Processo, afetando os modulos desenvolvidos 30 (trinta) (duas) horas 4
diretamente ou sistemas legados com os quais estejam minutos
integrados, e/ou com comprometimento grave de dados,
processos ou ambiente.
Incidente com paralisa¢do, na qual um erro ou problema
Nivel de Severo causa uma grave perda do potencial op.eraci'onal Em até Em até 6
Criticidade 2 dos modulos ou paralisa to‘.[alme'nte uma funcionalidade 1 (uma) (seis) horas 2
ou processo em sua operacionalizagdo e/ou com hora
comprometimento alto de dados, processos ou ambiente.
Incidente no qual a paralisag@o ocorre, a partir de um
erro detectado em uma funcionalidade ou processo, que
Nivel de dificulta seus usuarios na condug:éo de.suas atividades, Em até Em até 12
Criticidade 3 embora existam alternativas disponiveis para tal. 2 (duas) (doze) horas -
Problemas pontuais que afetam poucos usuarios e/ou horas
com comprometimento médio de dados, processos ou
ambiente.
Incidente sem paralisagdo do sistema, nao se refere a Em até
Nivel de perda de funcionalidade ou processo e, portanto, ndo cria 4 (quatro) Em até 24 i
Criticidade 4 | impacto grave em sua operacio ¢ sem comprometimento horas (doze) horas
de dados, processos ou ambiente.

2.6.7.9.6. Todos os prazos relacionados acima deverdo ser considerados em Horas Uteis, com excecdo de
incidentes e problemas relacionados a situagdes emergenciais que sejam inadiaveis previstos no item 13.2.3.
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2.6.7.9.7. Sera considerado como periodo de horas tteis para fins de contabilizagdo de prazo para a conclusdo
de atendimento os horarios: 7:00 as 20:00.

2.6.7.9.8. Para os servigos classificados no item 13.2.3 deverao ser consideradas horas corridas.

2.6.7.9.9. O registro do incidente se dara por quaisquer evidéncias de sua ocorréncia, tais como logs dos
servigos, reclamacao registrada na Central de Atendimento do Servico de Suporte Técnico, relato da falha a
CONTRATADA, etc.

2.6.7.9.10. A contagem de prazos para resolugdo sé serd iniciada quando o registro do incidente passar pela
triagem e for encaminhado a CONTRATADA.

2.6.7.9.11. E parte integrante do trabalho da CONTRATADA monitorar 0s servicos em operagdo na
CONTRATANTE. Cabe a CONTRATADA, se viavel, identificar, corrigir e implantar a correcdo do incidente
sem a necessidade de intervengao da CONTRATANTE.

2.6.9.12. A dilatagdo dos prazos supracitados poderd ser admitida em casos fortuitos ou de for¢a maior,
informada com a devida antecedéncia, justificada e aceita pela CONTRATANTE, desde que,

comprovadamente,

por ato ou omissdo, a CONTRATADA nio tenha contribuido para o incidente.

2.6.7.9.13. Para demandas de manutengdo, a CONTRATADA deve cumprir os prazos de atendimento de
acordo com a criticidade envolvida.

2.6.7.9.14. Os instrumentos de medigdo de resultados estabelecidos poderdao ser reajustados, com vistas a
melhoria da qualidade, no momento da prorroga¢do do contrato ou, desde que acordado entre as partes, em
qualquer periodo da execugao contratual, inclusive quando houver substitui¢do de ferramentas, equipamentos e

servigos

2.6.7.9.15. O descumprimento de prazo incidird em diminui¢cdo de recebimento, conforme as féormulas dos

indicadores abaixo:

2.6.7.9.15.1. Indicador de Atraso em Demandas de Criticas de Manuten¢ao (IADM):

FINALIDADE

APLICACAO
PERIODICIDADE

FORMULA

APURACAO
PARAMETRO

GLOSA

INDICE DE ATRASO EM DEMANDAS CRITICAS DE MANUTENCAO

Verificar a qualidade dos servigos entregues, por meio das ndo conformidades identificadas apds
encerramento da Ordem de Servico.

O niao cumprimento dos prazos maximos de execuc¢ao de servicos de Niveis de Criticidade de
Incidentes com grau 01 e 02 (item 8.7.9.5), previstos neste Contrato também ¢é considerado uma
nao conformidade.

Em demandas de Manutengao para os casos em que superar os tempos maximos, seja de inicio ou
conclusdo do atendimento

Mensal

IADM = (Qtde de demandas criticas em atraso de inicio * 0,2 + Qtde de demandas criticas em
atraso de conclusao * 0,8) * P

Em que:

IADM = indice de atraso em demandas de manutengao.

P = Peso definido para Niveis 01 e 02 da tabela de Niveis de Criticidade de Incidentes(item
8.7.9.5)

Tempo de atendimento = contagem de horas desde o encaminhamento da tarefa para o Servigo de
Sistemas de Informagdo da CONTRATADA até o inicio do atendimento ou resolucao.

Horas previstas = horas previstas e inicio ou conclusido de atendimento para cada tarefa de
manuten¢do na tabela de Niveis de Criticidade de Incidentes(item 8.7.9.5) para Niveis Nivel de
Criticidade 1 e 2

A apurag@o do indicador serd realizada ao final de cada més, tendo como base a FERRAMENTA DE
GESTAO DO CONTRATO. A glosa ser4 aplicada nova valor do faturamento mensal.

IADM 0 IADMde |IADM de IADM de IADM de 21
as 6al0 11als 16 e 20 e 30

0 0,5% 1,0% 1,5% 2,0%

IADM maior que 30

7% + infra¢do administrativa
de Nivel 3
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PG = VALOR FATURA MENSAL - GLOSA

Em que:

PG = valor fatura mensal apds redutor

GLOSA = redutor incidente de acordo IGAD alcangado no més.

2.6.7.9.15.2. Indicador Geral de Atraso em Demandas (IGAD):

FINALIDADE
APLICACAO
PERIODICIDADE

FORMULA:

APURACAO
PARAMETRO
GLOSA

FORMULA DE
PAGAMENTO
(PG)

INDICE GERAL DE ATRASO EM DEMANDAS (IGAD)
Indice geral de atraso em tarefas ndo justificadas para as demandas
No valor total do faturamento mensal
Mensal
Qtd. Tarefas atrasadas més
IGAD = *100
Qtd. Total de tarefas na OS
Em que:
IGAD = indice geral de atraso em demandas (percentual).
Qtd.tarefas atrasadas més = Somatodrio da quantidade de tarefas incluidas na Ordem de Servigo
dentro do més que sofreram atraso em relagdo a tabela de niveis de criticidade (inicio de atendimento
ou conclusdo) ou que superaram o HET maximo previsto no Catalogo de Servigos.
Qtd.total de tarefas = Somatorio da quantidade de tarefas demandadas no més
A apuracdo do indicador sera realizada ao final de cada més, tendo como base a FERRAMENTA DE
GESTAO DO CONTRATO. A glosa ser4 aplicada nova valor do faturamento mensal.

IGAD de IGAD de IGAD de IGAD de

—&K0, 0
IGAD <=5% | cor 0 10%  11% 2 15% | 16%a30%  31%a 500 | OAD=30%
18% + infragdo
1) 0 0 0,
0 3% 6% % 12% administrativa de Nivel 3
PG = VALOR _FATURA MENSAL - GLOSA

Em que:
PG = valor fatura mensal apds redutor
GLOSA = redutor incidente de acordo IGAD alcangado no més.

2.6.7.9.15.3. Indicadores nio monetario:

INDICADOR DE QUALIDADE DE ATENDIMENTO - IQA

Indicador de qualidade para avaliar os demandas ou tarefas de Suporte Técnico da

FINALIDADE CONTRATANTE
. . o

META A CUMPRIR Indlgadf)r deve ser igual a 0,80 (.80 % dos demandas ou tarefas com bom desempenho na

avaliag¢do de qualidade do atendimento)
PERIODICIDADE Mensal ou Bimestral

A contratada devera gerar o relatorio mensal, informando a quantidade de chamados recebidos,
FORMA DE o . . gy :

a avaliagdo de qualidade dos atendentes feita pelos usuarios, total de atendentes que obtiveram
ACOMPANHAMENTO . . . .

bom desempenho na avaliagdo de qualidade do atendimento e total de atendentes avaliados

2 IQA = Total de demandas ou tarefas que obtiveram bom desempenho na avaliagdo de qualidade

FORMULA . .

do atendimento / Total de demandas ou tarefas avaliados
PARAMETRO IQAde 0,80 a1 IQA de 0,75 20,79 IQA de 0,70 2 0,74 IQA abaixo de 0,70
NIVEL Desejavel NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3

INDICADOR DE SATISFACAO DO USUARIO - ISU

Indicador de qualidade para avaliar a satisfacdo do usudrio em relagdo aos servigos de Suporte

FINALIDADE Técnico da CONTRATANTE
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META A CUMPRIR Indicador deve ser igual a 0,80 (80% de satisfagdo em relagdo aos servigos de Suporte Técnico
da CONTRATANTE)
PERIODICIDADE Mensal ou Bimestral
A contratada devera gerar o relatorio mensal, informando a quantidade de atendimentos
FORMA DE . . .. .. . . - .
ACOMPANHAMENTO registrados, a quantidade de usuarios participantes da pesquisa de satisfagdo e a quantidade de
usudrios satisfeitos em relagdo aos servigos de Suporte Técnico da CONTRATANTE

FORMULA: ISU = Total de usuarios satisfeitos em relagdo aos servigos de Suporte Técnico da
) CONTRATANTE / Total de usuarios participantes da pesquisa de satisfagdo
% . A apuracdo do indicador sera realizada pela CONTRATANTE, tendo como base as informagdes
APURACAO: prestadas pela CONTRATADA
PARAMETRO: ISU de 0,80 a 1 ISU de 0,75 2 0,79 ISU de 0,70 a 0,74 ISU abaixo de 0,70
NIVEL: Desejavel NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3
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2.6.7.9.16 Condicoes Gerais

2.6.7.9.16.1 O percentual redutor no pagamento da fatura sera calculado sobre a soma dos valores de todas as
UST estabelecidas nas Ordens de Servigo ou planejamentos de trabalho considerados em atraso ou nao
conformes no periodo de apuracdo do indicador.

2.6.7.9.16.2 No nivel minimo de servico esta definida a maneira pela qual as deducdes serdo aplicadas na fatura
mensal, quando o servigo prestado ndo alcangar o nivel minimo aceitavel.

2.6.7.9.16.3 A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, realizar ou comandar a afericdo e avaliacao dos
servigos prestados. Os resultados serdo apresentados por meio de Relatério de Auditoria.

2.6.7.9.16.4 Constarao no Relatoério de Auditoria, dentre outras informagoes, os indicadores/metas de niveis de
servi¢o alcancados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais e demais informacdes relevantes para
a gestao contratual.

2.6.7.9.16.5 A identificagcdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela CONTRATADA e os
indicadores apurados pela auditoria da CONTRATANTE poderao configurar falta grave e, em virtude disso,
havera aplicacdo de sangdes administrativas previstas neste Termo.

2.6.7.9.16.6 A simples aplicagdao de redutor por descumprimento dos niveis minimos de servigo ndo exime a
CONTRATADA de outras sangdes estabelecidas neste Termo.

2.6.7.9.16.7 No caso de aplicagao de redutor no faturamento, decorrente do nao cumprimento dos niveis
minimos de servigos, serdo garantidos a CONTRATADA ampla defesa e contraditério. A CONTRATADA
dispora do prazo de 05 (cinco) dias uteis, a contar da data do fechamento da avaliacdo dos indicadores, para
apresentar justificativas a CONTRATANTE, que devera avalia-las no mesmo prazo.

2.6.7.9.16.8 A aceitacdo ou a recusa das justificativas devera ser formalizada pelo Gestor do Contrato.

2.6.7.9.16.9 Sendo aceitas as justificativas, ou se elas nao forem avaliadas tempestivamente, ndo havera a
aplicacao do redutor.

2.6.7.9.16.10 Os primeiros 60 (sessenta) dias a partir do inicio da execugdo contratual serdo considerados como
periodo de estabilizacdo e de ajustes especificos, durante o qual as metas definidas poderao ser flexibilizadas
por acordo entre as partes.

2.6.7.9.16.11 Nesse periodo as penalidades previstas neste Contrato nao serdo aplicaveis.

2.6.7.9.16.12 A partir do 61° (sexagésimo primeiro) dia do inicio da vigéncia contratual, todo o passivo de
problemas evidenciado devera estar solucionado, cabendo a aplicagdo do nivel minimo de servigo sobre o
passivo ndo solucionado e cuja responsabilidade seja exclusivamente da CONTRATADA.

2.6.7.9.16.13 A soma total das glosas aplicadas no nivel de qualidade nao deveré ser superior a 20% (vinte por
cento) do faturamento mensal. Caso seja superado este limite, aplicar-se-4 a glosa maxima permitida, devendo
o Gestor do Contrato encaminhar o relatorio de ocorréncias para a administragdo da Contratada com o objetivo
de aplicacdo das san¢des administrativas previstas.
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2.6.7.9.16.14. Para efeito de mensuracao do nivel de servigo, ndo serdo contabilizados os tempos que ndo sao
de responsabilidade da CONTRATADA, tais como:

2.6.7.9.16.14.1 Periodos de interrupgao previamente acordados;

2.6.7.9.16.14.2 Interrupgao de servigos essenciais a plena execugdo dos servigos (exemplo: suprimento de
energia elétrica);

2.6.7.9.16.14.3 Indisponibilidade de acesso ao ambiente e/ou aos sistemas da rede motivada por razdes
incontrolaveis (exemplo: greve de servidores);

2.6.7.9.16.14.4 Falhas da infraestrutura nao associadas ao servigo prestado pela CONTRATADA (exemplos:
link de comunicagdo, refrigeragdo ou condicionamento de ar, defeito de hardware/software em servidores,
elementos de rede e storages);

2.6.7.9.16.14.5 Falhas dos sistemas corporativos ou de insumos tecnologicos de terceiros, vitais a plena
execucao dos servicos, ou que nao estdo cobertos pelo objeto deste instrumento;

2.6.7.9.16.14.6 Motivos de forca maior (exemplos: enchentes, terremotos ou calamidade publica);
2.6.7.9.16.14.7 Indisponibilidades causadas por erros de terceiros ou da CONTRATANTE;

2.6.7.9.16.14.8 Periodos em que a CONTRATADA aguardar a disponibilidade de informagdes da
CONTRATANTE;

2.6.7.9.16.14.9 Execugdo de atividades que dependam de pré-requisitos ndo disponiveis. (Exemplos:
indisponibilidade dos usuarios demandantes para levantamento de requisitos, migracao de servidor de rede que
dependa de disponibilidade de espaco no storage).

2.6.7.9.16.15. A critério do gestor do contrato as deducdes poderdo nao ser aplicadas, desde que a motivagao
seja devidamente explicada e caracterize-se como decorrente de fatos alheios aos técnicos que desenvolvem os
servigos em nome da empresa CONTRATADA.

2.7. Do Catalogo de Srvicos

2.7.1. Uma vez que o Contrato sera remunerado pela Unidade de Servigo Técnico (UST), os servigos, produtos
ou artefatos estabelecidos no CATALOGO DE SERVICOS (ANEXO I) foram valorados considerando critérios
como estimativas de esforcos, complexidades e perfis profissionais necessarios a sua execug¢do, garantindo,
assim, uma remunera¢ao adequada aos servigos prestados.

2.7.2 Composicio do CATALOGO DE SERVICOS (ANEXO D):
2.7.2.1 Servico

2.7.2.1.1 Portfoélio de Servicos Técnicos especializados a serem executados pela CONTRATADA, visando a
entrega efetiva de produtos a eles relacionados (entregaveis) para a CONTRATANTE.

2.7.2.2 Complexidade

2.7.2.2.1 A fim de possibilitar uma defini¢do objetiva dos diferentes Niveis de Complexidade dos servigos que
compdem o Catalogo, foi definida uma metodologia baseada na andlise dos Requisitos Nao Funcionais
associados ao ambiente tecnologico da Secretaria de Estado de Desenvolvimento e Inovagao.

2.7.2.2.2 Requisitos Nao Funcionais sdo atributos ou necessidades relacionadas a Arquitetura das Solugdes de
TI e, por meio de sua analise, pode-se determinar o nivel de complexidade tecnoldgica relacionada ao servigo
que se necessita executar.

2.7.2.2.3. Para a composi¢cdo da metodologia, foram elaborados grupos de Requisitos Nao Funcionais, com
seus respectivos cenarios e pontuagdes relacionados as diferentes caracteristicas das solugdes tecnologicas,
conforme ANEXO II - NIVEIS DE COMPLEXIDADE. Para cada cenario, a pontuacao atribuida baseou-se na
sua relevancia no contexto geral da complexidade do ambiente tecnologico da SEDI/STI.

2.7.2.2.4 Devido a diversidade dos servigos relacionados a infraestrutura, os mesmos foram categorizados em
04 (quatro) grupos, associados a seus respectivos Requisitos Nao Funcionais.
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2.7.2.2.5 A defini¢do dos parametros de pontuagcdo que determinam os niveis de complexidade (Baixa, Média
ou Alta) foi baseada no conhecimento do ambiente tecnoldgico, acrescido da experiéncia relativa aos atributos
ou necessidades relacionadas a Arquitetura das Solugdes de TI existentes na Secretaria de Estado de
Desenvolvimento e Inovagdo, bem como seus niveis atuais de complexidade e criticidade.

2.7.2.2.6. Para aplicabilidade da presente metodologia, no planejamento da Ordem de Servigo, caso o servico
possua diferentes niveis de complexidade, deverdo ser realizadas andlises dos Requisitos Nao Funcionais
definidos para o grupo correspondente ao servico, um a um, definindo-se em qual cenario o ambiente
tecnoldgico relacionado ao servigo se enquadrard, adotando-se a referida pontuagdo. Apos andlise, devera ser
realizado somatorio das pontuagdes obtidas de cada Requisito Nao Funcional e, com o resultado, pode-se
determinar de forma direta e objetiva o nivel de complexidade do servigo.

2.7.2.3 Escopo

2.7.2.3.1 Defini¢ao dos limites de cada servico, de acordo com sua particularidade, determinando-se o esforco
ou a quantidade de trabalho a ser executado. Deve ser analisado em conjunto com o Nivel de Complexidade
dos servigos.

2.7.2.4 Horas Efetivamente Trabalhadas (HET) - Valor Maximo

2.7.2.4.1 Defini¢ao do quantitativo maximo de Horas Efetivamente Trabalhadas (HET) dos Perfis exigidos para
a execuc¢ao de cada servigo.

2.7.2.4.4. Os valores foram obtidos por meio de uma analise que considerou dados historicos de esforgos gastos
em atividades semelhantes que ja sdo praticadas e executadas em outros contratos da Secretaria.

2.7.2.4.5. Nos casos de servigos executados por mais de um Perfil, o somatoério dos quantitativos de Horas
Efetivamente Trabalhadas (HET) de cada perfil deverd obedecer aos limites estabelecidos (HET max) para
cada servigo elencado no Catalogo.

2.7.2.5. Entregaveis

2.7.2.5.1 Produtos relacionados a cada um dos servigos elencados no Catalogo, que devem ser entregues a
CONTRATANTE pela CONTRATADA sempre que um servico for executado.

2.7.2.6 Perfis Exigidos

2.7.2.6.1 Definigao dos Perfis e seus respectivos niveis de senioridade minimos, exigidos na execucao de cada
um dos servigos elencados no Catalogo.

2.7.2.6.2 Cada Perfil possui um Fator de Complexidade associado ao seu nivel de especializacdo, obtido dos
Memoriais de Calculo constantes do ANEXO III do Edital - PLANILHA DE FORMACAO DE CUSTO. Para
o calculo, o Perfil de menor especializagdo € menor custo foi considerado como referéncia, tendo sua
complexidade atribuida como 1 (um). Os Fatores de Complexidade atribuidos aos demais Perfis foram
calculados realizando-se uma proporcao da especializagdo e o respectivo custo de cada Perfil com o Perfil de
referéncia.
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PERFIS E FATORES DE COMPLEXIDADE

Descricio Perfil Fator de Complexidade por Perfil
Operador de Atendimento de 1° Nivel 1
Técnico de Suporte 1.5
Supervisor de Suporte 2,2
Analista de BI Pleno 4,2
Analista de BI Sénior 5,1
Desenvolvedor ETL Pleno 3
Administrador de Banco de Dados Pleno 5,6
Administrador de Banco de Dados Sénior 6,8
Administrador de Dados Pleno 4,2
Administrador de Dados Sénior 5,1
Arquiteto Big Data Pleno 5,6
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Arquiteto Big Data Sénior 6,8

Cientista de Dados Pleno 5,5

Cientista de Dados Sénior 6,7
Engenheiro de Dados Junior 4

Engenheiro de Dados Pleno 5,5

Engenheiro de Dados Sénior 6,7

Administrador de Sistemas Operacionais Junior 2,6

Administrador de Sistemas Operacionais Pleno 4,7
Administrador de Sistemas Operacionais Sénior 6

Administrador de Sistemas de Seguranca da Informagdo Pleno 4,8
Administrador de Sistemas de Seguranca da Informagao Sénior 6

Analista Infraestrutura de Rede Junior 2,6

Analista Infraestrutura de Rede Pleno 4,8
Analista Infraestrutura de Rede Sénior 6

Analista Infraestrutura Middleware Junior 2,6

Analista Infraestrutura Middleware Pleno 4,7

Analista Infraestrutura Middleware Sénior 5,7

Analista de Processos Pleno 3,7

Gerente de Projetos Pleno 6,7

Técnico de Operagdo e Monitoramento Junior 1,6

Técnico de Operacdo e Monitoramento Pleno 2,9

Técnico Eletricista Junior 1,4

Técnico Eletricista Pleno 1,7
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2.7.2.6.3. Para servigos que podem ser executados por mais de um Perfil, a valoragdo dos servigos em UST
devera considerar o Fator de Complexidade e as Horas Efetivamente Trabalhadas (HET) por cada Perfil.

2.7.2.6.4 Sdo vedadas as execugdes de servigos por Perfis com qualificagdo ou senioridade inferiores aqueles
definidos no CATALOGO DE SERVICOS (ANEXO I).

2.7.2.6.5 A CONTRATADA podera optar pela execugdo de servicos por Perfis com qualificacdo ou senioridade
superiores aquelas definidas no CATALOGO DE SERVICOS (ANEXO I). Entretanto, o coeficiente de
Complexidade do Perfil a ser utilizado na valoracdo dos servicos em UST sera obrigatoriamente o
correspondente ao indicado no Catéalogo.

2.7.2.6.6. Além disso, outras observacdes/destaques importantes sobre os perfis/servigos:
2.7.2.6.6.1. Sdo vedadas as execugdes de servigos de média e alta complexidade pelo nivel junior.

2.7.2.6.6.2 O nivel pleno pode executar servigos de baixa complexidade, mas se for executado algum servigo
de baixa qualificacdo por este profissional, o fator de complexidade usado sera "baixa", a menos que
explicitamente vinculado o perfil ao nivel no Catdlogo de Servigos.

2.7.2.6.6.3 O nivel sénior pode executar qualquer servigo (baixa, média ou alta complexidade), mas se for
executado algum servigo de baixa ou média complexidade por este profissional, o fator de complexidade usado
sera o correspondente ao servigo, a menos que explicitamente vinculado o perfil ao nivel no Catélogo de
Servicgos.

2.7.2.7 Grupo de Servicos

2.7.2.7.1 Grupo ou grupos relacionados a cada um dos servicos elencados no Catalogo. Um servigo podera
estar relacionado a mais de um Grupo de Servigo, nos casos de atividades multidisciplinares executadas por
diversos Perfis.

2.7.2.8 Atividades Desempenhadas

2.7.2.8.1. Conjunto minimo de atividades a serem realizadas pela CONTRATADA na execugdo dos servigos.
Estes conjuntos ndo sdo exaustivos, cabendo a CONTRATADA executar quaisquer outras atividades
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necessarias a plena e eficiente execugdo dos servigos elencados no Catalogo, visando a entrega de produtos
com qualidade.

2.7.3 Devido a constante mudanga tecnoldgica e a diversidade de servigos de TI existentes, o rol das atividades
descritas no Catalogo ndo ¢ exaustivo. Nos casos em que o Catdlogo ndo ofereca estimativa que possa ser
utilizada na medi¢ao de esforco requerido por determinado projeto, a CONTRATANTE ¢ a CONTRATADA
buscardo o consenso, utilizando os seguintes critérios, sucessivamente:

I. Analogia com outros itens do Catalogo;

II. Aferi¢do empirica do esfor¢o por meio de projeto piloto de reduzida duragdo, com acompanhamento em
tempo integral (em modelo de “sombra”), por servidor da Secretaria de Desenvolvimento e Inovacao, do
trabalho da CONTRATADA.

2.8. Dos Critérios de Aceitacao dos Servicos
2.8.1. Critérios Gerais

2.8.1.1. Cada servigo constante nas Ordens de Servigo serd analisado diante dos requisitos de qualidade
definidos pela CONTRATANTE. As funcionalidades ou servigos serdo avaliadas segundo os critérios de
completude, consisténcia e forma, considerando:

2.8.1.2. Critério de Completude: serdo consideradas incompletas os servigos entregues sem que todos os
elementos descritos estejam presentes;

2.8.1.3. Critério de Consisténcia: serdo consideradas inconsistentes os servicos com ndo conformidades que
impegam o seu uso. Serdo consideradas conformidades impeditivas as falhas provocadas pela operagdo da
funcionalidade ou servico, comportamentos que estejam em desacordo com os requisitos estabelecidos ou com
as especificacdes, bem como inadequagdes na documentacao.

2.8.1.4. Critério de Forma: serdo consideradas desformatadas os servigos entregues com nao conformidades
relacionadas a forma, erros de natureza ortografica e outras inadequagdes de natureza estética ou o nao uso de
modelos de documentos definidos pela CONTRATANTE.

2.8.1.5. As OSs para servigos de infraestrutura de TI devem conter servigos descritos no Catalogo de Servigos
do presente Termo de Referéncia. Cada item adicionado a OS de infraestrutura sera avaliado conforme os
critérios acima.

2.9 Direitos de propriedade

2.9.1. Todos os produtos gerados e mantidos durante a vigéncia do contrato serdo de propriedade da
CONTRATANTE. Isso inclui todos os dados, documentos ¢ elementos de informagao pertinentes a tecnologia
de concepgao, desenvolvimento, fixacao em suporte fisico de qualquer natureza e aplicacao, tais como produtos
de software, programas-fonte, classes e componentes, relatorios, diagramas, fluxogramas, modelos e arquivos.
A regra estd em conformidade com o artigo 111 da Lei n°® 8.666/93, com a Lei n° 9.609/98, que dispde sobre
propriedade intelectual de programa de computador e com a Lei n® 9.610/98, que dispde sobre direito autoral,
sendo vedada a comercializacdo, a qualquer titulo, destes por parte da CONTRATADA.

2.9.2. A utilizagao de solugdes ou componentes proprietarios da CONTRATADA ou de terceiros na constru¢ao
dos programas ou quaisquer artefatos relacionados ao presente contrato, que possam afetar a propriedade do
produto, deve ser formal e previamente autorizada pela CONTRATANTE.

2.10. Transferéncia de conhecimentos

2.10.1. A transferéncia de conhecimento esta diretamente relacionada a incorporagao de conhecimentos
adquiridos, em consequéncia dos problemas vivenciados e das solucdes aplicadas, mediante realizagdo de
treinamento nas plataformas tecnoldgicas dominantes no ambiente computacional da CONTRATANTE,
workshops e entrega de documentacao aos profissionais designados pela CONTRATANTE.

2.10.2. O termo “transferéncia de conhecimento” refere-se ao processo em que a CONTRATADA, quando da
execucdo dos servicos, repassard a equipe técnica da CONTRATANTE, por ela indicados, os conhecimentos
teoricos e praticos que fundamentam a solugdo dos problemas, possibilitando, em situacdes futuras, a
participacao direta destes profissionais na solugao.
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2.10.3. A CONTRATADA deve, ao término de cada OS, repassar todos os documentos produzidos e gerados
no contexto da sua execucdo, incluindo cddigos-fonte, documentacdo de programas, diagramas e
especificacdes.

2.10.4. A CONTRATADA também deve discutir previamente com a equipe da CONTRATANTE, qualquer
nova solugdo arquitetural que venha a ser adotada nos servigos desenvolvidos.

2.10.5. Quando solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deve fornecer explicacdes
complementares acerca das solugdes desenvolvidas, com a participagdo dos profissionais envolvidos na
definicdo e desenvolvimento da solugdo.

2.10.6. A CONTRATADA deve, em conformidade com o paragrafo tnico do artigo 111 da Lei n® 8.666/93,
promover transicao contratual e repassar para a CONTRATANTE ou para outra empresa por ela indicada todos
os dados, documentos e elementos de informagao utilizados na execu¢ao dos servigos.

2.10.7. Com vistas a mitigar riscos de descontinuidade de servigos e de dependéncia técnica, a CONTRATADA
deve habilitar equipe de técnicos da CONTRATANTE ou outra por ela indicada no uso das solugdes
desenvolvidas e implantadas no escopo do contrato, repassando todo o conhecimento necessario para tal.

2.11. Sigilo e seguranca das informacoes

2.11.1. A CONTRATADA deve seguir todas as normas de seguranga da informagdo estabelecidas pelo
CONTRATANTE, com especial ateng@o a Politica de Seguranca da Informagao.

2.11.2. A CONTRATADA deve manter a mais absoluta confidencialidade a respeito de quaisquer informagdes,
dados, processos, formulas, codigos, cadastros, fluxogramas, diagramas logicos, dispositivos, modelos ou
outros materiais de propriedade da CONTRATANTE ou de terceiros, aos quais tiver acesso em decorréncia da
prestacdo de servigos objeto do contrato, ficando terminantemente proibida de fazer uso ou revelar estes, sob
qualquer justificativa.

2.11.3. A CONTRATADA e profissionais envolvidos na execucdo do contrato devem assinar, antes do inicio
dos servigos, termo de compromisso responsabilidade, conforme modelo indicado no ANEXO V1.

3. CLAUSULA TERCEIRA - LOCAL, PRAZO E CONDIGCOES DA PRESTAGAO DO SERVICOS

3.1. Local de execucao dos servicos

3.1.1. Os servigos serdo executados preferencialmente nas instalagdes da CONTRATANTE tendo em vista a
dificuldade de aferir os esforgos realizados e o atesto dos mesmos fora do ambiente da CONTRATANTE.

3.1.2. Eventualmente, através de autorizagdo da CONTRATANTE em casos absolutamente necessarios e

comprovada de forma inconteste a sua vantajosidade, servigos poderdo ser executados fora do ambiente da
CONTRATANTE.

13.1.2.1. Em caso dos servigos serem executados fora do ambiente da CONTRATANTE conforme condigoes
estabelecidas no item anterior, todos os custos de operacionalizagdo serdo de responsabilidade da
CONTRATADA. Devendo ainda serem observandos os padrdes, metodologias, tecnologias e critérios de
seguranca a serem definidos pela CONTRATANTE, bem como as demais exigéncias previstas neste Termo.

3.2. Prazo de entrega dos bens e servicos

3.2.1. O horério de funcionamento do Datacenter Corporativo da CONTRATANTE ¢ de 24 horas por dia, 7
dias por semana e 365 dias por ano.

3.2.2. O servigo de suporte técnico presencial, assim como todos os demais servigos de sustentagcdo e suporte a
infraestrutura de TIC da CONTRATANTE deverao estar disponiveis, durante 5 (cinco) dias da semana (8 x 5),
de segunda a sexta-feira das 07:00 as 20:00 horas

3.2.3. Podera haver necessidade de execucdo de servigos fora do horario estabelecido, em finais de semana ¢
em feriados, em razdo de aumento de demanda ou fato que o justifique, tais como manutengdes programadas,

28/49



03/02/2021 SEI/GOVERNADORIA - 000015170157 - Contrato

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=19110722&infra_sistema...

antecipagdo de prazos de entrega, implementagdao de rotinas que necessitem de paralisacdo dos servigos,
depuracao de erros criticos, indisponibilidades de sistemas e servigos entre outros.

3.2.4. Nestas OS’s a quantidade total de UST’s, para efeito de faturamento, tera seus valores ajustados de
acordo com fator multiplicador apresentado a seguir: Execucdo de servicos em periodos ndo uteis: Fator =
1,25 (um inteiro e vinte e cinco centésimos).

3.2.5. A CONTRATADA devera disponibilizar um profissional que terd a fun¢do gerenciar as demandas de
servigos fora do horario estabelecido, em finais de semana e em feriados. Tal profissional serd o ponto de
contato da equipe de monitoracdo e/ou analistas da CONTRATANTE em caso de necessidade de acionamentos
de incidentes e/ou demandas. Havendo necessidade, ele também podera atuar tecnicamente no suporte,
atendimento as demandas e quaisquer outras atividades exercidas pelos demais cargos.

3.2.6. Este profissional deve se manter disponivel para comunica¢do fora do horario de atendimento presencial,
podendo o mesmo ser acionado, ainda que remotamente, sem custo adicional para a CONTRATANTE, para
receber determinagdes ou tratar questdes, incidentes e problemas que sejam inadidveis, a critério da
CONTRATANTE.

3.2.7. As atividades que demandam qualquer tipo de servigo que podem gerar impacto no funcionamento da
CONTRATANTE e/ou de seus sistemas de negocio deverdo ser executadas prioritariamente fora do horario
normal de expediente.

3.2.8. A quantidade de UST’s executadas fora do horario normal ndo deve exceder a 15% (quinze por cento) do
quantitativo global de UST’s, porém este nimero nao representa um delimitador, apenas um norteador ¢ a
CONTRATADA nao pode se negar a executar estas atividades quando solicitadas.

3.2.9. Ressalta-se que esse quantitativo servira apenas para subsidiar e equalizar as propostas, devendo as
licitantes incluir obrigatoriamente estes custos em suas propostas de precgos, ficando a forma de execucdo
sujeita exclusivamente aos critérios técnicos da CONTRATADA, ndo cabendo posteriormente qualquer pedido
de ressarcimento posterior, tendo em vista 0 modelo de contratagao dos servigos.

3.2.10. As Ordens de Servico somente poderdo ser enviadas dentro do periodo compreendido entre 08:00 e
18:00 dos dias uteis. Caso a hora de envio da Ordem de Servico seja anterior ao inicio do periodo, sera
considerado, para efeitos de contagem de prazo, as 08:00 do dia 1til corrente. Caso a hora de envio da Ordem
de Servico seja posterior ao fim do periodo, serd considerado, para efeitos de contagem de prazo, as 08:00 do
dia util seguinte.

3.2.11. Os prazos especificos, quando ndo fixados nos niveis minimos de servico exigidos, serdo consignados
na respectiva Ordem de Servigo.

3.2.12. A prestagdo de servigos fora do horario habitual dependera de autorizagdo prévia da CONTRATANTE,
caso em que os prazos poderao considerar as horas efetivamente gastas nas atividades.

3.3. Atividades preparatorias para o inicio dos servicos:

3.3.1. Apds a assinatura do contrato, a CONTRATANTE convocara a reunido inicial para alinhamento de
expectativas contratuais, a ser realizada no prazo maximo de trinta dias, contados da data de assinatura do
contrato. A reunido devera contar com a participagao, do Fiscal Técnico e Gestor do Contrato designados pela
CONTRATANTE, do representante legal da CONTRATADA e do preposto da CONTRATADA, demais
interessados convidados.

3.3.2. A pauta da reunido inicial do contrato devera contemplar, no minimo, os seguintes pontos:

3.3.3. Apresentacdo das partes interessadas, dos integrantes da equipe e de eventuais documentacdes
necessarias ao inicio das atividades;

3.3.4. Entrega, por parte da CONTRATADA, do termo de compromisso contendo declaragao de manutencao de
sigilo da CONTRATANTE, conforme modelo constante no ANEXO VI, a ser assinado pelo representante legal
da CONTRATADA;

3.3.5. Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gerenciamento do contrato.
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3.3.6. A ndo realizacdo, por parte da CONTRATADA, das atividades preparatérias em até 30 dias apos a
assinatura do contrato configura inexecu¢do total do contrato, sujeitando a CONTRATADA as sangdes
previstas no contrato.

3.4. Descricao dos eventos do periodo de ambienta¢io, quando houver:

3.4.1. Durante o periodo de Adaptagdo operacional, que se inicia quando da efetiva entrada em produgdo dos
servigos, os indicadores de niveis minimos de servigos sdo apurados normalmente a cada entrega, mas nao
causam impacto - ou t€ém seu impacto reduzido - nos valores devidos, caso ocorra insuficiéncia na avaliagdo de
qualidade que ndo caracterize faltas graves ou inexecu¢do contratual.

3.4.2. A duragdo da etapa de Adaptagdo operacional, bem como as defini¢cdes relativas a redugao ou dispensa
da aplicagdo de retencdes ou sancgdes relativas ao desatendimento dos niveis e servigos serd de 02 meses de
adaptacao.

3.5. Procedimentos para encaminhamento e controle de solicitacoes

3.5.1. O atendimento as solicitagdes de servico sera controlado e mensurado por Ferramenta de Gerenciamento
de servigos de TI (ITSM) - para efeito de acompanhamento das providéncias em andamento e do tempo
decorrido desde sua abertura. A avaliagdo de especificagcdes funcionais ¢ qualidade dos servigos através dos
niveis minimos de servigo exigidos que sdo critérios claros, objetivos e mensuraveis estabelecidos pela
CONTRATANTE com a finalidade de aferir e avaliar fatores relacionados com os servigos contratados, tais
como qualidade, desempenho, disponibilidade, custos, abrangéncia e seguranga. Para mensurar esses fatores
serdo utilizados indicadores, para os quais sdo estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela
CONTRATADA.

3.5.2. Observa-se que a CONTRATADA além de cumprir as metas dos Niveis Minimos de Servigo Exigidos,
para fins de aceitacao dos servicos prestados devera atender os demais critérios e condigdes estabelecidas neste
Termo, tais como critérios de qualidade e aderéncia as obrigagdes contratuais

3.6. Forma de execuciio e acompanhamento dos servicos (Condicoes gerais da execucio dos servicos)

3.6.1. O controle de indicadores/servicos sera executado com base nos parametros definidos no item 8 ¢ com
base no catdlogo de servicos;

3.6.2. A natureza do servico requer o atendimento tempestivo as demandas dos usudrios, as quais ndao podem
ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou dividas quanto ao funcionamento das solugdes de TI
da STI/SEDI. Por esse motivo, sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes
qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um
modelo hibrido de contratagdo, no qual a remuneracdo maxima ¢ estabelecida com base na disponibilidade
esperada do servigo, mas os valores efetivamente pagos sdo calculados em fun¢do do cumprimento de metas de
desempenho e qualidade associadas aos servigos.

3.6.3. O método de trabalho empregado ¢ baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade. Esse conceito
define o CONTRATANTE como responsavel pela gestao do contrato e pela atestacao da aderéncia aos padroes
de qualidade exigidos para os servigos entregues ¢ a CONTRATADA como responsavel pela execucao dos
servigos e gestdo dos profissionais a seu cargo. Na execucdo dos servigos deverdo ser consideradas as melhores
praticas de gestdo e qualidade amparadas nos modelos ITIL®, COBIT®, NBR ISO/IEC 17799, NBR ISO/IEC
27000 e PMBoK® - em suas versdes atualizadas.

3.6.4. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentagao dos servicos de infraestrutura, a
topologia fisica e logica da rede da CONTRATANTE, os processos e procedimentos operacionais € 0s servigos
relativos ao suporte técnico aos usuarios, a equipe da CONTRATADA devera alimentar ¢ manter a
documentacgdo das rotinas e confec¢ao dos relatdrios técnicos e gerenciais exigidos no edital € no Termo de
Referéncia.

3.6.5. Para execugdes de tarefas, mesmo quando ndo especificadas nas atividades, deverdo ser contemplados
todos os processos necessarios para garantir a execu¢do das atividades relacionadas a manutengdo da
operacionalidade de ambientes computacionais, como a analise de viabilidade, aplicagdo das boas praticas,
implementacao e migracao dos recursos, criagdo de documentagdo técnica, operacional e de analise e controle,
execucao de rotinas proativas e reativas, analise de desempenho, monitoramento e operacao dos servigos;
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3.6.6. A contratada devera efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica da CONTRATANTE,
de todos os novos servigos implantados ou modificados, mediante documentacdo técnica em repositorio
adotado pela CONTRATANTE para esse fim, ao longo da execucao do contrato. A CONTRATADA devera
apoiar a equipe técnica para execu¢do de demandas da CONTRATANTE, nos servigos de administracao de
rotinas, implantacdo documentada de recursos e procedimentos, controle, operagdo ¢ monitoragao da
infraestrutura de redes para os servi¢os, quanto a:

3.6.6.1. Elaboragao de procedimentos, programagao ¢ controle das atividades operacionais e de instalacao;

3.6.6.2. Avaliacdo, diagnostico e proposi¢ao de solugdes de aperfeicoamento de desempenho, disponibilidade e
configuracdo dos produtos da solugdo (servidores e elementos fisicos ativos como roteadores e distribuidores
de rede);

3.6.6.3. Andlise, suporte e acompanhamento da produ¢do de sistemas operacionais e de suporte a infraestrutura,
visando o cumprimento de prazos de entregas dos produtos finais (relatorios, arquivos, atualizagoes,
publicagdes, entre outros semelhantes);

3.6.6.4. Padronizagao, mensuragdo ¢ avaliacdo dos indicadores de nivel de servigo da rede, dos recursos de
telecomunicacdes e suporte aos servicos de rede.

3.6.7. Qualquer dificuldade durante a prestacdo dos servigos deve ser imediatamente reportada a
CONTRATANTE, sob risco de ndo ser aceita a alegacao de culpa de terceiros, como justificativa para execucao
inadequada, insatisfatoria ou incompleta dos servigos.

3.6.8. Podera haver necessidade de execucao de servigos fora do horario estabelecido, em finais de semana ¢
em feriados, em razdo de aumento de demanda ou fato que o justifique, tais como manutengdes programadas,
antecipagdo de prazos de entrega, implementagdao de rotinas que necessitem de paralisacao dos servigos,
depuragdo de erros criticos, entre outros.

3.6.9. As atividades que demandam qualquer tipo de servigo que podem gerar impacto no funcionamento da
CONTRATANTE e/ou de seus sistemas de negocio deverdo ser executadas prioritariamente fora do horario
normal de expediente.

3.6.10. As realizagdes de atividades em periodos ndo tteis deverdo possuir Ordem de Servigo especifica aberta,
com o tipo da OS, a previsdo do periodo de trabalho e a justificativa para a realizacdo de servigos fora do
horario normal.

3.6.11. Em relagdo aos projetos de TIC, uma ressalva exemplificativa de atividades que ndo serdo consideradas
como um projeto de TIC:

3.6.11.1. Atividades de operagdo de TIC e monitoracao de Data Center;
3.6.11.2. Atividades de atendimento ao usuario de infraestrutura de TIC;

3.6.11.3. Qualquer tipo de tratativa de incidente, problema ou restabelecimento da operacdo normal de
Servigos;

3.6.11.4. Aplicacdo de atualizagdes de sistemas operacionais, inclusive atualizacdes de seguranga e
recomendadas;

3.6.11.5. Aplicagao de atualizagdo de versao de produtos de pequeno porte e esforgo;

3.6.11.6. Acompanhar fornecedor para suporte de infraestrutura, inclusive em horarios fora de expediente;
3.6.11.7. Participar de reunido técnica ou gerencial, convocada pela CONTRATANTE;

3.6.11.8. Elaborar e atualizar documentacoes;

3.6.11.9. Realizar eventos de transferéncia de conhecimento;

3.6.11.10. Elaborar e revisar documentos de Plano de Recuperacao de Desastre e exercita-los;

3.6.11.11. Desligar ou restabelecer os servigos de Data Center ou salas técnicas, de forma parcial ou total;
3.6.11.12. A implantagdo ou aperfeicoamento de processos de trabalho da CONTRATADA.

3.7 Comunicac¢ao entre a CONTRATANTE e CONTRATADA
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3.7.1. O canal de comunicacdo entre 0 a CONTRATANTE e CONTRATADA, para assuntos relacionados a
gestdo e fiscalizagdo contratual, ocorrera preferencialmente através da figura do PREPOSTO. O preposto ¢ o
representante da CONTRATADA junto a CONTRATANTE. Destaca-se que o PREPOSTO ndo podera
participar da fila de distribuicdo dos chamados. O PREPOSTO e/ou seu substituto poderdo ser contatados
mesmo fora do horario de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra ao CONTRATANTE. A
comunicacdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA se dara preferencialmente por meio escrito, sempre
que se entender necessario o registro de ocorréncia relacionada com a execu¢ao do CONTRATO.

3.7.2. Abaixo as formas de comunicagao previstas:

Tipo do documento Funcio Emissor Destinatario Periodicidade
Oficio Infgrmac;oes Contratante/contratada | Contratante/contratada Semp re,q}l ©
diversas necessario
E-mail Inf(?rmagoes Contratante/Contratada | Contratante/Contratada Semp re’q.u ©
diversas necessario
Ordem de servigo Resolug:oe§ d? Contratante Contratada Sempre’q.u ¢
problemas técnicos necessario
Ferramenta de gerenciamento de Resolucdes de Sempre que
servigos de TI (ITSM) OTRS 1 goes ae Contratante Contratada pre 4
atualmente problemas técnicos necessario
Atas de reunido Infgrmagoes Contratante/Contratada | Contratante/Contratada Sempre,q.u ¢
diversas necessario
Informacdes Sempre que
ualquer documento no SEI . ,
Qualq diversas Contratante/Contratada | Contratante/Contratada | necessario

3.7.3. Os documentos relacionados acima terdo validade legal para fins de afericdo de resultados, comprovacao,
contestacdo, pagamentos, entre outros. Todos os documentos deverdo ser inseridos no sistema eletronico de
informagao (SEI).

3.7.4. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter atualizada uma lista contendo os e-mails de cada
funcionario que preste servico a CONTRATANTE, com a utilizagdo de recursos proprios ¢ independentes da
Infraestrutura da CONTRATANTE, como uma das formas de comunicacdo dos mesmos com a
CONTRATANTE.

3.7.5. A presente contratagcdo prevé o acompanhamento diario da prestacao de servigos. Essa abordagem tem o
proposito de antecipar riscos, reduzindo a possibilidade de entregas rejeitadas.

3.7.6. Além do acompanhamento didrio, a presente contratacao prevé reunides entre 0o CONTRATANTE e a
CONTRATADA para planejamento de agdes futuras, conforme periodicidade a ser definida pelo
CONTRATANTE.

3.7.7. A contratacdo prevé ainda a realizagdo de reunides extraordindrias entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, as quais, diferente das reunides de acompanhamento e planejamento, poderdo ocorrer a
qualquer tempo, sem periodicidade preestabelecida, desde que convocadas pelo fiscal técnico ou gestor do
contrato com antecedéncia minima de 48 horas. Podera ser pauta das reunides extraordindrias qualquer tema
que, por especializacdo técnica ou pela urgéncia no tratamento do tema, ndo possa aguardar ser incluido na
pauta das reunides ordinarias.

3.7.8. Nas reunides os seguintes pontos podem ser tratados, entre outros:

I. avaliacdo dos indicadores de nivel de servico aferidos no periodo e agdes corretivas, caso necessario;
II. avaliacao da efetividade de medidas corretivas definidas em reunides anteriores;

II1. planejamento estimativo de volume de demandas para os proximos periodos;

I'V. acompanhamento do andamento dos projetos em curso com analise de riscos;

V. valia¢do de profissionais da CONTRATADA;
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3.7.9. Incumbe a CONTRATADA apresentar sugestdes de medidas corretivas, sempre que necessario ao
estabelecimento ou restabelecimento de niveis de servigo previsto no contrato. As propostas apresentadas serao
discutidas e avaliadas pela CONTRATANTE.

3.7.10. Ao término da reunido, a CONTRATANTE elaborara ata especifica com o registro dos principais
assuntos tratados, as decisdes tomadas e as notificagdes realizadas. A ata deve ser assinada pelos presentes e
juntada aos autos do processo de fiscaliza¢do do contrato.

3.8. Condicoes gerais de recebimento dos servicos

3.8.1. As ocorréncias relacionadas a execucdo do contrato serdo anotadas em registro proprio para adog¢ao das
providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais. A execucdo dos servigos sera
autorizada pela equipe de gerenciamento do contrato, mediante emissdo de ordem de servigo, e/ou chamado
técnico encaminhado por meio de um software ITSM.

3.8.2. Nao obstante a CONTRATADA seja a tnica e exclusiva responsavel pela execucao de todos os servicos,
a CONTRATANTE reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude desta
responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre os servigos, diretamente ou por fiscais
designados;

3.8.3. A CONTRATADA deve apurar mensalmente os indicadores e metas de niveis de servico, vinculados a
férmulas de célculo especificadas no Termo de Referéncia e apresentar mensalmente relatorio. O servigo objeto
da presente licitagdo serd recebido das seguintes formas:

I. Provisoria: Consiste na identificagdo e conferéncia dos servigos entregues, com énfase na quantidade e
qualidade, assim como em aspectos gerais descritos no termo de referéncia. Sera feito em até 05 (cinco) dias
uteis ap6s a entrega de todos os relatorios relacionados aos servigos executados. Juntamente com o recebimento
provisorio serd expedida a autorizagdo de faturamento.

I1. Definitiva: Consiste na analise técnica e minuciosa dos servigos, com a conferéncia das caracteristicas e
qualidade conforme especificacdes contidas no Termo de Referéncia. Serd feito em até 05 (cinco) dias uteis do
recebimento provisorio. Sera feito por meio do ateste da fatura para pagamento.

3.8.4. Os servigos executados em desconformidade com o especificado no instrumento convocatorio ou o
indicado na proposta serdo rejeitados parcial ou totalmente, conforme o caso, e a CONTRATADA sera
obrigada a refazé-los no prazo estipulado pela Equipe de Gerenciamento do Contrato, contado da data do
recebimento de notificagdo escrita, necessariamente acompanhada do Termo de Recusa ou reabertura do
chamado, sob pena de incorrer em atraso quanto ao prazo de execucdo. Essa notificagcdo suspende os prazos de
recebimento e de pagamento até que a irregularidade seja sanada.

3.8.5. O Recebimento Provisorio dar-se-a no ato de aceitagdo do servi¢o pelo solicitante, para efeito de
posterior verificagao da conformidade do servico com as especificagdes constantes no Termo de Referéncia e
respectivos anexos;

3.8.6. Para emissdao do Termo de Recebimento Provisorio, a CONTRATADA devera apresentar mensalmente
relatorios dos servigos prestados que comprovem o atendimento aos requisitos de servigos exigidos para esta
contratagdo e quando solicitado, do historico analitico de ocorréncias registradas no més.

3.8.7. A recusa ou morosidade da CONTRATADA nas emissdes dos relatorios, caracterizadas pela ndo
apresentagdo dos referidos em até 5 (cinco) dias tUteis contados a partir da data de solicitagdo da
CONTRATANTE, implicarao em aplicacdo de sang¢des contratuais.

3.8.8. A CONTRATANTE ndo se responsabilizara pelos atrasos de pagamento decorrente da ndo entrega dos
relatorios nos prazos previstos; Se, apos o recebimento provisorio, constatar-se que o servi¢o foi executado em
desacordo com o contrato, Termo de Referéncia, com o edital e seus anexos ou com a proposta, com
incorrecdo, ou incompleto, apos notificagao por escrito 8 CONTRATADA serdo interrompidos os prazos de
recebimento e nao autorizado o inicio do faturamento, até que sanada a situacao.

3.8.9. O recebimento provisorio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez e seguranca dos
servigos prestados nem a ético-profissional pela perfeita execuc¢ao do contrato, dentro dos limites estabelecidos
pela lei.
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3.8.10. A critério da CONTRATANTE, os instrumentos de solicitagdo, acompanhamento e avaliacdo dos
servigos previstos neste item poderdo ser substituidos por formularios ou registros eletronicos correspondentes
em sistema informatizado, que contemple os controles necessarios a gestao dos servigos previstos no contrato.

4. CLAUSULA QUARTA - ESTIMATIVAS DE VOLUMES E PREGOS

4.1. Unidade de Servi¢co Técnico — UST

4.1.1. Considerando que determinados tipos de tarefas entre as atividades listadas anteriormente nao podem ser
medidos com precisdo e que, utilizar-se apenas da medi¢do de horas trabalhadas gera uma tendéncia a se
remunerar todas as horas de disponibilidade dos empregados da contratada, ainda que nao produtivas, fazendo
com que os esforcos de retrabalho, correcdes de defeitos provocados por ela mesma acabem sendo
contabilizados no esforco total dos projetos.

4.1.2. Considerando ainda o grau de complexidade e de esforco necessario, faz-se necessario definir uma
unidade de medida mais objetiva para a presente contratagdao. A Unidade de Servico Técnico — UST — devera
considerar o processo de gestao de demandas definido, de acordo com a complexidade técnica individual de
cada tarefa ou perfil necessario.

4.1.3. Cada pagamento da presente contratagcdo ocorrera através do atestado pelo fiscal do contrato da execugao
de cada tarefa ao fim de um ciclo de medicao, sendo pago apenas o resultado efetivamente obtido. Assegurada
a existéncia do prévio planejamento do consumo de UST para o més seguinte de acordo com as demandas que
serdo encaminhadas a STI/SEDI.

4.1.4. A UST consistira em equivaléncias entre o quantitativo de esfor¢o e de tempo de trabalho gasto nas
atividades conforme sua complexidade.

4.1.5. Considera-se que 1 (uma) UST equivale a 1 (uma) hora de trabalho em atividades de baixa
complexidade, tais como cadastro de usuarios, documentacao de procedimentos técnicos basicos, entre outras
atividades simples.

4.1.6. Diretamente proporcional a elevagdao do nivel de complexidade das atividades especificadas ou de sua
criticidade, eleva-se a especializacdo do profissional que dard cumprimento a cada rotina da demanda, e
consequentemente, a quantidade de UST sera ajustada para que a contratada seja adequadamente remunerada
pelo uso do profissional disponibilizado.

4.1.7. Informacdes sobre a equivaléncia de UST para atividades de maior complexidade, bem como os demais
detalhes sobre a forma de remuneracao estdo descritos no item 9 deste documento.

4.1.8. A remuneragdo sera diretamente vinculada aos resultados esperados e ao atendimento de niveis de
servigo conforme o item “8 — INSTRUMENTOS DE MEDICAO DE RESULTADOS (NIVEIS MINIMOS DE
SERVICO EXIGIDOS) .

4.1.9. Sera adotado um valor de referéncia tinico para a UST, facilitando a contabilizagdo dos servigos, ficando
a cargo do corpo técnico demandante e do fiscal do contrato a definicdo do grau de complexidade para a
execucao de cada atividade e o valor de cada uma das fases, conforme expectativa de tempo e periodicidade de
demanda.

4.1.10. A licitante deverd considerar um valor global para o total de referéncia estimado, considerando os
quantitativos previamente definidos, permitindo sua programagao quanto aos recursos técnicos necessarios e
exigidos pelas obrigagdes contratuais ou especificagdes das tarefas, preparando assim as estratégias necessarias
para o atendimento e os suportes exigidos.

4.2. Quadro de estimativas

4.2.1. As estimativas consideram as demandas especializadas obtidas no levantamento realizado para
elaboracdo do PDTI e ainda a existéncia de um grande nimero de sistemas proprios em produgdo e que
necessitam de constantes evolugdes e eventuais manutengdes corretivas. Ressalte-se que se trata de demandas
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futuras ainda ndo detalhadas onde ainda ndo ¢ possivel estabelecer previamente um quantitativo exato de

esforcos necessarios.

4.2.2. Assim sendo, recorreu-se ao historico de demandas atendidas do ano de 2019 (12 meses), atualmente,
por uma equipe de 32 colaboradores terceirizados, como um parametro de estimativa, de forma que se pretende
obter no minimo a mesma entrega de resultados. Esse historico pode ser visto na tabela abaixo:

Areas Qtde de Chamados atendidos em 2019

Suporte Segundo Nivel e monitoramento 3006
Seguranca 2079
Aplicacdes 1943
Sistemas Operacionais Windows / VMware 1865
Sistemas Operacionais UNIX 1368
Redes, Telecomunicagdes e Monitoramento 975
Administra¢do de Banco de Dados 5023
Administra¢ao de Dados 1944
Suporte Técnico remoto e presencial 907

Total 2019 19.110

Meédia/Més 2019 1.592,5

4.2.3. Detalhes dos calculos para converter a demanda estimada em UST podem ser encontrados no ANEXO
IIT do Edital. Os valores referentes a remuneracao dos colaboradores contidas no ANEXO III do Edital sao
apenas referéncias e foram baseadas nos dados do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados - CAGED,
da Secretaria da Previdéncia e Trabalho do Ministério da Economia, pesquisados através do site
www.saldrios.com.br para a cidade de Goiania/GO e na auséncia do perfil na referida cidade foi utilizado a
cidade de Brasilia/DF como referéncia para a busca.

4.2.4. Para o perfil profissional ndo encontrados diretamente pelo nome, foi considero a remuneragao referente
ao perfil correlato que mais se assemelha ao perfil em questao.

4.2.5. Os quantitativos estimados de UST estdo demonstrados na tabela a seguir:

ID DO
GRUPO GRUPO DE SERVICOS
1 Suporte Técnico Remoto e
Presencial
) Sustentagdo e suporte a ambientes
Middleware
3 Sustentagdo e Suporte a Rede de
Computadores
4 Sustentacdo e Suporte a Seguranca
da Informagao
Sustentagdo e suporte a ambientes
5 de Sistemas Operacionais e
Virtualizacao
Sustentacdo e suporte
6 Administra¢do Banco de dados,
Dados, Business Intelligence (BI)
e Big Data
7 Sustentagdo e Suporte
a Monitoragdo de Servicos de TIC
8 Suporte a cabeamento estruturado
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Estimativa UST - Unidade de Servico Técnico - 12 meses

Perfis

Operadores de Atendimento, Técnicos de Suporte,

e Supervisor de Suporte

Analistas de Infraestrutura Middleware
Administradores de Infraestrutura de Rede

Administradores de Sistemas de Seguranga

Administradores de Sistemas Operacionais

Analistas de BI, Desenvolvedores de ETL, Administradores
de Banco de Dados, Administradores de Dados, Arquitetos de
Big Data, Cientistas de Dados, Engenheiros de Dados

Técnicos de Operagdo e Monitoramento

Técnicos Eletricistas

Quantidade
UST

35.683
32.458
36.691

33.869

48.384

197.568

18.144

6.250
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e elétrico
Suporte aos projetos de TIC,
geréncia de configuragdo e
mudanga e gerenciamento de
Servigos

Analistas de Processos, Gerentes de Projetos 20.966

TOTAL 430.013

4.2.6. Os quantitativos estimados em cada grupo de servicos, apresentado da tabela acima, poderdo ser
utilizados em qualquer um dos grupos de servigos, em fung¢do das mudangas de estratégias, priorizacao das
tarefas, inclusdo e exclusdo de demandas, limitando-se a movimenta¢do de UST entre grupos de servigos ao
quantitativo maximo de 35% (trinta e cinco por cento) do total estimado para o grupo de servigos do qual serdo
retiradas as UST.

4.3. O Valor total para esta contratagdo no periodo de 12 (doze) meses ¢ de RS 7.366.122,69 (sete milhoes,
trezentos e sessenta e seis mil, cento e vinte e dois reais e sessenta e nove centavos). Os valores da contratagdo
estao distribuidos da seguinte forma:

Quantidade
Item Servico Métrica Formade | Estimada Vfllf)r. Valor Total
pagamento | para 12 Unitario
meses

Contratagdo de empresa especializada no
fornecimento de Servigos Técnicos na area de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagio
. Parcelas
(TIC) para suprir as demandas de mensais
1 |infraestrutura e servigos de Tecnologia da UST 430.013 R$ 17,13 | R$ 7.366.122,69

~ SN . conforme
Informacdo e Comunicacdo da Subsecretaria CONSUMo
de Tecnologia da Informagdo da Secretaria de
Estado de Desenvolvimento e Inovacao —
STI/SEDL
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4.3.1. As descri¢des dos servicos, bem como das quantidades estimadas, deverdo obedecer as defini¢des das
tabelas acima. A coluna “Quantidade Anual Estimada” corresponde ao volume total estimado, incluindo as
demandas atuais e as demandas futuras previstas.

4.3.2. Os quantitativos dos servigos previstos no CATALOGO DE SERVICOS (ANEXO I do Termo de
Referéncia) poderao, a critério da CONTRATANTE, ser utilizados em qualquer um dos servigos, ou seja, 0s
quantitativos previstos para cada item de servigo no Catalogo sao apenas estimativos.

4.3.3. No preco proposto estardo incluidas todas as despesas que se fizerem necessarias para a execugao do
objeto deste contrato, tais como: impostos, tributos, encargos (sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais),
taxas e demais custos inerentes a execugdo do servigo, ¢ ainda, todos os custos marginais referentes aos
profissionais designados para a prestacao dos servigos, tais como deslocamentos, hospedagens, treinamentos e
etc., eximindo a CONTRATANTE de qualquer 6nus ou despesa extra, oriunda deste instrumento e seus afins.

4.3.4. Os precos constantes da proposta, serdo de exclusiva responsabilidade da Contratada, nao lhe assistindo
o direito de pleitear qualquer alteragao, sob alegacdo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

5. CLAUSULA QUINTA - DA REMUNERAGAO E PAGAMENTO

5.1 Forma de pagamento da OS
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5.1.1 A remuneragdo da CONTRATADA ocorrera pelo pagamento mensal por servigo realizado e devidamente
atestado, dentro dos limites estabelecidos por Ordem de Servi¢o emitida e autorizada pela Secretaria de Estado
de Desenvolvimento e Inovagao.

5.1.2 As Ordens de Servigo deverdo ser detalhadas especificando a Area de Negdcio usuaria final do servigo
(Responsavel pelo produto), o tipo de OS, o projeto ou recurso ao qual serdo aplicados, os prazos e valores
estimados e efetivamente executados (ao final, ap6s sua conclusdo, com as devidas ressalvas e justificativas,
caso excedam ou reduzam o previsto), a descricdo detalhada da OS, a modalidade da prestagdo do servico e o
técnico da da Secretaria de de Desenvolvimento e Inovagao responsavel por seu acompanhamento.

5.1.3. Os valores estimados deverdo ser confrontados com aqueles efetivamente executados, sendo que
eventuais diferencas terdo que ser justificadas no ateste dos servigos.

5.1.4 Para cada OS sera apurado e controlado o consumo de UST para execu¢do do servigo prestado. Havera
um controle individual de atividades com supervisdo especifica integrada a registro na Solu¢do Computacional
de Apoio a Execucao dos Servigos.

5.1.5 Através de ferramenta a ser definida pela CONTRATANTE, cada profissional da CONTRATADA devera
diariamente apontar os esfor¢os desenvolvidos por projeto ou atividade, de modo que a prestagdao de servigo
possa ser avaliada, supervisionada e atestada por responsavel do quadro efetivo da Secretaria de Estado de
Desenvolvimento ¢ Inovacao.

5.2 Calculo da Ordem de Servico
5.2.1. Para o calculo do valor da Ordem de Servigo (OS), deverao ser realizados os seguintes passos:
I. Defini¢do dos servigos a serem executados na OS, com base no CATALOGO DE SERVICOS (ANEXO I);

II. Defini¢do do Nivel de Complexidade do ambiente tecnologico associado aos servigos que se necessita
executar, por meio da metodologia descrita no Termo de Referéncia e no ANEXO II - NIVEIS DE
COMPLEXIDADE;

II1. Identificagdo dos Perfis minimos exigidos para a execugao de cada um dos servicos elencados na OS, com
base no seu Nivel de Complexidade;

IV. Aferigdo das Horas Efetivamente Trabalhadas (HET) por cada Perfil em cada um dos servigos executados,
na entrega do servigo, respeitados os limites maximos estabelecidos - HET (méx) - no CATALOGO DE
SERVICOS (ANEXO I);

V. Valoracgao de cada servico em UST, por meio das férmulas:

VI. Servigos executados por um tnico Perfil:

UST = HET * FATOR COMPLEXIDADE PERFIL

b) Servigos executados por varios Perfis:

UST =) (HET_PERFIL * FATOR COMPLEXIDADE PERFIL)

Obs.: Caso o quantitativo das Horas Efetivamente Trabalhadas (HET) aferidas na execugdo do servigo seja
maior do que o limite estabelecido no Catdlogo, para fins de pagamento serd considerado o valor limite (HET
max) estabelecido no CATALOGO DE SERVICOS (ANEXO I).

VI. Valoracao do Servigo:

VALOR SERVICO = UST * VALOR UST (RS)

VII. Valoragao da OS:

VALOR OS = (3. VALOR_SERVICO) — GLOSAS (SE APLICAVEIS)

5.3. Fluxo de Pagamento Mensal

5.3.1 A forma de remuneragao dos servigos sera por pagamento mensal em até 30 (trinta) dias apds aprovagao
da Nota Fiscal (Fatura), faturada segundo valores apontados e aferidos, tendo por base os produtos
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efetivamente entregues, de acordo com os prazos e qualidade previamente definidos e efetivamente
homologados.

5.3.2 O Gestor do Contrato terd o prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, a contar do recebimento da Nota
Fiscal, para as devidas conferéncias e ateste, desde que ndo haja fato impeditivo para o qual tenha concorrido,
de alguma forma, a CONTRATADA.

5.3.3 As Notas Fiscais apresentadas em desacordo com o estabelecido neste Termo serdo devolvidas a
CONTRATADA.

5.3.4 O CNPJ constante da Nota Fiscal devera ser o mesmo indicado na proposta e¢ nota de empenho.

5.3.5. Os pagamentos somente serdo efetivados por meio de crédito em conta corrente da CONTRATADA,
preferencialmente na Caixa Econdmica Federal - CEF, que ¢ a Institui¢do Bancaria contratada pelo Estado de
Goias para centralizar sua movimentagdo financeira, nos termos do art. 4° da Lei Estadual n® 18.364, de 10 de
janeiro de 2014.

5.3.6. Os encargos financeiros do Estado restringir-se-3o ao pagamento dos servigos autorizados, claramente
descritos, efetivamente executados e aceitos integralmente ou em parte claramente mensuravel e utilizavel
(incluindo produtos, artefatos acessorios, documentos e controles) para cada Ordem de Servico. As Ordens de
Servigo, a critério da CONTRATANTE, poderao ser divididas em produtos intermediarios de escopo definido.

5.3.7. Para a emissdo da Nota Fiscal/Fatura, o nimero do CNPJ da SECRETARIA DE ESTADO DE
DESENVOLIMENTO E INOVACAO, CNPJ: 21.652.711/0001-10.

6. CLAUSULA SEXTA — DO REAJUSTAMENTO E DA ATUALIZACAO MONETARIA

6.1. Ocorrendo atraso no pagamento em que a CONTRATADA nao tenha concorrido de alguma forma para o
mesmo, a CONTRATADA fard jus a compensacdo financeira devida, desde a data limite fixada para
pagamento até a data correspondente ao efetivo pagamento da parcela. Os encargos moratorios pelo atraso no
pagamento serdo calculados pela seguinte formula:

EM =N x Vp x (I/365) onde:

EM = Encargos moratdrios a serem pagos pelo atraso de pagamento;

N = Numeros de dias em atraso, contados da data limite fixada para pagamento e a data do efetivo pagamento;
Vp = Valor da parcela em atraso;

I = IPCA anual acumulado (indice de Pregos a0 Consumidor Ampliado do IBGE) /100.

6.2. Os precos serdo fixos e irreajustaveis pelo periodo de 12 (doze) meses contados da apresentacao da
proposta.

7. CLAUSULA SETIMA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

7.1. As despesas decorrentes do presente contrato, cujo valor total é de R$ 7.366.122,69 (sete milhdes,
trezentos e sessenta ¢ seis mil, cento e vinte ¢ dois reais e sessenta € nove centavos), correrao a conta da
Dotacao Orgcamentéria 2020.3101.04.126.1019.2074.03, Fonte 100, constante do vigente Orcamento Geral do
Estado, sendo R$ 1.841.530,67 (um milhao, oitocentos e quarenta e um mil, quinhentos e trinta reais ¢ sessenta
e sete centavos), para o ano de 2020 e para o exercicio 2021, a despesa serd alocada em dotacdo Orgamentaria
propria para o atendimento dessa finalidade, a ser consignada na lei Or¢gamentéria Anual.

8. CLAUSULA OITAVA — GESTAO DO CONTRATO
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8.1. Acompanhamento e fiscalizacao

8.1.1. O acompanhamento ¢ a fiscalizagao da execugao do Contrato consistem na verificagdo da conformidade
da prestacdo dos servigos, da alocacdo dos recursos necessarios e dos produtos entregues em conformidade
com o esperado e dentro do estabelecido em niveis minimos de servico.

8.1.2. O acompanhamento e a fiscalizagdo da execu¢do do Contrato devem ser realizados pelo Gestor do
Contrato e Fiscais Técnicos do CONTRATANTE juntamente com o representante legal e o preposto indicados
pela CONTRATADA, compondo assim a Equipe de Gestdo Contratual, conforme lista de exigéncias e
responsabilidades, a seguir:

8.1.2.1. Gestor do Contrato:

Devera ser do quadro de servidores efetivos do CONTRATANTE;
Convocar e conduzir a reunido inicial com a CONTRATADA;
Encaminhar as demandas de servico a CONTRATADA;

Verificar se as ndo conformidades sdo passiveis de correcao;
Encaminhar as demandas de corregdo a CONTRATADA;

Enviar indicagdo de Glosa ¢ Sang¢ao para a area administrativa;

Rejeitar e enviar o lote de produtos ao Fiscal Técnico para proceder a devolucdo 8 CONTRATADA, caso as
demandas corrigidas ndo se enquadrem dentro dos niveis minimos de aceitagao;

Confeccionar e assinar o Termo de Recebimento Definitivo para fins de encaminhamento de pagamento;
Emitir autorizacao para emissao da Nota Fiscal a ser encaminhada ao Preposto da CONTRATADA;

Elaborar pedidos de modificacdo Contratual, devidamente justificados indicando as condi¢des que ndao mais
atendem os quesitos de manutencdo da necessidade, economicidade e oportunidade da contratagdao e aquelas
que estdo em desacordo com as condi¢des definidas a Area Administrativa para providéncias;

Manter historico de gestao do Contrato;
Solicitar aditamento contratual, se necessario;
Verificar a regularidade fiscal, trabalhista e previdenciaria da CONTRATADA;

Encaminhar junto com a Nota Fiscal, orientagdes para a Area Administrativa na aplicagio de penalidades
quando da Liquidacdo e Pagamento, caso sejam identificadas irregularidades fiscais, trabalhistas ou
previdenciarias da CONTRATADA.

Enviar a documentagao para liquidagdo/pagamento.
8.1.2.2. Fiscal Técnico:

I. Devera ter formagao superior na area de Tecnologia da Informagdo ou pds-graduacao nesta mesma area, e ser
do quadro de servidores efetivos do CONTRATANTE;

I1. Participar da reunido inicial com a CONTRATADA;
II1. Receber da CONTRATADA os itens especificados na Ordem de Servico ou suas parcelas;

IV. Emitir o Termo de Recebimento Provisério quando da entrega do objeto resultante de cada Ordem de
Servigo;

V. Realizar a avaliagdo da qualidade dos servigos realizados, de acordo com os Critérios de Aceitacao
previamente definidos, para verificar a existéncia de ndo conformidades;

VI. Identificar ndo conformidades para encaminhamento ao Gestor do Contrato;

VII. Encaminhar as demandas de corre¢do a CONTRATADA, por delegagao do Gestor do Contrato.
VIII. Representante Legal da CONTRATADA:

IX. Realizar a assinatura do Contrato, em nome da CONTRATADA;
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X. Participar da reunido inicial para a apresentacao do preposto indicado pela CONTRATADA;

XI. Designar na reunido inicial preposto para representa-la junto ao CONTRATANTE, sem que isso implique
acréscimo aos precgos contratados, informando ao CONTRATANTE o niimero de telefone e e-mail de contato
do preposto designado;

XII. Designar formalmente substituto para o preposto em suas auséncias e/ou impedimentos, informando por
meio de oficio ou e-mail o gestor do contrato e o fiscal técnico do contrato.

8.1.2.3. Preposto da CONTRATADA:

I. Devera ter experiéncia comprovada, por meio de carteira de trabalho ou declaragcdo emitida pelo tomador do
servi¢o, no acompanhamento de contrato firmado preferencialmente com a Administragao Publica;

II. Em decorréncia da complexidade das atividades e da quantidade de profissionais a ser alocada pela
CONTRATADA, comprovar experiéncia minima de 5 (cinco) anos para o preposto que acompanhard a
prestacdo dos servicos, na execu¢dao de atividades compativeis com as especificadas anteriormente.
Adicionalmente, devera possuir no minimo 1 (uma) das seguintes certificacdes, validas e vigentes ao longo de
toda a execugdo contratual (PMP, ITIL e/ou COBIT) e treinamento na area de Licitagdes ¢ Contratos
Administrativos, com carga horaria minima de 24 horas;

III. Comprovar, ainda, por meio de atestado ou declaracdo emitida pelo tomador do servigo, ja ter atuado na
Gestdo de Contrato com pelo menos 15 (quinze) profissionais prestando servigos simultaneamente;

I'V. Participar da reunido inicial;

V. Receber as ordens de servigo, os planos de trabalho, as autorizagdes para emissao de nota fiscal, os termos
de recebimento e solicitacdoes do Gestor do Contrato;

VI. Efetuar as correg¢des descritas encaminhadas pelo Gestor do Contrato ou Fiscal Técnico;
VII. Providenciar a emissdao de Nota Fiscal para fins de cobrancga e recebimento;
VIII. Responder pela fiel execugdo do Contrato;

[X. Representar a CONTRATADA, sendo o responsavel por acompanhar a execu¢do do contrato e atuar como
interlocutor principal junto ao CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as
principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual,

X. Receber e conferir, quanto aos prazos, completude e clareza, todas as solicitacdes de servicos e ordens de
Servigo;

XI. Alocar os profissionais necessarios a execucao das ordens de servigo, observando a qualificagdo minima
exigida na contratagao;

XII. Acompanhar a realizagdo das ordens de servico ¢ manter informado o fiscal técnico e gestor do contrato,
sempre que demandado, quanto a execugado dessas;

XIII. Preparar os processos de faturamento, respondendo pela CONTRATADA quanto aos possiveis atrasos, as
multas, as glosas, aos pedidos de repactuagdo, aos impostos e a outros elementos do faturamento;

XIV. Distribuir as tarefas entre os membros da equipe da CONTRATADA;

XV. Participar, periodicamente, a critério do CONTRATANTE, de reunides de acompanhamento das atividades
referentes as ordens de servico em execucao;

XVI. Realizar a gestdo, no que cabe a CONTRATADA, dos aspectos administrativos e legais do contrato;

XVII. Promover constantemente a verificagdo da conformidade dos servicos, além da supervisao e do controle
de pessoal alocado na prestacdo dos servicos, respondendo perante o CONTRATANTE por todos os atos e
fatos gerados ou provocados por seus empregados na execugdo de suas atividades contratuais, cuidando
inclusive do controle diario das quantidades de Unidades de Servico Técnico (UST) demandadas e em
execugao;

XVIII. Devera, a critério do CONTRATANTE, estar alocado nas instalacdes do CONTRATANTE em dias
uteis, 8h por dia, entre 8h e 18h, respeitado o intervalo para descanso obrigatdrio. Nos demais horarios em que
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houver previsdo de prestacao de servigo, ele devera estar acessivel e disponivel.

8.1.3. Eventuais irregularidades de carater urgente deverdo ser comunicadas por escrito ao Gestor de Contrato,
com os esclarecimentos necessarios e as informagdes sobre possiveis paralisacdes de servigos, além da
apresentagdo de relatério técnico ou razdes justificadoras a serem apreciadas e aceitas ou recusadas pelo
servidor designado.

8.1.4. Ao CONTRATANTE se reserva o direito de exercer a mais ampla ¢ completa fiscalizagdo sobre os
Servigos.

8.1.5. As decisdes e providéncias sugeridas pela empresa ou julgadas imprescindiveis, que ultrapassarem a
competéncia do fiscal designado pelo CONTRATANTE, deverdo ser encaminhadas a autoridade superior, para
a adog¢ao das medidas cabiveis.

8.1.6. A verificagdo da conformidade e da adequacgao técnica dos servicos prestados devera ser realizada com
base nos critérios previstos Termo de Referéncia.

8.1.7. A Equipe de Gestao Contratual sera responsavel por monitorar constantemente o nivel de qualidade dos
servigos para evitar sua degeneracao, intervindo para corrigir ou aplicar glosas e sangdes quando verificar
desconformidades.

8.1.8. A fiscalizagdo ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros,
por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢des técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de
material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia, desta, ndo implica em corresponsabilidade da
CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, em conformidade com o art. 70 da Lei Federal n°
8.666/1993.

8.2. Plano de Encerramento Contratual

8.2.1. O Plano de Encerramento Contratual, entendido como o processo de transferéncia dos conhecimentos e
competéncias necessarias para prover a continuidade dos servigos, tera inicio em até 120 (cento e vinte) dias
antes do prazo previsto para a extingdo do contrato.

8.2.2. O Plano de Encerramento Contratual, conterd todas as atividades e projetos necessarios a extingao do
contrato, devendo conter, ainda:

8.2.2.1. A identificagdo do ambiente de trabalho em que atua a equipe envolvida no encerramento, seus papéis,
responsabilidades, nivel de conhecimento e qualificagdes;

8.2.2.2. Cronograma detalhado do Plano de Encerramento, identificando: as tarefas, os processos, 0s recursos,
marcos de referéncia, o inicio, o periodo de duragdo e a data prevista para término;

8.2.2.3. As estruturas e atividades de gerenciamento do encerramento contratual;

8.2.2.4. Plano proprio de gerenciamento de riscos, de contingéncia, de mitigacdo e de acompanhamento, todos
relativos ao processo de encerramento.

8.2.2.5. A ndo entrega do documento contendo o Plano de Encerramento Contratual, na forma dos subitens
precedentes, caracterizard inexecucao contratual, sujeitando a CONTRATADA as sangdes previstas no
contrato, sem prejuizo a outras penalidades legais.

8.2.2.6. A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas pelo CONTRATANTE
relacionadas ao encerramento contratual, assim como devera atender todas as solicitagdes do CONTRATANTE

referentes a execugdo contratual, tanto no que se refere a parte documental, como no tocante as demais
informagdes julgadas necessarias.

8.2.2.7. A CONTRATADA sera responsavel pela transicao inicial e final dos servigos, absorvendo as atividades
de forma a documenta-las minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos e
procedimentos, ao final do Contrato, acontecam de forma precisa e responsavel.

8.2.2.8. A CONTRATADA compromete-se a disponibilizar, nesta etapa, ao CONTRATANTE toda a
documentacdo relativa a comprovacao da prestagdo dos servigos executados, conforme OS's emitidas, que
estejam em sua posse.
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9. CLAUSULA NONA — DAS OBRIGACOES

9.1. DA CONTRATANTE

9.1.1. Cabera a Secretaria de Desenvolvimento e Inovagao do Estado de Goias, como CONTRATANTE, por
meio da Subsecretaria de Tecnologia da Informagao:

9.1.1.1. Nomear Gestor do Contrato e Fiscais Técnico e Administrativo do contrato para acompanhar e
fiscalizar a execucdo dos contratos;

9.1.1.2. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a proposta aceita,
conforme inspeg¢oes realizadas;

9.1.1.3. Rejeitar os servigos que nao atendam aos requisitos constantes das especificacdes contidas no Termo de
Referéncia;

9.1.14 O Gestor do Contrato do CONTRATANTE atestara as notas fiscais para fins de pagamento,
comprovada a prestacao correta dos servigos, com base na informagao prestada pelos Fiscais Técnicos;

9.1.1.5. O Gestor do Contrato do CONTRATANTE encaminhara para o Setor Responsavel, as notas fiscais
atestadas para fins de pagamento,

9.1.1.6. Notificar a CONTRATADA, por meio de oficio, e-mail ou sistema de controle de ocorréncias, sobre
imperfeicdes, falhas ou irregularidades constatadas na execucdo do servico, para que sejam adotadas as
medidas corretivas cabiveis;

9.1.1.7. Prestar 8 CONTRATADA, em tempo habil, as informacdes eventualmente necessarias a execugdao do
Servigo;

9.1.1.8. Permitir, sob supervisdo, que os funcionarios da empresa CONTRATADA, desde que devidamente
identificados e incluidos na relagdo de técnicos autorizados, tenham acesso as dependéncias do
CONTRATANTE, onde o servigo sera prestado, respeitando as normas que disciplinam a seguranca da
informagdo e o patrimonio;

9.1.1.9. Aplicar a CONTRATADA as sangdes administrativas regulamentares e contratuais cabiveis;

9.1.1.10. Convocar os representantes da CONTRATADA para participar, no periodo compreendido entre a
assinatura do contrato e o inicio da prestacao dos servigos, de reunido inicial para alinhamento de expectativas
contratuais e fornecer previamente a pauta da reunido;

9.1.1.11. Disponibilizar para a CONTRATADA acesso aos recursos computacionais necessarios a execucao dos
servigos previstos neste termo;

9.1.1.12. Indicar, para cada OS aberta, servidor da area de TI da CONTRATANTE que sera o responsavel
técnico pela gestao dos servigos e, quando aplicavel, representante do requisitante do servigo responsavel pela
avaliagdo dos requisitos levantados pela CONTRATADA e pela homologagdo das solugdes desenvolvidas;

9.1.1.13. Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes solicitados pelos profissionais da
CONTRATADA ou pelo preposto;

9.1.1.14. Comunicar oficialmente 8 CONTRATADA quaisquer falhas verificadas no cumprimento do contrato;

9.1.1.15. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos de qualificacdo profissional exigidos nas especificagdes
técnicas, solicitando a CONTRATADA, sempre que necessario, substitui¢do de profissional, treinamentos e
certificagdes necessarias.

9.2. DA CONTRATADA

9.2.1. Cabera a empresa contratada o fiel cumprimento das seguintes obrigagdes, além das demais previstas
neste contrato:

9.2.1.1. A CONTRATADA deve apresentar os termos desse edital para todos os colaboradores alocados no
contrato.
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9.2.1.2. Executar fielmente os servigos contratados de acordo com as exigéncias do Contrato Administrativo,
do Termo de Referéncia, do Edital e dos seus apéndices;

9.2.1.3. Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio da prestagdo dos servigos,
de reunido inicial para alinhamento de expectativas contratuais com equipe da CONTRATANTE;

9.2.1.4. Alocar os profissionais necessarios a realizagdo dos servicos, de acordo com a qualificagdo minima
prevista nas especificacdes técnicas;

9.2.1.5. Manter os profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando em trabalho nas
dependéncias da CONTRATANTE;

9.2.1.6. Formalizar a indicagdo de preposto da empresa e substituto eventual para a coordenagao dos servigos e
gestdo administrativa do contrato; O preposto pode acumular o cargo de gerente de projetos nas atividades do
contrato.

9.2.1.7. Encaminhar a CONTRATADA indicacdo de nome e CPF acompanhados dos comprovantes de
qualificagdo técnica para os perfis profissionais constantes do Anexo V, conforme necessidade e nos prazos e
condicdes especificados;

9.2.1.8. Indicar os técnicos da CONTRATADA que terdo acesso ao sistema de gestao de chamados e sistemas
de monitoracdo das aplicagdes para concessao de privilégios de acesso;

9.2.1.9. Indicar enderego eletronico para o recebimento de notificacdes € comunicagdes a respeito da execugao
do contrato;

9.2.1.10. Planejar, desenvolver, implantar, executar ¢ manter os servigos objetos do contrato dentro dos acordos
de niveis de servigos estabelecidos;

9.2.1.11. Cuidar para que o preposto indicado mantenha permanente contato com a unidade responsavel pela
fiscalizagdo do contrato, adotando as providéncias requeridas a execucdo dos servigos pelos profissionais
alocados;

9.2.1.12. Administrar todo e qualquer assunto relativo aos seus profissionais e assumir a responsabilidade por
todos os encargos previdencidrios e obrigagdes sociais previstos na legislagdo social e trabalhista em vigor,
obrigando-se a salda-los na época propria, vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo
empregaticio com a CONTRATANTE;

9.2.1.13. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias ¢ obrigacdes legais necessarias ao atendimento
de seus profissionais no caso de acidente de trabalho ou acometimento de mal stibito, ainda que acontecido em
dependéncia da CONTRATANTE;

14.2.1.14. Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionada a execugdo deste contrato, originariamente ou vinculada por preveng¢do, conexao ou continéncia;

9.2.1.15. Assegurar a seus profissionais a concessao dos beneficios obrigatorios previstos nos acordos e
convengoes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais;

9.2.1.16. Responsabilizar-se e reparar quaisquer danos diretamente causados ao CONTRATANTE ou a
terceiros por culpa ou dolo de seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da relagado
contratual, ndo excluindo ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou o acompanhamento da execucao
dos servigos pelo CONTRATANTE. O valor do dano, apds processo apurativo de responsabilidade, no qual
sera garantido o contraditério e a ampla defesa, podera ser descontado do primeiro pagamento subsequente a
finaliza¢ao do processo;

9.2.1.17. Manter, durante todo o periodo de vigéncia do contrato, todas as condi¢des de habilitacdo e
qualificagdo exigidas na licitagdo, assim como o cumprimento das obrigacdes trabalhistas;

9.2.1.18. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da contratacao;

9.2.1.19. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir as suas expensas, no todo ou em parte, servigos
efetuados nos quais se verificar vicio, defeito ou incorrecao;

9.2.1.20. Reportar a CONTRATANTE imediatamente quaisquer anormalidades, erros ou irregularidades que
possam comprometer a execugdo dos servicos ou o bom andamento das atividades na CONTRATANTE;
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9.2.1.21. Elaborar e apresentar a CONTRATANTE relatorio de fechamento mensal dos servigos executados,
contendo detalhamento dos niveis de servigos executados comparativamente com os acordados e demais

informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliacdo da execucao dos servigos;

9.2.1.22. Encaminhar a unidade competente as faturas dos servicos prestados, emitidas em conformidade com o

relatorio de fechamento mensal elaborado pela CONTRATADA e aprovado pela CONTRATANTE;

9.2.1.23. Guardar sigilo sobre dados e informagdes obtidos em razdo da execucdo dos servigos contratados ou

da relacao contratual mantida com a CONTRATANTE;

9.2.1.24. Solicitar dos profissionais alocados na execugdo dos servigos a assinatura de termo de ciéncia da
declaragdao de manutengao de sigilo e das normas de seguranca vigentes, de acordo com modelo fornecido pela

CONTRATANTE;

9.2.1.25. Gerenciar a execugdo dos servi¢os, com acompanhamento da qualidade e dos niveis de servico
alcancados, com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes de rumo. Qualquer problema que venha a
comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis acordados deve ser imediatamente

comunicado a CONTRATANTE, que colaborara com a CONTRATADA na busca da melhor solugao.

9.2.1.26. Emitir relatérios de acompanhamento da prestagdo de servigos sempre que solicitado pela

CONTRATANTE.
9.2.1.27. Conceder acesso de administrador aos recursos de TI sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

9.2.1.28. Manter atualizados os sistemas de informagdes utilizados pela CONTRATANTE para

acompanhamento e fiscalizagdo da prestacdo do servigo.

10. CLAUSULA DECIMA - DO ACRESCIMO E DA SUPRESSAO DE SERVIGOS

10.1. Este contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, conforme disposto no art. 65 da Lei

Federal n°® 8.666/93.

10.2. A CONTRATADA ficara obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais acréscimos ou supressoes
que se fizerem necessarias no quantitativo do objeto contratado até o limite de 25% do valor inicial atualizado

do contrato, conforme disposto no §1° do art. 65, da Lei Federal n°® 8.666/93.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DO EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO DO CONTRATO

11.1. O CONTRATO podera ser alterado, com as devidas justificativas e por acordo entre as partes, para
restabelecer a relacdo inicialmente pactuada entre os encargos da CONTRATADA e a retribuicdo da
Administracdo para a justa remuneracdo dos servicos, objetivando a manuten¢do do equilibrio econdmico-
financeiro inicial, na hipotese de sobrevirem fatos imprevisiveis, ou previsiveis, porém de consequéncias
incalculéaveis, retardadores ou impeditivos da execu¢do do ajustado, ou, ainda, em caso de forca maior, caso
fortuito ou fato do principe, configurando area econdmica extraordinaria ¢ extracontratual (art. 65 da lei

Federal n° 8.666/1993).

11.2. Em havendo alteragdo unilateral do CONTRATO que aumente os encargos da CONTRATADA,

Administracao devera restabelecer, por aditamento, o equilibrio econdomico-financeiro inicial.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA REPACTUACAO DE PRECOS

a

12.1. E admitida a repactuagio dos pregos deste contrato, com a finalidade especifica de promover readequagio

dos valores da contraprestacao ofertada a Contratada aos novos salarios normativos da categoria profissional.
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12.2. E requisito para a repactuagdo a observancia do interregno minimo de 1 (um) ano para o seu
requerimento.

12.3 O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacao sera contado da data da proposta
apresentada pela Contratada ou da que consta do orcamento a que a proposta se referir, considerando-se como
data do orcamento aquela do acordo, da convengdo, do dissidio coletivo de trabalho ou equivalente que
estipular o saldrio normativo a época da apresentacao da proposta.

12.4. Nas repactuagdes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a partir da data do fato gerador que
deu ensejo a ultima repactuagao.

12.5. O pedido de repactuacao devera conter:

I. Prova do acordo, da convencao, do dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, com comprovacao de seu
registro e homologacao no Ministério do Trabalho e Emprego;

II. Demonstragdo analitica de aumento ou diminui¢do dos custos e de sua efetiva repercussdo nos pregos
inicialmente pactuados, vedada a inclusdao de custos ndo previstos originalmente nas propostas;

III. Comprovagao de que a proposta seja mais vantajosa para a Administragdo e de que os precos ofertados
sejam compativeis com os de mercado.

12.6. As repactuagdes, como espécie de reajuste, serdo formalizadas por meio de apostilamento € ndo poderdo
alterar o equilibrio economico e financeiro dos contratos, exceto se coincidentes com a prorrogagdo contratual,
quando deverao ser formalizadas por termo aditivo.

12.7. As repactuagdes a que a Contratada fizer jus deverao ser solicitadas no prazo de até 90 (noventa) dias
contados a partir do fato gerador que deu ensejo a repactuagdo, ou até o término da vigéncia do Contrato ou sua
prorrogacao, o que ocorrer primeiro, sob pena de preclusao.

12.8. E vedada, por ocasido da repactuacao, a inclusdo de beneficios ndo previstos originariamente, exceto
quando se tornarem obrigatorios por for¢a de instrumento legal, sentenca normativa, acordo ou convencao
coletiva de trabalho.

12.9.A falta de acordo para a repactuacdo impedird a renovagao deste contrato, podendo, excepcionalmente, ser
prorrogado por no maximo até 6 (seis) meses, mantidas as condi¢des originais da avenca.

12.10. A repactuacdo nado interfere no direito de as partes solicitarem, a qualquer momento, o reequilibrio
economico-financeiro dos contratos, com base no disposto no art. 65 da Lei federal n° 8.666, de 21 de junho de
1993, e art. 42 da Lei estadual n°® 17.928, de 27 de dezembro de 2012.

12.11. Com base em ocorréncias registradas durante a execu¢do do contrato, devidamente comprovadas,
poderdo ser negociados os seguintes itens constantes da Planilha de Composi¢do de Custos: auxilio doenga,
licenca paternidade, faltas legais, acidente de trabalho, aviso prévio indenizado e indenizagdo adicional.

12.12. A partir do segundo ano de vigéncia do contrato, este tera o percentual do item “aviso prévio trabalhado”
zerado, visto que esse custo ¢ pago integralmente no primeiro ano, conforme Acérddo TCU n° 3006/2010-
Plenario, TC-001.225/2008-0, rel. Min. Valmir Campelo, 10.11.2010.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS SANGCOES CONTRATUAIS E OS CRITERIOS DE
MENSURAGAO E MULTAS

13.1. A aplicacdo de sancdes obedecera as disposicdes dos artigos 77 a 83 da Lei Estadual n® 17928/2012 e dos
artigos 86 a 88 da Lei n°® 8.666/93.

13.2. Pela inexecugao total ou parcial do contrato a Administragdo poderd, garantida a prévia defesa, aplicar ao
contratado as seguintes sangdes:

I - Adverténcia;

IT - Multa, na forma prevista neste instrumento;
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III - suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de contratar com a Secretaria de
Desenvolvimento Econdmico, por prazo nao superior a 2 (dois) anos;

IV - Declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com os 6rgaos e entidades da Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o contratado
ressarcir a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo da sancao aplicada com base no
inciso anterior.

V — Impedimento de licitar com o Estado de Goias, conforme o art. 81, paragrafo tnico da Lei Estadual n°
17.928/2012.

13.3 - A inexecucdo contratual, inclusive por atraso injustificado na execu¢do do contrato, sujeitara o
contratado, além das sancdes referidas no item 10.2, a multa, graduada de acordo com a gravidade da infragdo,
obedecidos os seguintes percentuais:

[ - 10 % (dez por cento) sobre o valor da nota de empenho ou do contrato, em caso de descumprimento total da
obrigacao, inclusive no de recusa do adjudicatario em firmar o contrato, ou ainda na hipotese de negar-se a
efetuar o reforco da caugdo, dentro de 10 (dez) dias contados da data de sua convocagdo. Em caso de
descumprimento parcial das obrigagdes, no mesmo percentual, sobre a parcela ndo adimplida;

IT - 0,3 % (trés décimos por cento) ao dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre o valor da parte do servico nao
realizado ou sobre a parte da etapa do cronograma fisico de obras ndo cumprido;

[T - 0,7 % (sete décimos por cento) sobre o valor da parte do servigo ndo realizado ou sobre a parte da etapa do
cronograma fisico de obras ndo cumprida, por dia subsequente ao trigésimo.

13.3.1 - A multa a que se refere o item 10.3 ndo impede que a Administracdo rescinda unilateralmente o
contrato e aplique as demais sangdes previstas neste instrumento.

13.3.2 — A multa podera ser descontada dos pagamentos eventualmente devidos a contratada, ou ainda, quando
for o caso, cobrada judicialmente.

13.4 - A suspensdo de participacdo em licitagdo e o impedimento de contratar com a Administracdo deverdo ser
graduados pelos seguintes prazos:

I — 6 (seis) meses, nos casos de:

a) aplicag@o de duas penas de adverténcia, no prazo de 12 (doze) meses, sem que o fornecedor tenha adotado as
medidas corretivas no prazo determinado pela Administracao;

b) alteragdo da quantidade ou qualidade da mercadoria fornecida;

IT — 12 (doze) meses, no caso de retardamento imotivado da execucao do servico ou de suas parcelas;

IIT — 24 (vinte e quatro) meses, nos casos de;

a) entregar como verdadeira mercadoria falsificada, adulterada, deteriorada ou danificada;

b) paralisacdo do servigo sem justa fundamentagdo e prévia comunicacdo a Administragdo;

¢) praticar ato ilicito visando frustrar os objetivos de licitagdo no ambito da administragao estadual,

d) sofrer condenagdo definitiva por praticar, por meio doloso, fraude fiscal no recolhimento de qualquer tributo.

13.5 - O contratado que praticar infracdo prevista no item 10.4-1Il, sera declarado inidoneo, ficando impedido
de licitar e contratar com a administra¢do estadual, enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢ao
ou até que seja promovida a sua reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida quando ressarcida a Administracdo dos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da respectiva
sangao.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA RESCISAO
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14.1. O presente contrato podera ser rescindido, a qualquer tempo, nas seguintes condigdes:

14.1.1. Por determinagdo unilateral e por escrito da Administragdo conforme disposto no artigo 79, da Lei n°
8.666/93;

14.1.2. Amigavelmente, por acordo entre as partes, reduzidas a termo no bojo dos autos, desde que haja
conveniéncia para a Administragao;

14.1.3. Judicial, nos termos da legislagao; e

14.1.4. Por inexecucdo total ou parcial do contrato, conforme o disposto, no que couber, nos artigos 77 ¢ 78 da
Lei Federal n°® 8.666/93.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA VIGENCIA

15.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir de sua assinatura, a eficicia a
partir da publicagcdo no Diario Oficial do Estado, e podera ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos,
limitados a 60 (sessenta meses).

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA GARANTIA CONTRATUAL

16.1. A CONTRATADA, no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas apods a assinatura deste Contrato, prestara
garantia no valor correspondente a 5% (cinco) por cento do valor do Contrato, que seré liberada de acordo com
as condigdes previstas no Edital, conforme disposto no art. 56 da Lei n°® 8.666, de 1993, desde que cumpridas
as obrigacdes contratuais, devendo a licitante optar por uma das modalidades de garantia previstas no paragrafo
1° do artigo 56 da Lei n° 8.666, de 1993.

16.2. A vigéncia da garantia devera superar em trés meses a vigéncia do Contrato.

16.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretard a aplicacdo de multa de 0,07%
(sete centésimos por cento) do valor do Contrato por dia de atraso, até¢ o maximo de 2% (dois por cento).

a) O atraso superior a 30 (trinta) dias, na apresentagdo da garantia, autoriza a CONTRATANTE, a promover a
retencdao dos pagamentos devidos a CONTRATADA, até o limite de 5% (cinco por cento) do valor do Contrato
a titulo de garantia, a serem depositados junto a Caixa Econdmica Federal, com corre¢cdo monetaria, em favor
da CONTRATANTE.

16.4. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contratado;

b) Prejuizos diretos causados a Administragao decorrentes de culpa ou dolo durante a execucao do Contrato;
16.5. As multas moratorias e punitivas aplicadas pela CONTRATANTE a CONTRATADA.

16.6. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, na Caixa Econdmica Federal.

16.7. No caso de alteracdo do valor do Contrato, a garantia devera ser readequada ou renovada nas mesmas
condigoes.

16.8. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacgdo, a
CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposi¢ao no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contados da data
em que for notificada.

16.9. A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.
16.10. Sera considerada extinta a garantia:

a). Com a devolugdo da apolice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas
em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragio da CONTRATANTE, mediante termo
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circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as cldusulas do Contrato;

b). No prazo de até trés meses apds o término da vigéncia, caso a CONTRATANTE nao comunique a
ocorréncia de sinistros

17. CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA LEGISLAGAO APLICAVEL

17.1. A execugdo deste contrato, bem como os casos nele omissos, regular-se-ao pelas clausulas contratuais e
pelos preceitos de direito publico, aplicando-lhes, supletivamente, os principios da Teoria Geral dos Contratos e
as disposigdes de direito privado, na forma dos artigos 54/55 da Lei Federal n°® 8.666/93, e Lei Estadual n°
17.928, de 27 de dezembro de 2012.

18. CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM
(CCMA)

18.1. Qualquer disputa ou controvérsia relativa a interpretacdo ou execugdo deste ajuste, ou de qualquer forma
oriunda ou associada a ele, no tocante a direitos patrimoniais disponiveis, ¢ que nao seja dirimida
amigavelmente entre as partes (precedida da realizacdo de tentativa de conciliacdo ou mediacao), devera ser
resolvida de forma definitiva por arbitragem, nos termos das normas de regéncia da CAMARA DE
CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO ESTADUAL (CCMA).

18.2. A CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO
ESTADUAL (CCMA) sera composta por Procuradores do Estado, Procuradores da Assembleia Legislativa e
por advogados regularmente inscritos na OAB/GO, podendo funcionar em Comissdes compostas sempre em
nimero impar maior ou igual a 3 (trés) integrantes (arbitros), cujo sorteio se dard na forma do art. 14 da Lei
Complementar Estadual n® 144, de 24 de julho de 2018, sem prejuizo da aplicacdo das normas de seu
Regimento Interno, onde cabivel.

18.3. A sede da arbitragem e da prolagdo da sentenga sera preferencialmente a cidade de Goiania.
18.4. O idioma da Arbitragem sera a Lingua Portuguesa.

18.5. A arbitragem sera exclusivamente de direito, aplicando-se as normas integrantes do ordenamento juridico
ao mérito do litigio.

18.6. Aplicar-se-a ao processo arbitral o rito previsto nas normas de regéncia (incluso o seu Regimento Interno)
da CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA ADMINISTRACAO ESTADUAL
(CCMA), na Lei n° 9.307, de 23 de setembro de 1996, na Lei n° 13.140, de 26 de junho de 2015, na Lei
Complementar Estadual n°

144, de 24 de julho de 2018 ¢ na Lei Estadual n°® 13.800, de 18 de janeiro de 2001, constituindo a sentenga
titulo executivo vinculante entre as partes.

18.7. A sentenga arbitral serd de acesso publico, a ser disponibilizado no sitio eletronico oficial da
Procuradoria-Geral do Estado, ressalvadas as hipoteses de sigilo previstas em lei.

18.8. As partes elegem o Foro da Comarca de Goiania para quaisquer medidas judiciais necessarias, incluindo a
execucdo da sentenga arbitral. A eventual propositura de medidas judiciais pelas partes devera ser
imediatamente comunicada 3 CAMARA DE CONCILIACAO, MEDIACAO E ARBITRAGEM DA
ADMINISTRACAO ESTADUAL (CCMA), e ndo implica e nem devera ser interpretada como rentncia a
arbitragem, nem afetara a existéncia, validade e efic4cia da presente clausula arbitral.

18.9. A interpretacdo e aplicacdo dos termos contratuais serdo regidas pelas leis brasileiras e o juizo da
Comarca desta Capital, Estado de Goias, tera jurisdicdo e competéncia, sobre qualquer controvérsia resultante
deste contrato, constituindo assim o foro de elei¢do, prevalecendo sobre qualquer outro, por mais privilegiado
que seja.
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18.10. E, por estarem assim justas e contratadas, as partes assinam o presente termo, para todos os fins de
direito, que passam a surtir seus efeitos legais.

Goiania - GO, 09 de setembro de 2020.

*
JEI! lj Documento assinado eletronicamente por Elmo Tolédo Lacerda, Usuario Externo, em 09/09/2020, as
assinatura % 17:14, conforme art. 2°, § 2°, 111, "b", da Lei 17.039/2010 e art. 3°B, I, do Decreto n° 8.808/2016.

eletrénica

-

'I Documento assinado eletronicamente por MARCIO CESAR PEREIRA, Secretario (a) de Estado, em
Je'- lil' 10/09/2020, as 08:45, conforme art. 2°, § 2°, I1I, "b", da Lei 17.039/2010 e art. 3°B, I, do Decreto n°

assinatura

eletrénica 8.808/2016.
 SEEER———

-

i Documento assinado eletronicamente por JULIANA PEREIRA DINIZ PRUDENTE, Procurador (a)
Je'- lil' Geral do Estado, em 21/09/2020, as 18:27, conforme art. 2°, § 2°, III, "b", da Lei 17.039/2010 ¢ art. 3°B, I,

assinatura

eletrénica do Decreto n° 8.808/2016.

M A autenticidade do documento pode ser conferida no site

http /Isei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?

ik acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=1 informando o codigo verificador 000015170157
“FHx ¢ 0 codigo CRC 246447CF.
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