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CONTRATO CL N2 401/2021

Contrato de prestagdo de servigos de suporte a infraestrutura de
tecnologia da informagdo, por UST — Unidade de Servigo Técnico,
de Suporte a Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo, com
atendimento presencial de segundo nivel, que celebram entre si
a Assembleia Legislativa do Estado de.Santa Catarina (ALESC) e a
empresa CONECTAA DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS LTDA,
mediante as cladusulas e condi¢Bes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA
PREAMBULO

1.1 — CONTRATANTE: Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina, com sede na Rua Doutor
Jorge da Luz Fontes n? 310, Centro, Floriandpolis, SC, CEP 88020-900, inscrita no CNPJ sob n2
83.599.191/0001-87, telefone (fax): (48) 3221-2772 e 3221-2766, correio 'eletrdnico (e-mail)
licitacoes@alesc.sc.gov.br, neste ato, representada pelo Diretor-Geral Luiz Alberto Metzger Jacobus e
pelo Diretor de Tecnologia e Informacdes Eduardo Pereira Andrada.

1.2 — CONTRATADA: CONECTAA DESENVOLVIMENTO DE SISTEMAS LTDA, inscrita no CNPJ sob o n2
00.530.341/0001-79, com sede na Avenida Eng. Max de Souza, n? 906 — Edificio Max Tower — 2°
andar, Coqueiros, Floriandpolis/SC, CEP 8808-000, telefone: (48) 3028-1281, e-mall:
administrativo@conectaa.com.br, neste ato representada por Marco Antonio Sposito.

1.3 — FUNDAMENTO LEGAL:

= Lei Federal n? 8.666, de 21 de junho de 1993, e suas altera¢Ges, que regulamentam o art. 37, XXI,
da CF de 1988;

= Lein210.520, de 17 de julho de 2002, e Decreto Federal n® 10.024, de 20 de setembro de 2019;

= Lei Complementar n? 123, de 14 de dezembro de 2006;

» Resolugdo n® 967, de 2002 (art. 4° do Anexo |);

» Atos da'Mesa n? 149, de 30 de abril de 2020, e n? 195, de 16 de junho de 2020; e

= Autorizagdo para Processo Licitatdrio n2 0035/2021-LIC.

CLAUSULA SEGUNDA
DO OBJETO

2.1 — O presente Contrato tem por objeto a contratagdo de servigos, por UST — Unidade de Servigo
Técnico, de Suporte a Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo, com atendimento presencial de
segundo nivel, tendo como base as boas praticas preconizadas pela ITIL - Information Technology
Infrastructure Library, devidamente quantificados e especificados no ANEXO | do Edital de Pregdo
Eletronico n® 022/2021, na proposta da CONTRATADA e neste contrato.

LOTE UNICO
" Qtd.
ltem | Un. | Descrigdo UST Anua
' |
01 UST iirl:l/ll’i;lzls Ordinarios de Suporte Técnico de 28.336 0
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Servicos Extraordindrios de Suporte
2 o o ; .
0 UsT Técnjco de 22 Nivel 2000

TOTAL 31.336
2.2 — ATabela acima apresent\a a expectativa de esforgo, em Unidade de Servigo Técnico (UST) para
um ano de execugdo contratual.

CLAUSULA TERCEIRA

DO VALOR, PAGAMENTO, E REAJUSTAMENTO

3.1— Dé-se como valor global para o presente Contrato a importancia de RS 548.693,36

(quinhentos e quarenta e oito mil seiscentos e noventa e trés reais e trinta e seis centavos),

3.2 — Osvalores unitarios para efeito de pagamento constam no demonstrativo abaixo:
LOTE UNICO g
. el ; Valores (RS)
Item | Descrigao Unidade | Qtd. —
Unitario Total
Servigos Ordinarios de Suporte Técnico de
01 G g UsT | 28.336 RS 496.163,36
22 Nivel
Servi Extraordindri de Suport Hel
ervicos xtraordindrios e uporte
00i” [iTh e | B UsT | 3.000 RS 52.530,00
Técnico de 22 Nivel
TOTAL DO LOTE UNICO (RS) . ! R$ 548.693,36

3.3 Até o quinto dia Util subsequente ao més em que foram prestados os'servigos, a CONTRATADA
entregara Relatdrio de Atividades {planilha) contendo a discriminagao:

3.3.1 Dos plantdes realizados no més, relacionando os servigos prestados
(tickets), com a quantidade de USTs faturadas.

3.3.2 Dos servigos extraordindrios realizados no més, relacionando os servig¢os
prestados (tickets), com a quantidade de USTs faturadas.

3.4 Ap6s a conferéncia de Relatério de Atividades, a CONTRATANTE, por meio da Coordenadoria de
Superte e Manutengédo, comunicard a CONTRATADA no prazo de cinco dias Uteis, contados da data
do recebimento do relatdrio, a sua aprovagdo e autorizard a emissdo da correspondente fatura para
efeito de pagamento.

\
3.5 A CONTRATANTE solicitard a CONTRATADA, na hipétese de glosas e/ou mcorregoes de valores, a
correspondente retificagdo objetivando a emissio da nota fiscal/fatura.

3.6 O pagamento sera feito por meio de crédito bancério, na Conta Corrente n2 99.842-9, Agéncia
0289 do Banco Itau (341).

\

3.7 No caso do crédito ser efetuado mediante DOC/TED, a tarifa sobre servicos flcara a cargo da
CONTRATADA (Décreto Estadual n2 2.762, de 15/12/2004).

3.8 A nota fiscal deve ser preenchida em total .conformidade com a proposta da CONTRATADA, com
o Edital de Pregdo Eletronico n° 022/2021 e seus Anexos, e com a legislagdo fiscal em vigor.

3.9 Os pregos sdo fixos e irreajustaveis, podendo ser revistos por for¢a de disposi¢do legal,
especialmente guando comprovadas as situagdes descritas no art. 65, I, “b”, Il, “d”, da-Lei ﬂ
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8.666/93, desde que atendidas as condi¢cBes preconizadas no Edital de Pregdo Eletrénico n°
022/2021.

3.10 Ocorrendo atraso no'pagamento, fica assegurada a atualizagdo do débito, conforme
preconizado no art. 117 da Constituicdo do Estado, que prevé atualizagdo aplicando-se critério
idéntico ao exigido pelo Estado no recolhimento dos créditos tributarios.

3.11 A ALESC exigira, quando aplicavel, o desconto correspondente ao imposto dispensado a titulo
de isen¢do na operagdo interna, observado o art. 19, XI, do Anexo Il do Regulamento do ICMS.

3.11.1 Caso a CONTRATADA se enquadre no referido desconto deverdo
apresentar propostas pelo valor bruto (objetivando o julgamento da proposta) e
pelo valor liguido, ou seja, sem o ICMS (objetivando a emissdo do contrato, ata
de registro de pre¢os e da nota de empenho) no momento da apresentagdo da
Nota Fiscal para efeito de recebimento dos valores que lhes sdo devidos.

3.11.2 As empresas ndo enquadradas no item acima deverdo exibir, no momento
da apresentacdo da Nota Fiscal, o comprovante da isengdo.

3.12 Em caso de prorrogacio do prazo de vigéncia do presente contratq, apés o seu prazo de
durag3o ultrapassar o perfodo de 12 (doze) meses, competird ao LICITANTE, sob pena de preclusdo
logica do pedido, solicitar a ALESC, na primeira oportunidade, a efetuacdo de reajuste dos pregos
contratuais, a ser calculado de acordo com a variagdo do [ndice Nacional de Pregos ao Consumidor
Amplo - IPCA, calculado e mantido pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE,
aplicando-se a seguinte férmula: '

3. R =V (I-10), onde:

4, R = Reajustamento procurado;

5. I'= [ndice correspondente a data em que o reajustamento é processado;
6. 10 = Indice correspondente ao més de recebimento das propostas;

7.  V =Valor do pagamento solicitado a pregos iniciais do contrato.

8.

3.13 Nas ocasiGes em que o CONTRATADO for consultado acerca da existéncia de interesse na
prorrogac¢do da avenca, devera ressalvar, sob pena de preclusdo, em termos expressos, seu interesse
no reajuste do prego contratado. . ’

CLAUSULA QUARTA
DA DOTACAO ORCAMENTARIA

4,1 — As despesas pertinentes ao objeto do presente Edital correrdo a conta da AGAO 001369
(Manutengdo, servicos e equipamentos de informatica), Elemento 3.3.90.40.00 (Servigos de
Tecnologia da Informacg3o e Comunicacdo - Pessoa Juridica), Subelemento 3.3.90.40.95 (Manutencdo
e conservag¢do de equipamentos de processamento de dados) do Orgamento da CONTRATANTE.

CLAUSULA QUINTA
~ 1 ~
DA VIGENCIA E PRORROGACAO

5.1 — O prazo de vigéncia do Contrato é de 12 (doze) meses, a contar da data de assinatura do
Contrato, podendo ser aditado e prorrogado na forma da Lei.
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CLAUSULA SEXTA
DA EXECUGAO DO OBJETO

6.1 — Cada unidade de UST equivale a 0,5 (meia) hora de trabalho. Os itens do Catélogo de Servigos
poderdo sofrer alteracdo de quantitativos no decorrer da execugdo em fungdo das mudangas de
estratégias, priorizagdo das tarefas, inclusdo e exclusdo de demandas.

)

6.2 — Qs Servigos de Supdfte Técnico sdo classificados em dois tipos, a saber:

6.2.1 — Plantdo de Pronto Atendimento em Tl — Servico de atendimento a usudrios e
execucdo de, servigos em equipamentos da CONTRATANTE, conforme Quadro de
Recursos da Area de Infraestrutura, Anexo Ill ao Termo de Referéncia, que requeiram
atendimento, sendo executdveis mediante as solicitagdes de usuario ou da CSM -
Coordenadoria-de Suporte e Manutenc3o.

6.2.1.1 — Estdo incluidas no Plantdo de Pronto Atendimento em Tl todas as
manutencdes preventivas, conforme Anexo IV - Manutengdo Preventiva.

6.2.1.2 — Os equipamentos de informatica adquiridos durante a vigéncia do contrato,
em substituicdo aos obsoletos, deverdo ser incluidos no quadro de manutengdo
preventiva.

!

6.2.2 - Extraordindrios - Servigos de suporte técnico previstos para serem realizados mediante
agendamento, fora do hordrio normal de expediente da CONTRATANTE, inclusive finais de semana e
feriados. Esse servico depende de emissdo de Ordem de Servico especifica, Anexo VIl - Ordem de
Servigo.

6.3 — O pagamento do Plantdo de Pronto Atendimento em Tl prestado pela CONTRATADA se dar3
por plantdo realizado, no quantitativo de 112 USTs; por dias Uteis, desde que:

6.3.1 — Atingido o percentual minimo de 95% de produtividade, conforme férmula abaixo:

TUST ;
e = ——x"100
112 x Plantoes

Onde: -
® P - Percentual de Produtividade :

e TUST < Total dP7 USTs realizados no més, conforme Catdlogo de Servigos - Anexo | do
Termo de Referéncia USTs

® Plantdes - Quantidade de Plantdes de Pronto Atendimento em Tl realizados no més.

6.3.1.1 Se a CONTRATADA ndo atingir 'o percentual minimo de produtividade
estabelecido, serd descontado o percentual resultante da subtra¢do da produtividade
alcancada de 100% (Ex. se atingir.90%, tera um desconto de 10%).

6.4 — O quantitativo de USTs previstos no Catdlogo de Servicos “de Plantdes de Pronto
Atendimento em Tl do Anexo | ao Termo de Referéncia visa o controle de produtividade e ndo
implica, em qualquer hipdtese, direito a CONTRATADA de requerer o seu pagamento.
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6.5 — O percentual de produtividade excedente de um més n3o poderd ser acumulado para os

meses subsequentes

6.6 — O pagamento dos servigos Extraordinarios sera realizado de acordo com o quantitativo de
USTs aferidos, conforme relatério mensal.

6.7 — ' A organizag¢do dos horérios de atendimento, a carga hordria individual, a escala de férias, as
folgas e o remanejamento de pessoal s3o decisdes de carater exclusivo da CONTRATADA.

6.7.1 — A CONTRATADA pode alocar a seu critério os profissionais que bem entender para
execugdo dos servicos, desde que devidamente credenciados e apresentados a
CONTRATANTE para cadastramento visando a comprovagdo da qualificagdo, o controle
de acesso aos espagos de trabalho, a rede de computadores e aos sistemas.

6.8 — A CONTRATADA deverd elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base .de
conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou solicitacbes de maior
complexidade;

6.9 — A equipe de trabalho tera por obrigacao:
6.9.1 — Prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes resultantes;

6.9.2 — Eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e identificando a causa raiz e sua
solugdo;

6.9.3 — Minimizar o impacfo dos incidentes que ndo podem ser prevenidos.

6.10 — Todo servigo prestado devera ser proveniente de chamado (ticket) na ferramenta ITSM
disponibilizada pela CONTRATANTE.

6.10.1 — Comprovada a ndo abertura de chamados por servicos de Plantdo de Pronto
Atendimento em TI ensejard aplicacdo de penalidade conforme Anexo Il - Niveis

’

Minimos de Servico.

6.11 — O Catalogo de Servigos esta discriminado no Anexo | do Termo de Referéncia, podendo ser
aprimorado de acordo com as necessidades da CONTRATANTE, evolugdo ou implantagdo de servigos
de Tl ou recomendages da Diretoria de Tecnologia e Informagdes, sempre observando as melhores
préticas do mercado de Tl;

6.12 — Os chamados poderdo ser agrupados em um unico ticket quando se tratarem do’'mesmo
item do Catédlogo de Servicos e quando solicitados pelo mesmo demandante;

6.12.1 — O SLA dos servicos agrupados serdo definidos em comum acordo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, por meio de notas anexadas ao chamado;

6.12.2 — Nos servigos extraordinarios, as USTs serdo calculadas conforme a multiplicagdo da
quantidade de servigos agrupados ao mesmo ticket.

6.13 — O Periodo de Adaptagdo Operacional da futura CONTRATADA terd a duragdo de 60 (sessenta)
dias, contados a partir do inicio efetivo da prestagdo dos 'servigos. Durante este periodo ndo serdo
observados os acordos de nivel de servico para finalidade de aplicacdo de glosas contratuais; apos
esse prazo considerar-se-d0 normais os acordos dos niveis de servicos para aplicagdo de glosas

)
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6.13.1 — Havendo negligéncia e/ou omissdo da CONTRATADA no periodo de adaptagao
podera a CONTRATANTE rescindir o contrato unilateralmente.

6.14 — A CONTRATADA devera, na execugdo de suas atividades, atender as melhores praticas de
gestdo de servigos de TIC - Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, conforme definidas no ITIL. E
atribuicdo da-CONTRATADA buscar tal aderéncia e adaptar seus procedimentos e processos com esse
objetivo;

6.15 — A CONTRATADA devera capacitar sua equipe com relagdo as melhores préticas definidas pelo
ITIL; i

6.16 — A CONTRATADA e seus profissionais deverdo respeitar as hormas, padrdes e procedimentos
definidos e adotados pela CONTRATANTE na prestacdo de seus servicos;

6.17 — Os chamados poderdo ser atendidos remotamente, desde que a natureza do problema assim
0 permita, e o usuario concorde e autorize;

6.18 — O atendimento presencial deverd ser realizado pelos profissionais da equipe da
CONTRATADA devidamente uniformizados e identificados com crachs;

6.19 — Todos os atendimentos realizados- pela equipe de Atendimento a Usudrios, que gerem
alguma alteragdo nos componentes que foram objeto de suporte; deverdo ser documentados para
fins de atualizagdo-da Base de Conhecimento e documentagdo do sistema. Quando necessério, a
equipe técnica da CONTRATANTE poderd ser acionada para dar suporte a atividade de manutencéo
da Base de Conhecimento.

6.20 — Os atendimentos que motivarem alteragdo em hardware patrimoniado, deverdo ter, além do
registro no chamado (ticket), que comunicar a mudanga patrimonial através de procedimento
proprio da CONTRATANTE, via sistema de controle patrimonial.

6.21 — A CONTRATANTE poderd, a seu critério, solicitar servigo extraordinario para os Servicos de
Suporte Técnico de 22 Nivel, fora do hordrio de expediente da ALESC e dias normais de
* funcionamento, podendo ocorrer inclusive nos fins de semana e feriados. Para tal, a CONTRATADA
deverd ser previamente jinformada da previsdo de servigo extraordinario com antecedéncia minima
de 24 horas;

6.22 — Atividades pertinentes na execugdo do catdlogo de servigos:

6.22.1 — Prestar suporte remoto e presencial, de' segundo nivel, aos usuarios de Tl da

CONTRATADA, no atendimento de requisi¢Bes de servigo e resolugdo de incidentes ou

" problemas n3o resolvidos pela Central de Atendimento e Suporte Técnico de 12 Nivel,
respeitando os niveis de servi¢o acordados;

6.22.2 — Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagdo, disponibilidade,
instalagdo e configuragdo de softwares, aplicativos, sistemas de informacdo (tanto

‘ aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, hormas e
procedimentos sobre o ambiente tecnolégico da CONTRATADA e seu uso;

6.22.3 — Orientar os usudrios quanto aos processos de trabalho, produtos e servicos de TI
providos pela CONTRATANTE, com base em scripts de atendimento;
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6.22.4 — Executar intervencdo remota ou presencial nas estac¢tes de trabalho dos usudrios da
Contratante, mediante autorizacdo especifica deles, para realiza¢do de configuragdes,
instalacBes e remogdes de aplicativos, atualizagbes de softwares e reparos diversos;

6.22.5 — Executar intervengdo presencial nas estagBes de trabalho dos usuarios da
CONTRATANTE, mediante prévia abertura de chamado, para realizagdo de instalagdo,
desinstalacdo, configuracdo e/ou atualizacdo de softwares corporativos, aplicativos,
drivers, equipamentos e componentes de Tl;

6.22.6 — Executar e restaurar copias de seguranca de dados (backup) localizados nas estacbes
de trabalho dos servidores da CONTRATANTE, mediante assinatura do termo de
responsabilidade de dados;

6.22.7 — Contatar o usuario demandante para obter maiores informag&es, se necessario, e
~
prestar a devida orientacdo;

6.22.8 — Contatar as equipes internas da area de TI da CONTRATANTE para auxilio no
diagndstico ou solu¢do do chamado do usuario, se necessario.

6.22.9 — Contatar outras equipes ou prestadores de servico da CONTRATANTE que porventura
possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisicdo a ser tratada, se

necessario;

6.22.10 — Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servicos de Tl
da CONTRATANTE;

6.22.11 — Correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa raiz, soluciona-la e
prevenir novas ocorréncias.

6.22.12 — Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos;

6.22.13 — Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de estagdes de
trabalho e notebooks, de acordo com instrugdes fornecidas pela CONTRATANTE;

6.22.14 — Atuar como multiplicador das informacgdes recebidas nos treinamentos e
reciclagens para os profissionais das demais equipes;

6.22.15 — Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de suporte
superiores ou fornecedores de servicos e produtos de Tl contratados pela
CONTRATANTE, quando for o caso; ’

6.22.16 — Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nivel.

6.23 — Qualquer equipamento ou ferramenta que a ALESC n3o possuir e fizer-se necessario ao
desempenho das atividades devera ser fornecido pela CONTRATADA.

CLAUSULA SETIMA
DOS PERFIS PROFISSIONAIS PARA EXECUGAO DOS SERVICOS

7.1 — A CONTRATADA deverd manter profissionais qualificados nas areas funcionais, gerenciados
exclusivamente pelo representante técnico da empresa CONTRATADA, de forma que o
CONTRATANTE possa obter o menor tempo de resposta para quaisquer incidentes ocorridos no seu
ambiente de infraestrutura tecnoldgica, bem como alcancar a exceléncia nos servigos de TI. 0
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7.2 — Esses recursos humanos dever3o conhecer o funcionamento dos negdcios internos da ALESC

e executar os procedimentos de acordo com as regras de seguranca, sendo possivel, execugdo ou
operacionalizagdo remota.

7.2.1 — Fica sob a responsabilidade da CONTRATANTE a apresenta¢do dos procedimentos

internos.
7.3 — A responsabilidade de formagdo da equipe de profis'sionais é exclusiva da empresa
CONTRATADA.
7.4 — As equipes deverao ser dimensionadas pela emﬁresa CONTRATADA de forma a atender as

demandas de acordo com os niveis de servigo estabelecidos no contrato.

7.5 — Sera de responsabilidade da CONTRATADA o cumprimento da legislacdo trabalhista e outras
especificas para os profissionais que prestar3o o servico nas dependéncias da ALESC.

7.6 — Durante a vigéncia e execugdo dos servigos, a CONTRATADA se obriga a manter profissionais
com as qualificagdes especificadas neste contrato. As competéncias descritas devem estar presentes
em diversos profissionais, cabendo & CONTRATADA manter o nimero adequado de prestadores para
cada servigo, objetivando a garantia dos niveis de servico.

7.7 — Os requisitos de formagdo, treinamentos, certificacbes e experiéncia dos profissionais
alocados para o contrato serdo exigidos durante toda a vigéncia contratual, ainda que em
determinado momento ndo haja servico ou solugdo de Tl que demande algum dos conhecimentos ou
habilidades exigidos.

7.8 — A CONTRATADA deverd apresentar no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos a partir da
assinatura do contrato, carta de apresentagdo juntamente com os documentos comprobatérios
(certificados oficiais) contendo os respectivos dados pessoais e informagdes quanto a habilitagdo e
qualificagdo profissional de todos os seus profissionais que serdo alocados na execugdo de servigos
no érgdo CONTRATANTE.

7.8.1 — No caso de inclusdo de novos profissionais no decorrer do contrato, a empresa
devera apresentar os documentos comprobatdrios até a data de inicio de suas atividades.

7.8.2 — Nos documentos quée tém prazo de validade determinados, durante a vigéncia do
contrato, a empresa devera, as suas expensas, manter a documentacdo atualizada, antes de
sua expiragao. !

7.9 — A comprovagdo dos requisitos podera ser realizada por:

7.9.1 — Apresentar original e cépia de certificados ou diplomas que comprovem a conclusdo
dos cursos exigidos. No caso dos cursos de nivel técnico e/ou superior devera ser apresentado
o diploma.

7.9.2 — Declaragio/atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado servigo,
incluindo a descricdo das atividades realizadas e o tempo da prestacdo do servi¢o ou a entrega
do curriculo assinado pelo profissional e validado pela CONTRATADA.

7.9.3 — Contrato de trabalho.

7.10 — Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia do CONTRATANTE para fins
de confirmacgdo das.informagdes prestadas. . (\
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7.11 — A CONTRATADA deverd promover, no prazo maximo de 6 (seis) meses, a atualizagdo das
certificagBes de seus profissionais caso haja atualizacdo de versdo ou migragdo para uma hova
solugdo de Tl devido a modernizagdo do ambiente tecnoldgico do CONTRATANTE, sempre que esta

indicar necessario. Este prazo se iniciard a partir da atualizagdo do ambiente tecnolégico.
/

7.12 — A CONTRATADA devera indicar um profissional responsavel pela gestdo administrativa da
equipe e dos servigos do presente contrato (Preposto), em horério comercial na sede do ALESC e
. acessivel nos demais horérios, devendo indicar ao menos um substituto para momentos de auséncia
ou indisponibilidade.

7.13 — O Gerente de Suporte Técnico podera desempenhar a fungdo de Preposto.

7.14 — Descrigio e requisitos dos postos de trabalho:

A. Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informacédo

Formagao:

® Nivel Superior completo nas dreas de Tecnologia da Informagdo ou Curso Superior
completo em qualquer drea e Especializagdo na area Tecnologia da Informacao.

‘Treinamentos/Certificacées:

e Certificagdo ITIL Foundation v3 ou superior.

Experiéncia:

e Experiéncia mmlma de 4 (quatro) anos.na area de Tecnologia da Informagdo.

® Experiéncia profissional minima de 2 (dois) anos de atuagdo como gerente ou supervisor
de equipe técnica de Tecnologia da Informacgdo, com experiéncia de atuagdo em processos
ITIL.

Atribui¢des do Gerente de Suporte Técnico de Tecnologia da Informag&o:

e Coordenar e acompanhar a.execugdo dos Servigos de Atendimento e Suporte Técnico de 22
Nivel, propondo solugGes para a melhoria dos servigos.

® Acompanhar e Gerenciar a qualidade da execugdo do Servico de Atendimento e Suporte
Técnico de 22 Nivel, verificando, orientando e corrlglndo se necessario, a atuagdo desses
profissionais.

e  Acompanhar e Gerenciar a qualidade da execugdo e administragdo. dos servigos que
caracterizam a Base de Conhecimento, verificando e validando os documentos inseridos,
documentos obsoletos e suas versGes, orientando e corrigindo, se necessario, a atuagdo da
Supervisao do Atendimento e Suporte Técnico.

e Zelar pela execugdo dos trabalhos em consonéncia com as quahﬂcagoes técnicas exigidas.
Monitorar os chamados escalonados pela Central’ de Servigos, visando garantir o
cumprimento dos Niveis de Servico estabelecidos.

e Controlar a organizagdo e o cumprimento da escala dos profissionais sob sua
responsabilidade, acompanhando frequéncia, intervalos, trocas de turno e substitui¢des.

e Represeritar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no ambito
da CONTRATANTE. :

e Acompanhar o processo de selegdo de novos profissionais para os Servicos de
Atendimento e Suporte Técnico de 22 Nivel, bem como de suas respectivas supervisoes.

® Fornecer sugestdes e auxiliar na constru¢do e manutengdo continua, com o apoio e
aprovagdo da equipe técnica da CONTRATANTE, de scripts de atendimento e suporte e da
Base de Conhecimento, contemplando todas as solu¢des de problemas resolvidos com
respostas padronizadas.

e Participar, quando solicitado, das reunifes de acompanhamento das atividades, para
avaliagdo dos niveis de servigo alcangados e da qualidade dos servigos prestados.

e Planejar e conduzir reunides de coordenagdo de esfor¢os, conscientizagdo de objetivos,
motivagdo e de capacitagdo profissional da equipe sob sua responsabilidade, visando ao,
constante desenvolvimento eaperfeicoamento desta. (\
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® Garantir a boa utilizagdo e conservacdo dos recursos de infraestrutura tecnoldgica e de
ambiente fisico disponiveis aos profissionais sob sua coordenagao.

e Solicitar 8 CONTRATADA o treinamento da equipe operacional, sempre que necessario, e a
partir das demandas apresentadas pela CONTRATANTE. |

e Orientar a atuag¢do dos profissionais em situagdes criticas de trabalho, bem como intervir
quando a situagdo assim o exigir.

e Executar outras atividades voltadas a execucdo dos servigos, em particular a qualidade do
atendimento.

B. Técnico de Suporte Computacional.

Formagao:

e Nivel pleno, com experiéncia profissional minima de 4 {quatro) anos de atuagdo como
profissional técnico de suporte computacional.

Treinamentos/Certificagdes:

e Sistema Operacional Windows 7 ou superior.

Microsoft Office 2019 ou 365.

Curso técnico de manutengdo de hardware de microcomputadores.

Carga‘horaria minima de 8 (oito) horas para cada curso, totalizando 32 horas.

Para realizar servicos de média e alta complexidade relacionados a rede cabeada, 0
profissional devera possuir certificagdio de Norma Regulamentadora 35 e certificagdo FCP
(Furukawa Certified Professional) dentro do prazo de validade.

Experiéncia:

e Experiéncia minima de 1 {um) ano de atuagdo em atividade de suporte presencial com a
utilizagdo e gerenciamento avangado de redes locais, softwares de pacotes de escritério e
aplicativos comuns.

e Experiéncia minima de 2 (dois) anos em manuteng¢io de microcomputadores, com sistema
operacional Windows e software de automagédo de escritorio Microsoft Office.

e Para realizar servigos de média e alta complexidade na manutengdo de equipamentos, o
profissional deverd comprovar experiéncia minima de 5 (cinco) anos de atuagdo 'em
atividade de manutencdo de equipamentos eletrdnicos.

e Para realizar servicos de média e alta complexidade na manutengdo dfe impressoras, 0
profissional deverd comprovar experiéncia minima de 3 (trés) anos de atuagdo em
atividade de manutengdo de impressoras lasers e jato de tinta.

CLAUSULA OITAVA
DOS NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO

81— A gestdo e fiscalizagdo do contrato ocorrerdo mediante o estabelecimento e
acompanhamento de indicadores de desempenho e qualidade, que compordo o ‘Nivel de Servigo
definido no Anexo Il - Niveis Minimos de Servigo exigido pela CONTRATANTE em relagdo aos servicos
prestados pela CONTRATADA.

8.2 — Os indicadores de desempenho deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagao
da CONTRATADA, permitindo verificar a efetividade do atendimento.

8.3 — A andlise dos resultados relativos aos niveis minimos de servico alcancados pela
CONTRATADA podera resultar em penalidades, caso ndo tenham sido atingidos os indices
estabelecidos pela CONTRATANTE.

8.4 — AQuaisquer indicadores influenciados negativamente por problemas comprovadamente
_causados pela CONTRATANTE ou por outros fatores de forga maior, ndo serdo motivos de ajustes n
pagamento ou de aplicacdo de penalidades a CONTRATADA. ‘
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8.5 — A apuragdo dos indicadores relativos ao tempo para solugdo de demandas sera calculada,
para todos os servicos, sempre com base na data e hora de registro inicial da demanda e no hordrio
de funcionamento de cada servigo. No célculo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos
em gque as demandas 'estiveram suspensas ou ndo estiveram sob a responsabilidade da
CONTRATADA (no caso de um equipamento que se encontra sob a responsabilidade do
fabricante/autorizada que prové garantia ou uma pendéncia no fornecimento de pecas de reposi¢do
por parte da CONTRATANTE, por exemplo). Para tanto, a suspensédo e a transferéncia de demandas
deverdo observar estritamente as condigbes e os procedimentos estabelecidos pelo gestor e pelo
fiscal técnico do contrato. ;

8.6 — As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més. A meta exigida sera
apurada no ultimo dia de cada més e serdo consideradas as demandas encerradas durante o més.

8.7 — Os Niveis Minimos de Servico devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA
como um compromisso de qualidade na prestagdo de seus servicos, que assumird junto a
CONTRATANTE. |

8.8 — Segue abaixo a formula para calculo da porcentagem do Ajuste do Nivel de Servico Mensal
que prevé uma redugdo de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do pagamento mensal devido a cada
5 (cinco) pontos acumulados no periodo de faturamento, limitado a 30% do valor total devido no
més da ocorréncia.

Ajuste de Nivel de servigo = (3 Poitos NMS)+{} ®ontos CRC)
10

Onde:

e Ajuste do Nivel de Servigo é o percentual que serd abatido do valor mensal do
contrato.

e Somatério Pontos do Nivel Minimo de Servico - NMS é soma da pontuag¢do
acumuldvel das penalizacées do Indicador de Nivel de Servigo.

e Somatdério Pontos do Cumprimento de Regras Contratuais - CRC é soma da
pontuagdo da penalizagdo do Termo de Servigo.

CLAUSULA NONA
DA GESTAO E FISCALIZACAO

9.1 — Fica designada a Coordenadoria de Suporte e Manuteng&o, da ALESC como responsavel pela
fiscalizagdo dos servicos objeto deste contrato.

CLAUSULA DECIMA
DA BASE DE CONHECIMENTO

10.1 — Todos os atendimentos realizados pelas equipes da CONTRATADA ou do CONTRATANTE,

' que n3o possuam suas solucdes documentadas ou gerem alguma alteragdo nos componentes que
foram objeto de suporte, devem ser documentados pela CONTRATADA para fins de atualizagdo da
Base de Conhecimento. Quando necessario, a equipe técnica do CONTRATANTE poderd ser acionada
para oferecer subsidios a atividade de manutenc¢do da Base de Conhecimento.
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10.2 — O Técnico de Suporte Computacional deve certificar-se da qualidade dos textos dos
documentos, incrementando gradativamente a' profundidade e complexidade da Base de
Conhecimentos, fazendo com que esteja sempre atualizada.

10.3 — A Base de Conhecimento deve estar sempre acessivel a equipe da CONTRATANTE.

10.4 — As principais atividades relacionadas a base de conhecimento a serem executadas pela
CONTRATADA s3o: <

10.4.1 —Criar e manter a base de ¢onhecimento, roteiros de atendimento (scripts) e
procedimentos necessarios para alcangar os niveis de servigo contratados.

10.4.2 —Validar a padronizagdo de formato e conteldo das solugbes:

10.4.3 —Manter integridade da informagdo (links em funcionamento, arquivos anexados que
estejam validos, impedir duplicidade e contradig@es etc.).

10.4.4 —Zelar pela disponibilidade do sistema de Base de Conhecimento.
10.4.5 —Organizar as novas documentagdes,

10.4.6 —Manter a confidencialidade e permissées de acesso aos documentos.
10.4.7 —Participar da defini¢do de padrdes para as solugdes.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
DO LOCAL E HORARIO DE EXECUGAO DOS SERVICOS

11.1 — Os servicos deverdo ser executados de segunda-feira a sexta-feira, em hordrio de
funcionamento compreendido das 7h as 19h, salvo os servigos extraordinarios sob demanda, que
poderdo ser fora do hordrio normal de expediente ou em finais de semanas ou feriados.

11.2 — Os servigosserdo prestados nos seguintes enderegos:

11.2,1 —Palécio’ Barriga Verde, situado & Rua Doutor Jor\ge Luz Fontes, 310, Centro,
Floriandpolis, SC.

- 11.2.2 —Unidade Administrativa, situada a Av. Mauro Ramos, 300, Centro, Floriandpolis, SC.

11.2.3 —Extraordinariamente suporte a eventos externos na Grande Floriandpolis,
previamente agendados. 5

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA
DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

12.1 — A CONTRATADA compromete-se em executar os servicos conforme especificagdes deste
contrato e de sua proposta, com a aloca¢do dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento
das cldusulas contratuais, além de fornecer os ‘equipamentos, ferramentas e utensilios necessérios,
na qualidade e quantidades especificadas neste instrumento e em sua proposta.

12.2 — A CONTRATADA assume total responsabilidade por qualquer dano pessoal ou material que
seus empregados venham a causar diretamente ao patriménio da CONTRATANTE ou a terceiros,
decorrente de dolo ou culpa, sob quaisquer de suas formas, quando do cumprimento da obriga;’écD
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12.2.1 —A CONTRATANTE fica alheia a relagdo juridica que se estabelece entre a
CONTRATADA e os terceiros eventualmente prejudicados por tais danos.

12.2.2 —Cabe a CONTRATADA reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no
total ou em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados em que se
verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execugio.

12.3 — Compromete-se a executar os servicos, quando for o caso, em perfeito acordo com as
especificagdes do Edital e seus anexos, assim como de sua proposta, do Contrato e das normas
técnicas durante todo o periodo de vigéncia do contrato.

12.4 — N&o podera alegar incapacidade de execucdo de parte ou todo do objeto contratado, bem
como impossibilidade de ajuste e/ou adequagio de performance técnica, quaisquer que sejam os
empecilhos, estando obrigada a execu¢do dos ajustes e adequagbes necessarias para dirimi-los, sem
onus adicionais para a CONTRATANTE.

12.5 — Disponibilizar 2 CONTRATANTE os .emp’regado's devidamente uniformizados e identificados
por meio de cracha, além de prové-los com os Equipamentos de Protecéo Individual - EPI, quando for
0 caso.

12.6 — Responsabilizar-se por todas as obriga¢des trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e
as demais normas previstas em legislagdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere :
responsabilidade a CONTRATANTE.

A

12.7 — Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as Normas Internas da
Administragao.

12.8 — Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a
nao executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar a
CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcdo.

12.9 — Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da prestagdo
dos servicos. '

12,10 — Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacGes
assumidas, todas as condigGes de habilitacdo e qualificagdo exigidas no Edital de Pregdo Eletrénico
022/2021. ‘ !

I

12,11 — Guardar sigilo sobre todas as informacges obtidas em decorréncia do cumprimento
do contrato.

12.12 — Deter instalages, aparelhamento e pessoal técnico adequados e disponiveis para a
realizagdo do objeto contratado.

12.13 — Atender as solicitagdes da CONTRATANTE quanto a substituicdo dos empregados
alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em que ficar constatado
descumprimento das obrigagdes relativas a execugdo do servigo, conforme descrito neste contrato.

12.14 — N&o serd admitida, em qualquer hipdtese, a subcontratacdo do objeto licitado.

\
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA
DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

13.1 — Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos nos termos do art. 67 da Lei n®
8.666/93, por servidor especialmente designado, anotando em registro préprio as falhas detectadas,
indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e
encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis.

13.2 — Observar para que, durante a vigéncia do contrato, sejam cumpridas as obriga¢des
assumidas pela CONTRATADA, bem como sejam mantidas todas as condi¢cBes’ de habilitacdo e

gualificagdo exigidas na licitagdo.

13.3 — Fornecer todos os insumos (materiais de consumo: Cabo UTP, Conectores, tubos, calhas e
" caixas, espelhos, suportes, entre outros relacionados) a CONTRATADA para o perfeito cumprimento
das cldusulas contratuais, necessdrios na qualidade e quantidades de cada Ordem de Servico.

13.31 —

A ALESC disponibilizarda 3 CONTRATADA a seguinte infraestrutura:

13.3.1.1 — Espagos fisicos e mobilidrio necessdrios aos servicos em cada unidade de

prestacao de servigos.

13.3.1.2 — Compufaddres para atendimento e uso de sistemas e aplicativos da ALESC.

13.3.1.3 — Bancada de trabalho.

13.3.1.4 — Telefones e ramais, exceto aparelhos e linhas de celular.

13.3.1.5 — Software de registro de tickets.

13.3.1.6 — Software de acedso remoto interno.

13.3.1.7 — Ferramentas: / ‘

[ ]
[ ]
([ ]
[ ]
[ ]
®
[ ]
o
[ J
[ ]
[ ]
[ J
[ ]
&
[ ]
[
[ ]

Multimetros Analdgicos e Digitais;

Osciloscépio portatil de 10Mhz;

Soprador Térmico;

Mini Retifica;

Impressoras Portéteis de Etiquetas

EstagSes de Solda Estanho com regulagem de Temperatura;
Fonte variavel para testes;

Forno elétrico para reparos;

Luminaria articulével com lupa; -

Fluke DTX-1800;

Hds Externos;

Imagens de sistemas Boot;

Consumiveis como pasta térmica, estanho, fita isolante, fita velcro para cabeamento

putros;

Componentes eletrdnicos para manutengdo eletrdnica;
Pecas de reposi¢do para computadores e impressoras; .
Aspirador de pé e compressor de ar para limpeza:

13.4 — Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigbes no curso da
execucdo dos servigos, fixando prazo para a sua corregdo;

Sl
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13.5 — Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagio do servico, no’ prazo e condigdes
estabelecidas no Edital e seus anexos.

‘ CLAUSULA DECIMA QUARTA ~
DA ENTREGA E RECEBIMENTO DO OBIJETO

14.1 — Os seérvigos objeto deste contrato, descritos no Catédlogo de Servicos, constante do Anexo |,
deveré&o ter inicio no prazo maximo de 30 dias.

14.2 — A CONTRATANTE reserva-se no direito de rejeitar no todo ou em parte o servigo que estiver
em desacordo com o contrato.

14.3 — Quaisquer exigéncias da fiscaliza¢c8o inerentes a0 objeto do contrato deverdo s.er
prontamente atendidas pela CONTRATADA, sem O6nus adicionais para a CONTRATANTE.

14.4 — Os servigos serdo recusados se executados diferentemente das especificacdes técnhicas
contidas neste'Contrato, na proposta da CONTRATADA e no Edital de Pregio 022/2021.

14.5 — Havendo rejei¢do dos servigos, no todo ou em parte, a CONTRATADA devera refazé-los no
prazo estabelecido pela CONTRATANTE, observando as condigBes estabelecidas neste Contrato, no
Edital de Pregdo 022/2021 e no Anexo .

14.6 — Na impossibilidade de serem refeitos os servigos rejeitados, ou na hipdtese de ndo serem os
mesmos executados, o valor respectivo daquele objeto serd descontado da importancia mensal
devida a CONTRATADA, sem prejuizo da aplicacdo das san¢bes cabiveis.

14.7 — A entrega pura e simples ndo caracteriza recebimento, mesmo que atestado junto ao
documento fiscal. :

CLAUSULA DECIMA QUINTA
DA INEXECUGCAO, SANGOES ADMINISTRATIVAS E PENALIDADES

15.1 — Ficara impedida de licitar e contratar com a Unido, Estados, Distrito Federal ou Municipios e
serd descredenciada do SICAF e de outros sistemas de cadastramento de fornecedores pelo prazo de
até cinco anc;s, sem prejuizo das multas previstas neste Edital e das demais cominagdes legais
aplicaveis (art. 72 da Lei 10.520/02), se o Licitante for convocado e, dentro do prazo de validade da
sua proposta: :

nao celebrar o contrato; |

. deixar de entregar a documentagdo ou apresentar documentacdo falsa;

ensejar o retardamento da execuco de seu objeto;

ndo mantiver a proposta; ! |

falhar ou fraudar a execugdo do Contrato ou instrumento decorrente do Registro

.® o 0o T 9

de Pregos;
f. comportar-se de modo inidéneo; ou
g. cometer fraude fiscal.

15.2 — A ALESC poderd aplicar a CONTRATADA, mediante envio de nqtificagdo e assegurada a
defesa prévia pelo prazo de 5 (cinco) dias Uteis apds o recebimento desta, as seguintes penalidades:

O
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15.2.1 —Adverténcia, aplicada quando ocorrer o descumprimento das obrigagdes assumidas,
desde que sua gravidade, mediante justificativa do gestor, n3o recomende a aplicacdo de
outra penalidade mais grave;

15.2.2 —Multa compensatéria de 10% (dez por cento) a 20% (vinte por cento) sobre o valor
total do contrato, em caso de inexecucdo parcial do objeto contratual; ’

15.2.3 —Multa compensatéria de 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrato, em
caso de inexecucdo total do objeto contratual, ou alguma obrigagio assumida sem prejuizo da
rescisdo indireta. '

15.3 — As penalidades previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas isolada ou
cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis;

15.4 — As multas ndo tém carater indenizatério e seu pagamento ndo eximira a CONTRATADA de
ser acionada judicialmente ‘pela responsabilidade civil derivada de perdas e danos junto a
CONTRATANTE.

15.5 — As penalidades estabelecidas neste instrumento serdo aplicadas, administrativamente,
independentemente, de ‘interpelagdo judicial, inclusive apuracdo de prejuizos e perdas e danos
causados a CONTRATANTE. 1
CLAUSULA DECIMA SEXTA

DO FORO

"

16.1 — Fica eleito o Foro da Comarca da Capital (SC), com a renuncia de qualquer outro, por mais
privilegiado que seja para dirimir eventuais questées oriundas da presente Contrato.

16.2 — E, por estarem justos e acordes, assinam as partes o presente instrumento contratual em
trés vias de igual teor e forma para que surta os seus efeitos legais.

Floriandpolis/SC 20 de Outubro de 2021,

CONTRATANTE: CONTRATADA:
Assembleia islativa do Estado de 8anta Conectaa Desenvolvimento de

Catarina (ALESC) _ Sistemas Ltda
MARCO ANTONIO Assinado de forma digital por
POVOA ST ONRh00887
SPOSITO:03088900862 Dados: 2021.10.21 10:53:20 -03'00"

yﬁAlb‘éF‘t_éTA_&Zg_er Je?’obus ¥ Marco Antdnio Sposito
Diretor-Geral Representante Legal
S e . N

“Eduardo Pereira Andrada
Diretor de Tecnologia e Informagdes
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