ASSEMBLEIA LEGISLATIVA
¥ DO ESTADO DE SANTA CATARINA

DA - COORDENADORIA DE LICITACOES E CONTRATOS

CONTRATO - DA-CLC

N° 072/2022

Contrato de prestacdo de servicos na area de Tecnologia da Informacgdo, apoio a
administracdo de redes, a administracdo de bancos de dados e em seguranca da
informacdo no ambiente computacional da ALESC, que celebram entre si a
Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina (ALESC)e a empresa llha

Service Tecnologia e Servigos Ltda, mediante as cldusulas e condi¢des seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA
PREAMBULO

1.1 — CONTRATANTE: Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina (ALESG)com sede na Rua Doutor Jorge da
Luz Fontes n2 310, Centro, Floriandpolis, SC, CEP 88020-900, inscrita no CNPJ/MF sob n? 83.599.191/0001-87, telefone

(fax): (48) 3221-2772 e 3221-2766, correio eletronico (e-mail): licitacoes@ alesc.sc.gov.br, neste ato, representada pelo

Diretor-Geral André Luiz Bernardi e pelo Diretor de Tecnologia e Informagdes Eduardo Pereira Andrada.

1.2 — CONTRATADA: /lha Service Tecnologia e Servigos Ltda, com sede na Rua Sete de Setembro, n2 16, Kobrasol, Sdo
José/SC - CEP 88.102-030, inscrita no CNPJ/MF sob o n2 85.240.869/0001-66, telefone: (48) 3203-7100, correio

eletrénico (e-mail): governo@ ilhaservice.com.br, neste ato representada por seu administrador Alcides de Brida Neto.

1.3 — FUNDAMENTO LEGAL:

* Lei Federal n2 8.666, de 21 de junho de 1993, e suas altera¢des, que regulamentam o art. 37, XXI, da CF de 1988;
* Lei n2 10.520, 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 1);

» Atos da Mesa n? 149, de 30 de abril de 2020, e n2 195, de 16 de junho de 2020;

= Autorizagdo para Processo Licitatério n? 0033/2022-LIC; e

* Processo SEI n® 22.0.000022432-8.

CLAUSULA SEGUNDA
DO OBJETO

2.1 — O presente Contrato tem por objeto a contratagdo de empresa especializada na area de Tecnologia da
Informacdo para prestar servicos de apoio a administracdo de redes, a administracdo de bancos de dados e em
seguranca da informagdo no ambiente computacional da Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina (ALESC),
incluindo migragdes, atualizagdes de sistemas, atendimento a usudrios e adequagao as normas legais vigentes e futuras,
devidamente quantificados e especificados no ANEXO | do Edital de Pregdo Eletrdnico n2 029/2022, na proposta do
LICITANTE e neste contrato.

2.2 — Os servicos serdo prestados por demanda, através de ordem de servico e ticket, utilizando o modelo de
remuneracdo baseado em Unidade de Servigo Técnico (UST), sendo cada UST equivalente a 30 minutos de trabalho

realizado.


mailto:licitacoes@alesc.sc.gov.br

2.3 — A tabela de servigos, abaixo, contém a estimativa anual da demanda para cada tipo de servico:

Tipo de Servico Estimativa Mensal (UST) Estimativa Anual (UST)
Rotineiros 3728 44736
22 Nivel 502 6024
32 Nivel 120 1440
TOTAL: 4350 52200

2.4 — As quantidades de UST a serem contratadas foram estipuladas com base no controle de atendimento de
chamadas em um sistema de gestdao de servicos que pode ser usado para gerenciar automacdo de fluxos de trabalho

(OTRS) e em inferéncia estatistica dos servicos de rede.

2.5 — A estimativa apresentada na tabela acima podera ser alterada, preservando o total, em razdo de necessidades da

ALESC e de eventuais alteragdes do plano estratégico ou do plano diretor da area.

CLAUSULA TERCEIRA
DO VALOR, PAGAMENTO E REAJUSTAMENTO

3.1 — D&-se como valor global para o presente Contrato a importadncia de RS 2.189.790,00 (dois milhdes cento e

oitenta nove mil setecentos e noventa reais).

3.2 — Os valores unitdrios para efeito de pagamento constam no demonstrativo abaixo:

Item Qtdade Unidade Discriminagao Valor unitario | Valor total (RS)

(RS)

Servico de apoio a administracdo de

redes, a administracdo de bancos de
RS 41,95 RS

dados e em seguranca da informacao,

01 52.200 UST ] ) ) o 2.189.790,00

incluindo servicos rotineiros, segundo e

terceiro niveis conforme tabela

constante no item 2.3 deste Contrato

Valor total do lote tnico RS 2.189.790,00

3.3 — O levantamento de UST para pagamento sera realizado mensalmente, de acordo com as ordens de servico e

tickets concluidos e validados pelo fiscal do contrato;

3.4 — O pagamento sera efetuado por meio de crédito bancdrio na Conta Corrente n2 6056-9, Agéncia n? 3258-1 do
Banco SICOOB (756) apds o servigo efetivamente realizado (aceite definitivo), conforme estabelecido n art. 40, XIV, a,
da Lei 8.666/93.

3.5 — Até o quinto dia util subsequente ao més em que foram prestados os servigos, a licitante contratada entregara

relatério contendo a discriminagao dos servigos executados;

3.6 — Apds a conferéncia do relatdrio, o fiscal do contrato comunicard a licitante contratada, no prazo de cinco dias

Uteis contados da data do recebimento do relatério, a sua aprovacdo, com indicacdo de eventuais glosas e/ou



incorrecgdo de valores, e autorizara a emissdao da correspondente fatura para efeito de pagamento;

3.7 — A licitante contratada deverd mencionar na respectiva Nota Fiscal/Fatura as informacdes sobre os servicos
prestados, tais como: atividade realizada, local, além de mencionar o nimero do Contrato, o nimero da Licitagdo e o

numero do Processo, bem como anexar o relatdrio dos servicos realizados no periodo;

3.8 — Os referidos pagamentos serdo feitos no prazo estabelecido em Lei, obedecendo as condi¢des do Edital e as
constantes da proposta vencedora, mediante ainda a apresentacdo da nota fiscal/fatura correspondente de acordo

com as demais exigéncias em vigor; e

3.9 — No caso de o crédito ser efetuado através de DOC/TED, a tarifa sobre servicos ficard a cargo da licitante

contratada.

3.10 — O valor do pagamento mensal pelos servigos serd calculado de acordo com a efetiva execu¢do dos servigos,
aplicados os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servigo e indicadores de desempenho

minimos, conforme Clausula Décima e Anexos do presente contrato, bem como das demais obrigagdes contratuais.

3.11 — Em caso de prorrogacao do prazo de vigéncia do presente contrato, apds o seu prazo de duragdo ultrapassar o
periodo de 12 (doze) meses, competira ao LICITANTE, sob pena de preclusdo légica do pedido, solicitar a ALESC, na
primeira oportunidade, a efetuagdo de reajuste dos precos contratuais, a ser calculado de acordo com a varia¢dao do
indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, calculado e mantido pelo Instituto Brasileiro de Geografia e

Estatistica - IBGE, aplicando-se a seguinte férmula:

3.11.1 — R =V (I-10), onde:

3.11.1.1. R = Reajustamento procurado;

3.11.1.2. | =Indice correspondente & data em que o reajustamento é processado;
3.11.1.3. 10 = Indice correspondente ao més de recebimento das propostas;
3.11.1.4. V = Valor do pagamento solicitado a precos iniciais do contrato.

3.12 — Nas ocasiGes em que o LICITANTE for consultado acerca da existéncia de interesse na prorrogacdao da avenga,

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 ACAO 001369 (Manutencdo, servigos e
equipamentos de informatica), Elemento 3.3.90.40.00 (Servigos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - Pessoa
Juridica), Subelemento 3.3.90.40.08 (Manutencdo de Softwares) do Orcamento da ALESC.

CLAUSULA QUINTA
DA VIGENCIA E PRORROGACAO

5.1 — O prazo de vigéncia do Contrato ¢ de 12 (doze) meses, a contar de13/12/2022 (0557693), podendo ser aditado e

prorrogado na forma da Lei.

CLAUSULA SEXTA
DA ENTREGA E RECEBIMENTO

6.1 — Os servicos, objeto deste Contrato, deverdo ter inicio no prazo maximo de 30 dias a contar da expedicdo da




Ordem de Servico/autorizagdo de fornecimento por parte da ALESC.

6.1.1 — Fica estabelecido o prazo de 12 meses para os servicos executados de forma continua, podendo sua
duracdo ser prorrogada por iguais e sucessivos periodos a critério da ALESC, limitada a 60 meses,
conforme dita o art. 57, inciso Il da Lei n2 8.666/93.

6.2 — Os servicos serdo executados na forma descrita no Anexo | do Edital de Pregdo Eletronico 029/2022.
6.3 — A execucdo devera ser realizada por pessoal treinado e capacitado para tal, em conformidade com o descrito no
item 20, Anexo | do Edital de Preg3o Eletrénico 029/2022.

6.3.1 — Todas as despesas decorrentes dos servicos, mao de obra, seguros, transporte, encargos trabalhistas e
previdenciarios, equipamentos necessarios a realizacdo dos servigos (softwares e hardwares), assim como
os impostos que incidirem sobre o contrato, dar-se-3o a expensas da contratada.

6.4 — A ALESC reserva-se no direito de rejeitar no todo ou em parte o servigo que estiver em desacordo com este Edital
e com o Contrato que dele se originar.

6.5 — Apds a inspecao do perfeito funcionamento do objeto, desde que as especificagdes, os servicos e o
funcionamento do objeto estiverem em conformidade com os aspectos materiais e formais exigidos no Edital de Pregao
Eletrébnico 029/2022 e na proposta do LICITANTE, serd atestado com o termo circunstanciado de recebimento
provisorio nos termos do art. 73 da Lei n2 8.666/93.

6.6 — A fiscalizacdo do contrato e o acompanhamento dos servigos serdo feitos a luz do que dispde o art. 67, § 12, da
Lei n2 8.666/93, mediante os indicadores de desempenho, disponibilidade e qualidade, que compde o Acordo de Nivel
de Servigos (SLA), tendo como fiscal e responsavel o Coordenador de Redes ou outro servidor(es) designado(s) pelo
Diretor de Tecnologia e Informagdes:

6.7 — Os fiscais do contrato fardo anotacdo em ficha prdpria das faltas e defeitos ocorridos (se houver), os quais
deverdo ser sanados pelo LICITANTE dentro dos prazos previstos, com as devidas corre¢des e substituicdo dos servicos
solicitados pela ALESC.

6.8 — Quaisquer exigéncias da fiscalizacdo inerentes ao objeto do Contrato deverdo ser prontamente atendidas pelo
LICITANTE, sem 6nus adicionais para a ALESC.

6.9 — Os objetos serdo recusados se entregues com especificagdes técnicas diferentes daquelas contidas na proposta
do LICITANTE e no Edital de Pregdo Eletrénico 029/2022.

6.10 — Havendo rejeicdo dos servicos, no todo ou em parte, o LICITANTE devera refazé-los no prazo estabelecido pela
ALESC, observando as condi¢bes estabelecidas no Edital de Pregdo Eletronico 029/2022.

6.11 — Na impossibilidade de serem refeitos os servicos rejeitados ou na hipétese de ndo serem os mesmos
executados, o valor respectivo daquele objeto serd descontado da importancia mensal devida ao LICITANTE, sem
prejuizo da aplicacdo das san¢des cabiveis.

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

6.13 — Todo o dano causado a ALESC ou a terceiros, mesmo que em darea que nao seja objeto do Edital de Pregdo
Eletronico 029/2022 e deste Contrato, sera de responsabilidade do LICITANTE (art. 70 da Lei n2 8.666/93).

CLAUSULA SETIMA
DAS OBRIGACOES DO LICITANTE CONTRATADO

7.1 — A licitante contratada se compromete a executar os servicos em perfeito acordo com as especificagdes do Edital
e seus anexos, assim como as da proposta, do Contrato que dele se originar e das normas técnicas, durante todo o

periodo de vigéncia do contrato;

7.2 — Apresentar e manter atualizada a relagdo nominal dos funciondarios da licitante contratada alocados para prestar

os servigos objeto da contratagdo, constando o respectivo endereco, telefone fixo, celular e e-mail;
7.3 — Apresentar os comprovantes de escolaridade e de capacitagdao técnica dos técnicos e do supervisor técnico;

7.4 — A licitante contratada ndo poderd alegar incapacidade de execugdo parcial ou total do objeto contratado, bem



como a impossibilidade de promover ajuste e/ou adequagdo de “performance” técnica, quaisquer que sejam os

empecilhos, estando obrigada a execuc¢do dos ajustes e adequagdes necessarias, sem 6nus para a ALESC;

7.5 — ldentificar todos os equipamentos e materiais de sua propriedade de forma a ndo serem confundidos com

similares de propriedade da ALESC;

7.6 — Cumprir as posturas do Municipio e as disposi¢cdes legais Estaduais e Federais que interfiram na execucdo dos

Servicos;

7.7 — Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a ALESC ou a terceiros decorrentes de sua culpa ou dolo na

execugdo do Contrato;
7.8 — Manter, durante toda a execu¢do do contrato, todas as condi¢des de habilita¢do e a qualificagao exigida;

7.9 — Responsabilizar-se por eventuais paralisagdes dos servigos por parte de seus empregados, substituindo-os sem

repasse de qualquer 6nus a ALESC, impedindo que haja interrup¢do dos servicos prestados;

7.10 — Manter a disciplina entre os seus empregados, aos quais serd expressamente vedado o uso de qualquer bebida

alcodlica, bem como, durante a jornada de trabalho, desviar aten¢do do servico;

7.11 — Caso seja necessario a substituicdo/adicdo de qualquer um dos profissionais apresentados para compor a
equipe técnica, a Contratada devera providenciar/adicionar sua substituicdo/adi¢cdo nos termos do § 10 do art. 30 da Lei

Federal n2 8.666/1993, por outro de experiéncia equivalente ou superior, desde que aprovada pela ALESC.

7.12 — Manter seu pessoal uniformizado, identificando-os por meio de crachas, fornecendo-lhes os Equipamentos de

Protecdo Individual (EPI), quando for o caso;
7.13 — Instruir seus empregados quanto a prevencao de incéndios nas areas da ALESC;

7.14 — Dar ciéncia imediata e por escrito a Coordenadoria de Redes sobre qualquer anormalidade que verificar na

execucao dos servigos;

7.15 — Designar por escrito no ato do recebimento da autorizagdo de servigo, supervisor técnico, com poderes para
resolucdao de possiveis ocorréncias durante a execuc¢do do Contrato, recebimento e registro de solicitacdes da Diretoria

de Tecnologia e Informacdes;

7.16 — Os profissionais prestadores do servico ndo poderdo executar servicos que nao constam no Anexo | - A -

Catdlogo de Servicos;
7.17 — Prestar os esclarecimentos solicitados e atender prontamente as reclamacgées sobre seus servicos;

7.18 — Manter os equipamentos necessarios a execucdao dos servicos em perfeitas condicdes de uso e em quantidade

necessaria a boa execucgdo dos trabalhos;
7.19 — Exercer controle sobre a qualidade e pontualidade dos servicos prestados;

7.20 — Assumir todas as responsabilidades e adotar as medidas necessdrias ao atendimento dos seus funcionarios

acidentados ou que apresentarem mal subito;

7.21 — Desempenhar suas obrigacGes contratuais de forma a ndo interferir nas atividades da ALESC, respeitando suas

normas de conduta;

7.22 — Reexecutar servicos que justificadamente forem solicitados pela Coordenadoria de Redes quando estiverem em

desacordo com as técnicas e procedimentos aplicaveis aos mesmos;

7.23 — Assumir, em relagdo a sua equipe operacional, total responsabilidade pela coordenagao e supervisdo dos atos
administrativos, tais como, acompanhamento e orientacdo técnica, controle de frequéncia, autorizacbes de

afastamentos, férias, san¢Ges, substituicdes, admissdes e demissdes;
7.24 — Custear os materiais de consumo utilizados por sua equipe operacional; e

7.25 — Atender prontamente quaisquer orientagGes e exigéncias do fiscal do contrato, inerentes a execucdo do objeto

contratual.



7.26 — Disponibilizar um profissional qualificado, excluindo-se o horario normal de expediente da ALESC, ou seja,

(24x7x365), com apresentagdo da escala mensal, devendo apresentar relatdrio de todas as atividades realizadas;
7.27 — Apresentar a escala mensal com no minimo 03 (trés) dias Uteis antes de seu inicio; e

7.28 — No eventual acionamento fora do expediente normal da ALESC, sera lancada UST de acordo com o servico

realizado, respeitando o Anexo | - A — Catalogo de Servigos.

CLAUSULA OITAVA
DAS OBRIGAGOES DA ALESC

8.1 — Nomear Gestor e Fiscal do contrato para acompanhar e fiscalizar a execugdo dos contratos;

8.2 — Para fins de fiscalizacdo, a ALESC registrara em relatério as deficiéncias verificadas na execu¢do do contrato,
encaminhando cdpia a licitante contratada, para a imediata corre¢do das irregularidades apontadas, sem qualquer 6nus

a ALESC e sem prejuizo da aplica¢do das penalidades previstas neste contrato;

8.3 — A auséncia ou omissdao da fiscalizacgdo da ALESC ndo eximird a licitante contratada das responsabilidades

previstas neste contrato;

8.4 — O Fiscal do Contrato devera acompanhar e controlar todos os chamados técnicos durante o prazo contratado,

observando rigidamente o cumprimento do SLA estabelecido;

8.5 — Encaminhar formalmente a demanda por meio de ordem de servi¢o ou ticket, de acordo com os critérios

estabelecidos;

8.6 — Proporcionar as facilidades necessarias para que a licitante contratada possa desempenhar normalmente os
servigos contratados, compreendendo inclusive a prestacdo de informagses e esclarecimentos solicitados pela licitante

contratada;

8.7 — Aplicar a licitante contratada as san¢Ges administrativas regulamentares e contratuais cabiveis;

8.8 — Liquidar o empenho e efetuar o pagamento a licitante contratada, dentro dos prazos pré-estabelecidos; e
8.9 — Comunicar a licitante contratada todas e quaisquer anomalias relacionadas com a prestac¢do dos servicos.
8.10 — A ALESC disponibilizara para a licitante contratada a seguinte infraestrutura:

8.10.1 — InstalagOes fisicas e mobilidrio existente na Coordenadoria de Redes, possibilitando a Contratada

realizar vistoria;

8.10.2 — Os equipamentos a serem utilizados pelos profissionais da licitante contratada para acesso ao OTRS,
bem como as demais ferramentas utilizadas, computadores, telefones, software de acesso remoto e tantos

outros que se faca necessario e que a ALESC possua; e

8.10.3 — Qualquer equipamento ou ferramenta de uso pessoal que a ALESC ndo possuir e fazer-se necessario ao
desempenho das atividades, deverd ser fornecido pela licitante contratada.
8.10.4 — O hordrio de expediente da ALESC é das 7h as 19h, passivel de ser alterado, prévia e
excepcionalmente, por periodo especifico e determinado. Usualmente no més de janeiro, periodo de férias
coletivas, tem sido adotado o expediente das 13h as 19h.
CLAUSULA NONA
INEXECUGAO/RESCISAO, ALTERAGAO CONTRATUAL

9.1 — O presente Contrato podera sofrer alteragdes na forma estabelecida na Se¢do Ill — Da Altera¢do dos Contratos —
Capitulo Ill, da Lei n2 8.666/93.

9.2 — A inexecucdo total ou parcial do Contrato terd procedimentos e consequéncias, assim como as hipéteses de



rescisdo, na forma estabelecida na Sec¢do V - Da Inexecugdo e da Rescisdo dos Contratos - Capitulo Ill, da Lei n2
8.666/93.

CLAUSULA DECIMA
DAS SANCOES E PENALIDADES

10.1 — Sem prejuizo das San¢des Administrativas ja previstas no item 17 do Edital de Pregdo 029/2022 (art. 87 da Lei n?
8.666/93, art. 72 da Lei 10.520/02), fica a contratada sujeita ao cumprimento de Niveis minimos de servico e avaliacio

de qualidade;

10.2 — A frequéncia de aferigao e avaliagdo dos niveis de servigo serda mensal, devendo a licitante contratada elaborar
relatério gerencial de servigos, apresentando-o a Coordenadoria de Redes até o quinto dia Util do més subsequente ao
da prestacdo do servico. Devem constar desse relatério, entre outras informagdes, os indicadores/metas de niveis de
servico alcangados, recomendagbes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais
informacdes relevantes. O conteldo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes, conforme

Anexo | - C— Modelo de relatério mensal de Servigos

10.2.1 — Os niveis de servico relacionados a incidentes e disponibilidade do ambiente tecnolégico de Tl da

ALESC constam no Anexo | - B— Acordo de Nivel de Servigos.

10.2.2 — Os primeiros 90 (noventa) dias contados do inicio da execug¢do dos servigcos, assim compreendida a
instalacdo completa com ateste da Coordenadoria de Redes, serdo considerados como periodo de estabiliza¢do.
Durante este periodo, a licitante contratada deverd promover todos os ajustes procedimentais que se
mostrarem necessarios relativos aos aspectos da prestacdo dos servicos, de modo a assegurar o alcance das

metas estabelecidas abaixo.

10.2.3 — As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente durante o periodo de estabilizacdo,
de modo a permitir a licitante contratada realizar a adequacdo progressiva de seus servicos e alcancar, ao
término desse periodo, o desempenho pleno requerido pela Coordenadoria de Redes. Para tanto, serdo
consideradas as seguintes metas:

10.2.3.1 — Para o 12 més de execugdo contratual: 70% das metas constantes das especificagdes técnicas;
10.2.3.2 — Para 0 22 més de execugdo contratual: 80% das metas constantes das especificagdes técnicas;
10.2.3.3 — Para 0 32 més de execugdo contratual: 90% das metas constantes das especificagdes técnicas; e

10.2.3.4 — E a partir do 42 més de execugdo contratual: 100% das metas constantes das especifica¢des

técnicas.

10.2.4 — Havendo glosas em mais de 30% dos servicos prestados, podera acarretar o rompimento unilateral do

contrato por parte da ALESC, excluido o periodo de estabilizacdo.
10.2.5 — Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de estabilizacdo.

10.2.6 — Para o célculo de niveis de servicos em relacdo a resolucdo de chamados solicitados serd considerado o

periodo de expediente da ALESC.

10.2.7 — Serdo desconsiderados os periodos de indisponibilidade que decorrerem de paradas acordadas entre a
licitante contratada e a Coordenadoria de Redes ou de fatores cuja solu¢do dependa exclusivamente de

terceiros.

10.2.8 — O atendimento dos tickets sera realizado no horario de expediente da ALESC, salvo especificacdes de

servicos do Catalogo.

10.2.9 — A apuracdo dos indicadores serd realizada no fechamento de cada ticket, a partir de relatdrios

baseados em informacg&es do OTRS.



10.2.10 — Os indicadores para os quais ndo se mostrar possivel o acompanhamento através do OTRS, serd

utilizada uma planilha eletrénica de controle.

10.2.11 — Caso o OTRS esteja indisponivel, o controle dos tickets sera realizado através de planilha eletronica

fornecida pela Coordenadoria de Redes, para utilizacdo provisoria pela licitante contratada.

10.2.12 — O prazo de resolugdo sera contado a partir da data e hora de registro do incidente no OTRS. No caso
dos servicos agendados, os prazos serdo contados a partir do inicio da janela de tempo disponibilizada para o

referido servico.
10.2.13 — Os tempos de atendimento de cada ticket serdo atribuidos pelo OTRS, assim que o ticket for criado ou
movido para a fila apropriada.

10.2.14 — Os servicos de retrabalho ndo serdao remunerados. O 6nus de refazer ou reparar os servigos prestados

em nao conformidade com os procedimentos serd da licitante contratada.

10.2.15 — Havendo situagbes excepcionais que excedam a quantidade maxima mensal de UST prevista na
Tabela de Estimativa de Servigos, ndo serdo aplicadas as glosas nos niveis 2 e 3 contidas no SLA, no que exceder

o limite mensal estimado.

10.2.16 — Falhas e/ou atrasos na execuc¢do dos procedimentos implicardo ajustes de pagamento (glosas),
conforme definidos no SLA.

10.2.17 — Poderd haver pesquisas de satisfacdo aplicadas aos usudrios de TIC quanto ao nivel de satisfagao dos
servigos prestados:

10.2.18 — O nivel de satisfacao sera calculado com base na divisdo do total de avaliagdes positivas sobre o total

de avaliagdes preenchidas no periodo de apuragdo. O resultado da divisdo devera ser multiplicado por 100 para a

obtencdo do percentual; e

10.2.19 — O nivel de satisfacdo inferior a 75% ensejara reavaliacdo da metodologia de atendimento ao usudrio.

10.3 — Nao respeitados os prazos definidos pelo SLA, a partir da apuracdo dos tickets e ordem de servigo, tém-se
parametros objetivos para apontar a reducdo da qualidade do servico, caso em que sdo aplicaveis as sancoes

financeiras conforme estabelecidos no Anexo | - B — Acordo de nivel de servicos (SLA).

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA
DO FORO

11.1 — Fica eleito o Foro da Comarca da Capital (SC), com a renuncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja,

para dirimir eventuais questdes oriundas do presente Contrato.

Floriandpolis/SC, assinado e datado digitalmente.
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