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CONDIGOES GERAIS DE LICITAGAO - CGL

A Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul, criada pela Lei Complementar n°
9230/1991, torna publico que realizara licitagdo, na modalidade PREGAO ELETRONICO,
tipo menor prego por lote, por meio da utilizagao de recursos de tecnologia da informagao
— INTERNET. A presente licitacao reger-se-a pela Lei Federal n® 10.520, de 17 de julho de
2002; Lei Complementar Federal n°® 123, de 14 de dezembro de 2006; Lei n° 11.389, de 25
de novembro de 1999; Lei n° 13.191, de 30 de junho de 2009; Lei n® 13.706, de 6 de abril
de 2011; Decreto n° 42.020, de 16 de dezembro de 2002; Decreto n° 42.250, de 19 de maio
de 2003; Decreto n° 42.434, de 9 de setembro de 2003; Decreto n° 48.160, de 14 de julho
de 2011; Decreto n°® 52.215, de 30 de dezembro de 2014; Decreto n°® 52.768, de 15 de
dezembro de 2015, Decreto n° 54.273, de 10 de outubro de 2018, Resolugao n°® 001/2013
DPGE/RS, Resolugao n° 021/2020 DPGE/RS e legislacdo pertinente; subsidiariamente,
pela Lei Federal n°® 8.666, de 21 de junho de 1993; e pelas condi¢des previstas neste Edital
€ Seus anexos.

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo visa a contratacdo de prestagcdo de servigos
continuados sem dedicacao exclusiva de mao de obra, conforme descrito no Anexo |
— FOLHA DE DADOS (CGL 1.1) e de acordo com as condi¢cbes especificadas no Anexo Il
— TERMO DE REFERENCIA, que fara parte do contrato como anexo.

2. DA DISPONIBILIZACAO DO EDITAL

2.1. O Edital podera ser obtido na Comissdo Permanente de Licitacbes — DPE/RS,
localizada na Rua Sete de Setembro, n° 666 — 6° andar, em Porto Alegre/RS, CEP 90.010-
190, horario de expediente da DPE/RS, de segunda a sexta-feira, em dias Uteis, ou no site
www.defensoria.rs.def.br, aba Servigos — Licitacdes. E-mail: licitacao@defensoria.rs.def.br.
2.2. A licitagado sera realizada na forma eletronica, por meio do endereco eletrénico
www.pregaoonlinebanrisul.com.br, mediante condicbes de seguranga, criptografia e
autenticacgao.

3. DA DATA E DO HORARIO DA LICITACAO

3.1. Na data e horario designados no Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL 3.1) sera aberta
sessdo publica pelo pregoeiro para abertura das propostas e posteriormente para a fase de
disputa.

3.2. Se na data indicada para a abertura da licitagdo nao houver expediente na reparticao,
ficara esse ato transferido para o primeiro dia util seguinte, observado o mesmo horario.

4. DA PARTICIPACAO
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4.1. Respeitadas as condi¢des normativas préoprias e as constantes deste Edital, podera
participar desta licitagio:

4.1.1. Pessoa juridica legalmente estabelecida no Pais que esteja devidamente
credenciada nos termos do item 6 deste Edital, observado o disposto no Anexo | - FOLHA
DE DADOS (CGL 4.1.1).

4.2. Nao podera participar direta ou indiretamente desta licitagéo o licitante enquadrado em
qualquer das seguintes hipoteses:

4.2.1. Declarado inidéneo pela Administragdo Publica;

4.2.2. Inscrito no Cadastro de Fornecedores Impedidos de Licitar e Contratar com a
Administracdo Publica Estadual — CFIL/RS;

4.2.3. Que estejam cadastradas no Cadastro Nacional de Condenados por Ato de
Improbidade Administrativo no ambito do Poder Judiciario Nacional, nos termos da Lei
Federal n® 8.429/92 e Resolugao CNJ n° 44/07;

4.2.4. Com decretacao de faléncia, em processo de recuperacao judicial ou extrajudicial;
4.2.5. Submisso a concurso de credores, em liquidagao ou em dissolugao;

4.2.6. Em que o proprietario, sécio ou administrador com poder de direcéo, preste servigos
ou desenvolva projeto, possua familiar que exerga cargo em comissao ou fungdo de
confianga, na forma do art. 82 do Decreto n° 48.705/2011, na Defensoria Publica do Estado
do RS;

4.2.7. Em que o ramo de atividade nao seja pertinente ou compativel com o objeto desta
licitacao;

4.2.8. Cooperativas de trabalho, considerando a vedagao contida no art. 5° da Lei Federal
n° 12.690/2012, salvo se legalmente viavel e, nestes termos, autorizado no Anexo | —
FOLHA DE DADOS (CGL 4.2.8).

4.3. Nao podera participar desta licitacdo, ainda que direta ou indiretamente, servidor
publico da entidade ou do érgéo contratante, ou responsavel pela licitagao.

4.3.1. Para fins do disposto no item 4.3, considera-se participacao indireta a existéncia de
qualquer vinculo de natureza técnica, comercial, econdmica, financeira ou trabalhista.

4.4. Nenhum licitante podera participar desta licitagdo com mais de uma proposta por lote.
4.5. A participacédo na presente licitagdo implica a aceitagcédo plena e irrevogavel de todos
os termos, clausulas e condi¢gdes constantes deste Edital, bem como a observancia dos
preceitos legais e regulamentares em vigor e a responsabilidade pela fidelidade e
legitimidade das informagdes e dos documentos apresentados em qualquer fase do
procedimento.

4.6. E permitida a participacéo de empresas estrangeiras, desde que apresentem Decreto
de Autorizagdo para funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizagdo para
funcionamento expedida pelo 6rgdo competente, quando a atividade assim o exigir e, ainda,
atendam as exigéncias de habilitacdo mediante documentos equivalentes, autenticados
pelos respectivos consulados e traduzidos por Tradutor Publico e Intérprete Comercial,
devendo ter representacao legal no Brasil com poderes expressos para receber citagao e
responder administrativa ou judicialmente.
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5. DA PARTICIPACAO DE MICROEMPRESAS E EMPRESAS DE PEQUENO PORTE
5.1. Os licitantes que declararem, eletronicamente, em campo proéprio, quando do envio da
proposta inicial, 0 enquadramento social de que trata este item, devidamente comprovado
conforme estabelece o presente Edital, terdo tratamento diferenciado e favorecido nos
termos da Lei Complementar Federal n°® 123/2006.

5.1.1. A apresentacéo da declaragao de enquadramento como microempresa ou empresa
de pequeno porte sera feita na forma eletrénica.

5.2. A auséncia dessa declaragdo, no momento do envio da proposta, significara a
desisténcia da microempresa ou de empresa de pequeno porte de utilizar-se das
prerrogativas a elas concedidas pela Lei Complementar Federal n°® 123/2006 e Lei Estadual
n°® 13.706/2011.

5.3. Consideram-se empatadas as propostas apresentadas pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que estiverem no limite de até 5% (cinco por cento) superiores
a proposta melhor classificada, desde que esta ndo seja de microempresa ou de empresa
de pequeno porte.

5.4. Ocorrendo o empate, nos termos da Lei Complementar Federal n° 123/2006, a
microempresa e empresa de pequeno porte melhor classificada podera apresentar
proposta inferior a proposta de menor pre¢o apurada no certame, no prazo maximo de 5
(cinco) minutos apds o encerramento dos lances, sob pena de preclusao.

5.5. No caso de nao adjudicagdo a microempresa ou a empresa de pequeno porte serao
convocadas as empresas remanescentes, de mesmo enquadramento social, na ordem
classificatéria, para o exercicio de mesmo direito, que se encontrem na situagao de empate.
5.5.1. Na hipotese de ndo haver mais empresas de mesmo enquadramento social, o objeto
da licitagéo sera adjudicado para a empresa originalmente vencedora.

5.6. As microempresas e empresas de pequeno porte deverado apresentar os documentos
de habilitagdo, mesmo que estes apresentem alguma restrigao relativa a regularidade fiscal,
sob pena de inabilitagéo.

5.7. A microempresa ou empresa de pequeno porte que apresentar documentos com
restricdes quanto a regularidade fiscal tem assegurado o prazo de 5 (cinco) dias uteis, a
partir da declaragdo de vencedor da licitagao, prorrogavel por igual periodo, a critério da
Administracio, para apresentar as respectivas certiddes de regularidade.

5.8. A ndo regularizagdo da documentagao implicara decadéncia do direito a contratacao,
sem prejuizo da aplicagao da multa de 2% (dois por cento) sobre o valor total da proposta
inicial, sendo facultado a Administracdo convocar os licitantes remanescentes, na ordem de
classificagao.

5.9. Nao se aplicam os critérios de desempate previstos nos itens 5.3 e 5.4, caso a licitagao
se destine exclusivamente a participagcado de microempresas e empresas de pequeno porte.

6. DO CREDENCIAMENTO
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6.1. Os interessados em participar na presente licitacdo deverdo estar regularmente
credenciados junto ao provedor do sistema, conforme preceitua o art. 3° do Decreto n°
42.434/2003.

6.2. O credenciamento sera encaminhado através do site indicado no item 2.2.

6.3. O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha,
pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico.

6.4. O credenciamento implica a responsabilidade legal do licitante ou de seu representante
e a presuncado de sua capacidade técnica para realizacdo das transacgdes inerentes ao
pregao eletronico.

6.5. A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao
provedor do sistema, para imediato bloqueio de acesso.

6.6. O licitante sera responsavel por todas as transacées que forem efetuadas em seu nome
no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

6.7. No caso de participagdo de empresas em consorcio, 0 credenciamento e a operagao
do sistema eletrénico devem ser realizados pela empresa lider do consorcio.

7. DA PROPOSTA DE PRECOS

7.1. Os licitantes deverdo encaminhar proposta inicial até a data e hora marcadas para a
abertura da sesséao, exclusivamente no sistema eletronico referido no item 2.2, quando se
encerrara a fase de recebimento de propostas.

7.2. As propostas deverao ter prazo de validade nao inferior a 60 (sessenta) dias a contar
da data da abertura da licitagao.

7.2.1. Se nao constar o prazo de validade, entende-se 60 (sessenta) dias.

7.3. Os licitantes deverao consignar o valor global mensal da proposta, ja consideradas
inclusas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da execucéo do objeto,
inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e
comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao
cumprimento integral do objeto da contratagao.

7.4. As propostas encaminhadas por Cooperativas de Trabalhos, quando admitida a
participacao, nao terao qualquer tipo de acréscimo para fins de julgamento.

7.5. No momento do envio da proposta, o licitante devera prestar, por meio do sistema
eletrénico, as seguintes declaragdes:

7.5.1. Que esta ciente das condicdes contidas neste Edital, bem como que cumpre
plenamente os requisitos de habilitagao;

7.5.2. Que, até a presente data, inexistem fatos impeditivos para a sua participacéao,
conforme referido no item 4.2, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;
7.5.3. Que cumpre os requisitos estabelecidos no art. 3° da Lei Complementar n® 123/2006,
estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido em seus arts. 42 a 49, se for
0 Ccaso;

7.5.4. Que ndo emprega menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre
e nao emprega menor de dezesseis anos, ressalvado na condigao de aprendiz a partir de
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quatorze anos;

7.5.5. Que o licitante assume o compromisso de guardar todos os documentos
originais/autenticados, anexados eletronicamente ou apresentados para digitalizagao, se
for o caso, pelo prazo de 10 (dez) anos, e apresenta-los quando requeridos pela Defensoria
Publica do RS;

7.5.6. Que os documentos anexados eletronicamente ou apresentados para digitalizagao,
se for o caso, sao fiéis aos originais e validos para todos os efeitos legais, incorrendo nas
sancdes previstas na Lei Federal n® 10.520/2002, Lei Federal n°® 12.462/2011 e Lei Estadual
n° 13.191/2009 em caso de declaragao falsa, sem prejuizo da responsabilizagdo civil e
criminal;

7.6. As declaragbes mencionadas nos itens anteriores sdo condicionantes para a
participagao no Pregao.

7.7. Nos casos de emissao de declaracao falsa, o licitante estara sujeito a tipificacdo no
crime de falsidade ideoldgica, previsto no art. 299 do Cdédigo Penal Brasileiro, nos crimes
previstos nos arts. 90 e 93 da Lei Federal n° 8.666/1993, e ao art. 5° da Lei Federal n°
12.846/2013, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes administrativas previstas no presente
Edital.

7.8. Até a data limite de entrega, o licitante podera retirar ou substituir a proposta
anteriormente apresentada.

7.9. Ap0s a abertura da sessdo, nao cabe desisténcia da proposta, salvo por motivo
resultante de fato superveniente e aceito pelo pregoeiro.

7.10. Serao desclassificadas as propostas que nao atenderem as exigéncias do presente
Edital, que forem omissas ou apresentarem irregularidades, considerando o disposto no
item 24 .4.

7.11. O precgo proposto sera de exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo
o direito de pleitear qualquer alteragao sob a alegacao de erro, omissao ou qualquer outro
pretexto.

7.12. Sera admitida a subcontratagdo, conforme estabelecido no Anexo | — FOLHA DE
DADOS (CGL 7.12).

7.13. A omissao de qualquer despesa necessaria ao perfeito cumprimento do objeto deste
certame sera interpretada como nao existente ou ja incluida no preg¢o, ndo podendo o
licitante pleitear acréscimo apos a abertura da sessao publica.

7.14. O licitante devera utilizar, sempre que possivel, na elaboragao da proposta, mao de
obra, materiais, tecnologias e matérias-primas existentes no local da execugéo dos servigos,
desde que nao se produzam prejuizos a eficiéncia na execugao do objeto da licitagéo.
7.15. E de inteira responsabilidade do licitante obter dos 6rgdos competentes informacdes
sobre a incidéncia ou n&o de tributos de qualquer natureza relativos ao objeto desta licitagao,
nos mercados interno e/ou externo, ndo se admitindo alegacdo de desconhecimento de
incidéncia tributaria, ou outras correlatas.

7.16. As propostas ficarao disponiveis no sistema eletronico.
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8. DA OPERACIONALIZACAO DA SESSAO ELETRONICA

8.1. Os trabalhos seré&o conduzidos pelo pregoeiro, mediante a inser¢cdo e monitoramento
de dados gerados ou transferidos no enderecgo eletrénico mencionado no item 2.2.

8.2. A participagdo no certame dar-se-a por meio da digitacdo da senha pessoal e
intransferivel do licitante credenciado e subsequente encaminhamento da proposta,
exclusivamente por meio do sistema eletronico, observados data e horario estabelecidos
neste Edital.

8.3. O encaminhamento da proposta pressupde o pleno conhecimento e atendimento das
exigéncias de habilitagao previstas neste Edital.

8.4. Cabera ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletronico durante a sessao
publica da licitacdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante
da inobservancia de qualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconexao.
8.5. Se ocorrer a desconexao do pregoeiro durante a etapa de lances, e o sistema
eletrénico permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuarao sendo recebidos, sem
prejuizo dos atos realizados.

8.5.1. Quando a desconexado persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessao
publica da licitagcdo sera suspensa e tera reinicio, com o aproveitamento dos atos
anteriormente praticados, somente apds comunicagdo expressa do pregoeiro aos
participantes.

8.6. No caso de desconexdo do licitante, o mesmo devera de imediato, sob sua inteira
responsabilidade, providenciar sua conexao ao sistema.

9. DA REFERENCIA DE TEMPO

9.1. Todas as referéncias de tempo citadas no aviso da licitagao, neste Edital, e durante a
sessdo publica, observarao obrigatoriamente o horario de Brasilia/DF e serdo registradas
no sistema eletrénico e na documentacao relativa ao certame.

10. DA ABERTURA DA PROPOSTA E DA ETAPA COMPETITIVA

10.1. A abertura da sessdo publica ocorrera na data e na hora indicadas no Anexo | —
FOLHA DE DADOS (CGL 3.1).

10.2. Durante a sessao publica, a comunicagéo entre o pregoeiro e os licitantes ocorrera
exclusivamente pelo sistema eletrénico.

10.3. O pregoeiro verificara as propostas apresentadas e desclassificara, motivadamente,
aquelas que nao estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital.
10.4. A desclassificagdo da proposta sera sempre fundamentada e registrada no sistema,
com acompanhamento em tempo real pelos licitantes, anexando-se cépia das propostas
desclassificadas aos autos do processo licitatorio.

10.5. O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo pregoeiro.
10.6. Somente os licitantes com propostas classificadas participarao da fase de lances.
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10.7. Os licitantes classificados poderdo encaminhar lances sucessivos, exclusivamente
por meio do sistema eletronico, sendo imediatamente informados do horario e do valor
consignados no registro de cada lance.

10.7.1. O intervalo de tempo entre lances sera de 3 (trés) segundos, caso os lances sejam
de licitantes diferentes e de 10 (dez) segundos, caso os lances sejam de um mesmo licitante.
10.8. Os licitantes somente poderao oferecer lances inferiores ao ultimo por eles ofertado
e registrado pelo sistema eletrdnico.

10.8.1. No caso de dois ou mais lances iguais, prevalecera aquele que for recebido e
registrado primeiro.

10.9. Durante o transcurso da sessao, os licitantes terdo informacdes, em tempo real, do
valor do menor lance registrado, mantendo-se em sigilo a identificacdo do ofertante.
10.10. Sera permitida aos licitantes a apresentacdo de lances intermediarios durante a
disputa.

10.11. A apresentacao de lances respeitara o intervalo minimo de diferenca estabelecido
no Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL 10.11).

10.12. Nao podera haver desisténcia dos lances ofertados apds a abertura da sessao,
sujeitando-se os licitantes desistentes as sangdes previstas neste Edital, salvo aqueles com
a devida justificativa e aceita pelo pregoeiro.

10.13. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.
10.14. Durante a fase de lances, o pregoeiro podera excluir, justificadamente, lance cujo
valor seja manifestamente inexequivel.

10.15. O sistema eletrébnico avisara o encerramento do periodo de livre disputada,
previamente estabelecido pelo pregoeiro, apds o que transcorrera periodo (randémico) de
tempo de até trinta minutos, aleatoriamente determinado também pelo sistema eletrénico,
onde ainda poderdo ser efetuados lances livres, findo o qual sera automaticamente
encerrada a recepc¢ao de lances.

10.16. Definida a proposta vencedora, para fins de empate ficto, aplica-se o disposto no
item 5, se for o caso.

11. DA NEGOCIACAO

11.1. Apds o encerramento da etapa de lances e da aplicagao do empate ficto, se for o caso,
0 pregoeiro podera encaminhar, pelo sistema eletronico, contraproposta ao licitante que
tenha apresentado lance mais vantajoso, visando a que seja obtida melhor proposta,
observado o critério de julgamento estabelecido, ndo se admitindo negociar condigdes
diferentes daquelas previstas no Edital.

11.2. A negociagao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

12. DA ACEITABILIDADE E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS
12.1. O licitante classificado em primeiro lugar, por convocagao e no prazo definido pelo
pregoeiro de no minimo 1 (uma) hora, devera encaminhar a proposta de preco final
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adequada ao valor proposto, acompanhada da Planilha de Custos e Formacéao de Precos,
se for o caso, devidamente preenchido, por meio eletrénico, indicado no item 2.2, que fara
parte do contrato como anexo.

12.1.1. A proposta final sera complementada, conforme o caso, de acordo com o que esta
disposto no Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL 12.1.1).

12.2. O licitante que abandonar o certame, deixando de enviar a documentacgao solicitada,
sera desclassificado e estara sujeito as sangdes previstas neste Edital.

12.3. O pregoeiro podera solicitar parecer de técnicos pertencentes ao quadro de pessoal
da Defensoria Publica do Estado ou de terceiros, para orientar sua decisao.

12.4. Nao se considerara qualquer oferta de vantagem nao prevista neste Edital, inclusive
financiamentos subsidiados ou a fundo perdido.

12.5. Nao se admitira proposta que apresente valores simbdlicos, irrisorios ou de valor zero,
incompativeis com os pregcos de mercado, exceto quando se referirem a materiais e
instalagbes de propriedade do licitante, para os quais ele renuncie expressamente a parcela
ou a totalidade de remuneragao.

12.6. Na verificacdo da conformidade da melhor proposta apresentada com os requisitos
deste Edital, sera desclassificada aquela que:

12.6.1. Nao atenda as exigéncias do ato convocatério da licitagao;

12.6.2. Apresentar pregos em desacordo com os critérios de aceitabilidade estabelecidos
no Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL 12.6.2);

12.6.3. Apresentar precos manifestamente inexequiveis ndo comprovando sua
exequibilidade.

12.7. Em caso de divergéncia entre valores grafados em algarismos e por extenso,
prevalecera o valor por extenso.

12.8. A Administracdo concedera ao licitante a oportunidade de demonstrar a
exequibilidade de sua proposta.

12.8.1. O pregoeiro podera realizar diligéncias para aferir a exequibilidade da proposta ou
exigir do licitante a sua demonstracao;

12.8.2. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, o pregoeiro podera
efetuar diligéncia, podendo-se adotar, dentre outros, os seguintes procedimentos:
12.8.2.1. Questionamentos junto ao licitante para a apresentagdo de justificativas e
comprovagdes em relagao aos custos com indicios de inexequibilidade;

12.8.2.2. Verificagao de acordos coletivos, convencdes coletivas ou sentengas normativas
em dissidios coletivos de trabalho;

12.8.2.3. Levantamento de informagdes junto ao Ministério do Trabalho e Emprego e
perante o Ministério da Previdéncia Social;

12.8.2.4. Consultas a entidades ou conselhos de classe, sindicatos ou similares;

12.8.2.5. Pesquisas em orgaos publicos ou empresas privadas;

12.8.2.6. Verificagdo de outros contratos que o licitante mantenha com a Administragéao
Publica ou com a iniciativa privada;
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12.8.2.7. Pesquisa de pre¢co com fornecedores dos insumos utilizados, tais como:
atacadistas, lojas de suprimentos, supermercados e fabricantes;

12.8.2.8. Verificagao de notas fiscais dos produtos adquiridos pelo licitante;

12.8.2.9. Levantamento de indicadores salariais ou trabalhistas publicados por 6rgéos de
pesquisa;

12.8.2.10. Estudos setoriais;

12.8.2.11. Consultas as Secretarias de Fazenda Federal, Distrital, Estadual ou Municipal;
12.8.2.12. Analise de solugbes técnicas escolhidas e/ou condigdes excepcionalmente
favoraveis que o licitante disponha para a prestacao dos servicos;

12.8.2.13. Demais verificagbes que porventura se fizerem necessarias.

12.8.3. Sera considerada inexequivel a proposta que ndo venha a ter demonstrada sua
viabilidade por meio de documentagcdo que comprove que os custos envolvidos na
contratagdo sao coerentes com os de mercado do objeto deste Pregéo.

12.9. Erros no preenchimento da Planilha de Custos e Formacgao de Pregos, se houver, nao
constituem motivo para desclassificacdo da proposta, podendo ser ajustada pelo licitante,
no prazo indicado pelo pregoeiro, desde que ndo haja majoragéo do prego proposto.
12.10. Sera vencedor o licitante que atender a integra do Edital e ofertar o menor preco
global por lote ou critério estabelecido nos termos do Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL
12.10).

12.11. A classificagdo dos lances apresentados, a indicacdo da proposta vencedora e
demais informacdes relativas a sessao publica constardo de ata divulgada no sistema
eletrbnico, sem prejuizo das demais formas de publicidade previstas na legislacao
pertinente.

13. DA HABILITACAO

13.1. Apos o aceite da proposta vencedora, por convocagao e no prazo definido pelo
pregoeiro de minimo de 01 (uma) hora, o licitante devera encaminhar eletronicamente por
meio do sistema em que foi realizada a disputa, indicado no item 2.2, os documentos de
habilitacdo abaixo discriminados.

13.2. Documentos Relativos a Habilitagao Juridica:

13.2.1. Registro comercial, no caso de empresa individual,

13.2.2. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em
se tratando de sociedades comerciais, €, no caso de sociedades por agcdes, acompanhado
de documentos de eleicdo de seus administradores;

13.2.3. Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova
de diretoria em exercicio;

13.2.4. Decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em
funcionamento no Pais, e ato de registro ou autorizagao para funcionamento expedido pelo
orgao competente, quando a atividade assim o exigir;

13.2.5. Enquadramento como empresa de pequeno porte ou microempresa emitido pela
Junta Comercial, Industrial e Servicos do Rio Grande do Sul ou Orgéo equivalente de outro
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Estado da Federacéo, ou, ainda, pela forma prevista no art. 39-A da Lei Federal n°® 8.934,
de 18 de novembro de 1994, acompanhada da declaracédo na forma eletrénica, quando for
0 caso.

13.3. Documentos Relativos a Regularidade Fiscal e Trabalhista:

13.3.1. Prova de inscricio no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ)
(http://Iwww.receita.fazenda.gov.br/PessoaJuridica/CNPJ/cnpjreva/Cnpjreva Solicita
cao.asp);

13.3.2. Prova de inscrigdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver,
relativo ao domicilio ou a sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel
com o objeto contratual;

13.3.3. Prova de regularidade para com a Fazenda Federal
(http://servicos.receita.fazenda.gov.br/Servicos/certidao/CndConjuntalnter/InformaN
ICertidao.asp?Tipo=1), Estadual e Municipal do licitante;

13.3.4. Prova de regularidade para com a Fazenda do Estado do Rio Grande do Sul
independentemente da sede do licitante
(https://www.sefaz.rs.gov.br/sat/CertidaoSitFiscalSolic.aspx);

13.3.5. Prova de regularidade relativa ao Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS),
demonstrando situacao regular no cumprimento dos encargos sociais instituidos por lei
(https://consulta-crf.caixa.qov.br/consultacrf/pages/consultaEmpregador.jsf);

13.3.6. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacdo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT)
(http://www.tst.jus.br/certidao).

13.4. Documentos Relativos a Qualificagao Técnica:

13.4.1. Comprovagao de aptiddo para a prestagdo dos servicos em caracteristicas,
quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitacdo, ou com o item pertinente,
mediante a apresentacdo de atestados de capacidade técnica fornecidos por pessoas
juridicas de direito publico ou privado, conforme condigdes estabelecidas no Anexo | —
FOLHA DE DADOS (CGL 13.4.1).

13.4.2. Os atestados deverao referir-se a servicos no ambito de sua atividade econémica
principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente.

13.4.3. O licitante devera comprovar que tenha fornecido um minimo de 50% (cinquenta
por cento) do quantitativo a ser contratado.

13.5. Documentos Relativos a Qualificagao Econémico-Financeira:

13.5.1. Certidao negativa de faléncia, recuperagao judicial ou extrajudicial, apresentagéo
de plano especial (microempresas e empresas de pequeno porte), insolvéncia e
concordatas deferidas antes da vigéncia da Lei Federal n°® 11.101/2005, expedida pelo
distribuidor da sede da pessoa juridica com data de emissao nao superior a 180 (cento e
oitenta) dias anteriores a data prevista para o recebimento da documentagao da habilitagao
e da proposta;

13.5.2. Balango patrimonial e demonstragées contabeis, inclusive Notas Explicativas, do
ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa
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situacao financeira da empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balancos
provisérios, acompanhado do Anexo |l do Decreto n°® 36.601/1996 — Analise Contabil da
Capacidade Financeira de Licitante (Anexo VI deste Edital), ou sua substituicdo pelo
Certificado de Capacidade Financeira de Licitantes emitido pela Contadoria e Auditoria-
Geral do Estado — CAGE, disponivel no site www.sisacf.sefaz.rs.gov.br, quando exigivel
conforme disposto no Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL 13.5.2).

13.5.2.1. E dispensada a exigéncia do item 13.5.2 para o Microempreendedor Individual —
MEI, que esta prescindido da elaboragado do Balango Patrimonial e demais Demonstracdes
Contabeis na forma do §2° do art. 1.179 do Caodigo Civil — Lei n® 10.406/02.

13.6. Do Trabalho de Menor:

13.6.1. Para fins do disposto no inc. V do art. 27 da Lei Federal n° 8.666/1993 e do inc.
XXXIII do art. 7° da Constituicao Federal, declaragao eletrénica de que ndao emprega menor
de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre, e ndo emprega menor de
16 (dezesseis) anos, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos,
conforme disposto no item 7.5.4.

13.7. Documentos Complementares para Habilitacao:

13.7.1. Os documentos para habilitagao serao complementados, conforme o caso, de
acordo com o que esta disposto no Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL 13.7.1).

13.8. O Certificado de Fornecedor do Estado — CFE e respectivo Anexo substituem os
documentos para habilitagcdo que neles constam, exceto os relativos aos itens 13.2.2,
13.3.1,13.4.1 e 13.7.1.

13.9. A entrega da documentacao fisica original ou autenticada fica dispensada, podendo
ser solicitada a qualquer momento em prazo estabelecido pelo pregoeiro.

13.9.1. Considerando a dispensa da entrega fisica original ou autenticada dos documentos
de habilitagéo, solicitamos que os documentos anexados ao sistema eletrénico na fase de
habilitagdo sejam na ordem que consta no edital e, preferencialmente, em 01 (um) arquivo
apenas.

13.10. A documentacgao fisica original ou autenticada, quando solicitada, devera ser
encaminhada ao seguinte endereco: Comissdo Permanente de Licitagcbes — DPE/RS,
localizada na Rua Sete de Setembro, n° 666 — 7° andar, em Porto Alegre/RS, CEP 90.010-
190 em envelope lacrado, contendo as seguintes indicagdes no seu anverso:

ENVELOPE DOCUMENTOS PARA HABILITAGAO/PROPOSTA

PREGAO ELETRONICO N°

RAZAO SOCIAL DO LICITANTE

CNPJ OU DOCUMENTO EQUIVALENTE

13.11. Na falta de consignacao do prazo de validade dos documentos arrolados no item
13.3, exceto itens 13.3.1, 13.3.2 e 13.5.1, serao considerados validos pelo prazo de 90
(noventa) dias contados da data de sua emissao.

13.12. Os documentos referentes a habilitacdo do licitante deverao estar validos no dia de
abertura da sessao publica que solicitar a documentacéao.
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13.13. Caso a data do julgamento da habilitagdo n&o coincidir com a da abertura da sesséo
que solicitou a documentacdo, ocorrendo a perda de validade dos documentos no
transcurso da licitagdo e nao for possivel ao pregoeiro verificar a sua renovagao por meio
de consulta a sites oficiais, o licitante sera convocado a encaminhar no prazo de no minimo
2 (duas) horas, documento valido que comprove o atendimento das exigéncias deste Edital,
sob pena de inabilitagdo, ressalvado o disposto quanto a comprovacéo de regularidade
fiscal das microempresas e empresas de pequeno porte, conforme estatui o art. 43, §1°, da
Lei Complementar n® 123/2006.

13.13.1. Convocado o licitante na forma do item 13.13, fica dispensada a comprovacgao de
gque o mesmo estava habilitado na data de abertura da sesséo, considerando-se para fins
de habilitagdo, somente a data da sua ultima convocagao.

13.14. Quando da apreciagéo dos documentos para habilitagdo, o pregoeiro procedera ao
que segue:

13.14.1. Se os documentos para habilitagdo nao estiverem completos e corretos, ou
contrariarem qualquer dispositivo deste Edital, considerando o disposto no item 24.4, o
pregoeiro considerara o licitante inabilitado;

13.14.2. No caso de inabilitagdo do primeiro classificado, serdo retomados os
procedimentos descritos a partir do item 11.1, respeitada a ordem de classificacéo, e assim
sucessivamente, até que sejam atendidas as condi¢gbes do Edital.

13.15. Os licitantes remanescentes ficam obrigados a atender a convocacgao e a assinar o
contrato no prazo fixado pela Administracado, ressalvados os casos de vencimento das
respectivas propostas, sujeitando-se as penalidades cabiveis no caso de recusa.

13.16. Os documentos deverao ser apresentados no idioma oficial do Brasil, ou para ele
vertidos por Tradutor Publico e Intérprete Comercial, sendo que a tradugao nao dispensa a
apresentacao dos documentos em lingua estrangeira a que se refere.

13.17. Nos casos de apresentacdo de documento falso, o licitante estara sujeito a
tipificagdo nos crimes de falsidade, previstos nos artigos 297 e 298 do Cddigo Penal
Brasileiro. Nos crimes previstos nos arts. 90 e 93 da Lei Federal n°® 8.666/1993, e no art. 5°
da Lei Federal n° 12.846/2013, sem prejuizo da aplicagdo das sang¢des administrativas
previstas no presente Edital.

13.18. Os documentos apresentados pelo licitante que forem emitidos pela internet, ou que
sejam substituidos pelo CFE, terao sua validade verificada pelo Pregoeiro no momento da
habilitacao.

14. DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS, IMPUGNACOES E RECURSOS

14.1. Os esclarecimentos quanto ao Edital poderao ser solicitados ao pregoeiro em até 3
(trés) dias uteis anteriores a data fixada para a abertura da licitagdo, EXCLUSIVAMENTE
via sistema, indicado no item 2.2.

14.2. Os pedidos de impugnagbes deverdo ser formulados EXCLUSIVAMENTE via
sistema, indicado no item 2.2, até 2 (dois) dias uteis antes da data fixada para a abertura
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da licitagdo, apontando as falhas ou irregularidades que o viciaram, hipétese em que tal
comunicacao nao tera efeito de recurso.

14.3. Para tanto, as licitantes deverao acessar a pagina eletrénica deste Pregao, preencher
o formulario eletrénico, em campo destinado a esse procedimento, detalhando o pedido de
esclarecimento e/ou de impugnacgéao. Apds isso, devera envia-lo via sistema, indicado no
item 2.2.

14.4. O portal eletronico Banrisul encaminhara aviso automatico, via e-mail, noticiando ao
Pregoeiro eventuais registros de esclarecimentos e/ou impugnagdes.

14.5. O portal eletrénico Banrisul enviara e-mail automatico aos licitantes que formularam
pedido de esclarecimento e/ou de impugnagao dando conta da resposta a essas solicitagdes.
14.6. Nao serao aceitos pedidos de esclarecimento e/ou de impugnacao apresentados por
outro meio que nao via portal eletrénico Banrisul, nos termos acima descritos.

14.7. O licitante que apresentar impugnagdo devera encaminhar suas razdes
fundamentadas ao pregoeiro.

14.8. Cabera ao pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboragcdo do Edital,
decidir sobre a Impugnacgao, no prazo de até vinte e quatro horas.

14.9. A impugnacgao feita tempestivamente n&o impedira o licitante de participar do
processo licitatorio até o transito em julgado da decisao a ela pertinente.

14.10. Acolhida a impugnacgéao contra o instrumento convocatério, sera definida e publicada

nova data para realizacdo do certame, quando da resposta resultar alteracao que interfira
na elaboragao da proposta.

14.11. Declarado o vencedor, qualquer licitante podera manifestar imediata e
motivadamente a intengdo de recorrer no prazo de 20 (vinte) minutos, em formulario
eletrbnico especifico por meio do sistema indicado no item 2.2, com registro em ata da
sintese das suas razoes.

14.12. Sera concedido o prazo de 3 (trés) dias, contados da declaracao de vencedor, para
o licitante interessado apresentar suas razdes fundamentadas, exclusivamente no sistema
em que se realiza o certame, indicado no item 2.2, ficando os demais licitantes, desde logo,
intimados para, querendo, apresentar contrarrazdes em igual prazo, que comegara a contar
do término do prazo do recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos
indispensaveis a defesa dos seus interesses.

14.13. A falta de manifestagcao nos termos previstos neste Edital importara a decadéncia
desse direito, ficando o pregoeiro autorizado a adjudicar o objeto ao licitante declarado
vencedor.

14.14. Cabera ao pregoeiro receber, examinar e decidir os recursos, no prazo de 5 (cinco)
dias uteis, encaminhando a autoridade competente, devidamente informado, quando
mantiver a sua deciséao.

14.15. A autoridade competente devera proferir a sua decisdo no prazo de 5 (cinco) dias
uteis, contados a partir do recebimento do recurso.

14.16. A peticao de recurso dirigida a autoridade competente, por intermédio do pregoeiro,
devera ser fundamentada e encaminhada eletronicamente por meio do sistema em que foi
realizada a disputa, indicado no item 2.2.
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14.17. O recurso sera conhecido pelo pregoeiro, se for tempestivo, se estiver fundamentado
conforme as razées manifestadas no final da sessio publica, se estiver de acordo com as
condicdes deste Edital e se atender as demais condi¢des para a sua admissibilidade.
14.18. O acolhimento de recurso implicara invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

14.19. Os arquivos eletrénicos com textos das razdes e contrarrazdes serao encaminhados
eletronicamente por meio do sistema em que foi realizada a disputa, indicado no item 2.2.
14.20. O recurso tera efeito suspensivo.

14.21. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital, excluir-se-a o dia de inicio e se
incluira o do vencimento.

14.22. Os prazos previstos neste Edital iniciam e expiram exclusivamente em dia de
expediente na Defensoria Publica do RS.

15. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

15.1. O objeto da licitagdo sera adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do
pregoeiro, caso nao haja interposi¢cao de recurso, ou pela autoridade competente, apds a
regular decisdo dos recursos apresentados.

15.2. Apos a fase recursal e a adjudicacao do objeto, constatada a regularidade dos atos
praticados, a autoridade competente homologara o procedimento licitatorio.

16. DO TERMO DE CONTRATO

16.1. O contrato sera enviado ao adjudicatario para assinatura por meio de correspondéncia
eletrbnica (e-mail).

16.2. O adjudicatario tera o prazo de 3 (trés) dias uteis, apos formalmente convocado nos
termos do item 16.1, para assinar eletronicamente o contrato.

16.3. O contrato podera ser assinado através do link gerado pelo Sistema PROA (Sistema
de Processos Administrativos do Estado), ou por intermédio de um assinador web como o
provido pela Autoridade Certificadora do RS (ACRS), disponivel neste link.

16.3.1. No caso de nao utilizacdo do link enviado pelo Sistema Proa, somente sera aceito
arquivo assinado no formato ".p7s".

16.4. O prazo previsto no item 16.2 podera ser prorrogado, por igual periodo, por solicitagao
justificada do adjudicatario e aceita pela Administragao.

16.5. Sera considerado assinado o contrato com a conclusao da tarefa gerada no sistema
PROA, ou, com o recebimento do arquivo assinado em formato.p7s pela Defensoria Publica
do Estado do RS.

16.6. Alternativamente a assinatura eletrénica, e mediante motivo justificado e aceito pela
Administragdo, podera o adjudicatario assinar o contrato fisicamente, mediante
comparecimento a Defensoria ou através de correspondéncia postal com aviso de
recebimento (AR) para que seja assinado e devolvido no prazo de 5 (cinco) dias, a contar
da data de seu recebimento.
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16.7. O prazo de vigéncia do contrato sera o previsto no Anexo | - FOLHA DE DADOS
(CGL 16.7).

16.8. O(s) local(is) de execugao do(s) servigo(s) sera(ao) o(os) previsto(s) no Anexo Il —
TERMO DE REFERENCIA.

16.9. Previamente a contratagao, sera realizada consulta ao Cadastro de Fornecedores
Impedidos de Licitar e Contratar com a Administracdo Publica Estadual — CFIL/RS e ao
Cadastro Informativo — CADIN/RS, pela Contratante, para identificar possivel impedimento
relativo ao licitante vencedor, cujo comprovante sera anexado ao processo.

16.10. Se o adjudicatario, no ato da assinatura do contrato, n&o comprovar que mantém as
mesmas condigdes de habilitagdo, ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinatura,
podera ser convocado outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificacéo, para,
apos a verificagao da aceitabilidade da proposta, negociagdo e comprovados os requisitos
de habilitagao, celebrar a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital e
das demais cominagoes legais.

17. DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

17.1. De acordo com o Anexo | — FOLHA DE DADOS (CGL 17.1), podera ser constituido
Acordo de Nivel de Servigo — ANS entre a Contratada e a Defensoria Publica do Estado do
RS.

18. DO PAGAMENTO

18.1. Em atendimento a Instru¢do Normativa n° 01/2015 do Tesouro do Estado, para
empresas que ainda ndo possuem conta bancaria cadastrada junto ao Portal de Financas
Publicas do Estado, devera ser enviado comprovante de dados bancarios para pagamento,
podendo ser copia de folha cheque, copia do cabecgalho do extrato bancario ou cépia do
cartdo da conta.

18.2. Demais condi¢des para pagamento estdo previstas na Clausula Sexta do Contrato,
cuja minuta compde o Anexo IV do presente Edital.

19. DO REAJUSTE

19.1 O contrato sera reajustado, observado o interregno minimo de um ano, a contar da
data limite para apresentacado da proposta ou do orgamento a que esta se referir ou do
ultimo reajuste, conforme critério estabelecido na Clausula Oitava do Contrato, cuja minuta
compde o Anexo IV do presente Edital.

20. DA FONTE DE RECURSOS
20.1 As despesas decorrentes do contrato objeto desta licitacdo correrdo por conta de
recurso orgamentario previsto no Anexo | - FOLHA DE DADOS (CGL 20.1).

21. DAS OBRIGACOES DO ADJUDICATARIO
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21.1. O adjudicatario obriga-se a manter situacao regular junto ao Cadastro Informativo —
CADIN/RS, conforme disposto na Lei n°® 10.697/1996.

21.2. Se a Administracdo Publica relevar o descumprimento, no todo ou em parte, de
quaisquer obrigacdes do adjudicatario, tal fato ndo podera liberar, desonerar ou de qualquer
modo afetar ou prejudicar essas mesmas obrigagdes, as quais permanecerao inalteradas
como se nenhuma omissé&o ou tolerancia houvesse ocorrido.

21.3. O adjudicatario devera também atender as obrigagdes previstas na Clausula Dez do
Contrato, cuja minuta compde o Anexo IV do presente Edital, quando houver e as demais
obrigagdes especificas ao objeto contratual estabelecidas no Anexo Il - TERMO DE
REFERENCIA.

22. DA GARANTIA DE EXECUCAO
22.1. A garantia sera realizada conforme disposto na Clausula Quinta do Contrato, cuja

minuta compde o Anexo V do presente Edital, no percentual indicado no Anexo | - FOLHA
DE DADOS (CGL 22.1).

23. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS
23.1. O licitante sera sancionado com o impedimento de licitar e contratar com o Estado do
Rio Grande do Sul e sera descredenciado do cadastro de fornecedores, pelo prazo de até
5 (cinco) anos, sem prejuizo de multa, e demais cominagdes legais, nos seguintes casos:
23.1.1. Convocado dentro do prazo de validade da sua proposta, nao celebrar o contrato;
23.1.2. Deixar de entregar a documentagao exigida no edital;
23.1.3. Apresentar documentacgao falsa;
23.1.4. Nao mantiver a proposta;
23.1.5. Cometer fraude fiscal,
23.1.6. Comportar-se de modo inidéneo.
23.1.6.1. Serao reputados como inidéneos atos como os descritos nos arts. 90, 93, 94, 95
e 97, paragrafo unico, da Lei Federal n° 8.666/1993.
23.2. A aplicacdo de sangdes nao exime o licitante da obrigagcdo de reparar os danos,
perdas ou prejuizos que sua conduta venha a causar a Administragao.
23.3. O licitante/adjudicatario que cometer quaisquer das infragdes discriminadas no item
23.1. ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:
23.3.1. Multa de até 10% sobre o valor da sua proposta inicial,
23.3.2. Impedimento de licitar e de contratar com o Estado e descredenciamento no
cadastro de fornecedores, pelo prazo de até cinco anos.
23.4. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com a sancao de
impedimento de licitar e de contratar.
23.5. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4a em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa ao licitante/adjudicatario,
observando-se o procedimento previsto na Lei Federal n® 8.666/1993.
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23.6. A autoridade competente, na aplicacdo das sancgdes, levara em consideragao a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado
a Administragao, observado o principio da proporcionalidade.

23.7. As sancgdes previstas neste item do presente edital ndo elidem a aplicacdo das
penalidades estabelecidas no art. 30 da Lei Federal n°® 12.846/2013.

23.8. As sangbes por atos praticados no decorrer da contratagdo estdo previstas na
Clausula Doze do Contrato, cuja minuta compde o Anexo IV do presente Edital.

24. DAS DISPOSICOES FINAIS

24.1. As atas serao geradas eletronicamente apds o encerramento da sessao publica pelo
pregoeiro.

24.1.1. Nas atas da sessao publica, deverao constar os registros dos licitantes participantes,
das propostas apresentadas, da analise da documentacdo de habilitagcdo, das
manifestagdes de intengdo de interposicao de recursos, se for o caso, do respectivo
julgamento dos recursos, e do vencedor da licitagao.

24.1.2. Os demais atos licitatorios serao registrados nos autos do processo da licitagao.
24.2. O licitante devera examinar detidamente as disposi¢cdes contidas neste Edital, pois a
simples apresentagao da proposta o vincula de modo incondicional ao competitorio.
24.2.1. Ao participar desta licitacao, o licitante concorda com os requisitos e disposi¢coes do
Decreto n° 52.215/2014, em especial com a retengdo do pagamento em caso de
descumprimento das obrigagdes trabalhistas e previdenciarias.

24.3. A falsidade de qualquer documento ou a inverdade das informagdes nele contidas
implicara a imediata desclassificacao do licitante que o tiver apresentado, sem prejuizo das
demais sang¢des cabiveis.

24.4. No julgamento da habilitagcdo e das propostas, o pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que n&o alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficacia para fins de habilitacido e classificagao.

24.5. Quaisquer informagdes, com relacdo a este Edital, poderdo ser obtidas
exclusivamente por meio eletrdnico, via internet, no e-mail informado no item 2.1.

24.6. Todas as informacbes, atas e relatorios pertinentes a presente licitacdo serao
disponibilizados no site referido no item 2.1.

24.7. A Contratada devera conceder livre acesso aos seus documentos e registros
contabeis, referentes ao objeto da licitagédo, para os servidores da Defensoria Publica do
Estado do Rio Grande do Sul e dos 6rgaos de controle interno e externo.

24.8. A homologacgéao do resultado desta licitagdo nao implicara direito a contratacao.

24.9. O presente Edital, bem como a proposta vencedora, fara parte integrante do
instrumento de contrato, como se nele estivessem transcritos.

24.10. E facultado ao pregoeiro ou & autoridade superior convocar os licitantes para
quaisquer esclarecimentos necessarios ao entendimento de suas propostas.
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24.11. Aplicam-se aos casos omissos as disposicoes constantes na Lei Federal n°
8.666/1993.

24.12. Em caso de divergéncia entre as disposi¢cdes deste Edital ou demais pegas que
compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

24.13. Fica eleito o foro da Comarca de Porto Alegre, para dirimir quaisquer duvidas ou
questdes relacionadas a este Edital ou ao contrato vinculado a esta licitagao.

24.14. Integram este Edital, ainda, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:

ANEXO | - FOLHA DE DADOS

ANEXO Il - TERMO DE REFERENCIA

ANEXO Ill - MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS (a ser
preenchida pelo licitante vencedor) se houver

ANEXO IV — MINUTA DE CONTRATO

ANEXO V — SEGURO GARANTIA PARA CONSTRUCAO, FORNECIMENTO OU
PRESTACAO DE SERVICOS

ANEXO VI — ANALISE CONTABIL DA CAPACIDADE FINANCEIRA DE LICITANTE

Porto Alegre, 17 de agosto de 2022.

Autoridade Competente
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ANEXO | - FOLHA DE DADOS

Clausula das
Condi¢oes Gerais
de Licitagao (CGL)

Complemento ou Modificagao

Contratacao de empresa especializada na prestacao de servigcos
continuados de TIC (Tecnologia da Informagao e Comunicagao) para
operacao e gestao de Central de Servigos (“Service Desk”) da
Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul, pelo periodo de
12 (doze) meses, de acordo com as boas praticas adotadas pelas
normas ISO/IEC 20000 (Gerenciamento de Servigos) e ITIL versao 3
(Information Technology Infrastructure Library v.3) contemplando:

CGL 1.1.
1. Central de Servigos de TIC, incluindo suporte técnico de nivel 1,
suporte técnico nivel 2 e atendimento em regime de plantao;
2. Monitoramento de infraestrutura e servigos de TIC;
3. Suporte Técnico de Campo
4. Suporte Técnico Especializado
Data: 05.09.2022
CGL 3.1. Horario de abertura das propostas: 13:00
Horario do inicio da disputa: 14:00
Participacao preferencial de microempresa e empresa de pequeno
CGL4.1.1.
porte.
Ser& permitida a participacdo de Cooperativas.
Para fins de habilitacdo, as Cooperativas de Trabalho deverdo
apresentar os seguintes documentos, em conjunto com aqueles
previstos no item 13 deste Edital, no que couber:
a) Relacdo dos cooperados que atendem aos requisitos técnicos
exigidos para a contratacdo e que executardo o contrato, com as
respectivas atas de inscricdo e a comprovacdo de que estédo
CGL4.28. domiciliados na localidade da sede da cooperativa, respeitado o

disposto nos arts. 4°, inciso Xl, 21, inciso | e 42, 88 2° a 6° da Lei n°®
5.764/1971;

b) Declaracéo de regularidade de situagao do contribuinte individual —
DRSCI, de cada um dos cooperados relacionados;

c) Comprovacdo do capital social proporcional ao numero de
cooperados necessarios a prestacao do servigo;

d) Registro previsto no art. 107 da Lei n°5.764/1971;

e) Comprovacdo de integracdo das respectivas quotas-partes por
parte dos cooperados que executardo o contrato; e
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f) Documentos para a comprovacao da regularidade juridica da
cooperativa:

| - ata de fundacao;

Il - estatuto social com a ata da assembleia que o aprovou;

[l - regimento dos fundos instituidos pelos cooperados, com a ata da
assembleia que os aprovou;

IV - editais de convocacdo das trés ultimas assembleias gerais
extraordindrias;
V - trés registros de presenca dos cooperados que executarao o
contrato em assembleias gerais ou nas reuniées seccionais; e
VI - ata da sessdo que os cooperados autorizaram a cooperativa a
contratar o objeto da licitacao;

g) A ultima auditoria contabil-financeira da cooperativa, conforme
dispde o art. 112 da Lei n° 5.764/1971, ou uma declaracéo, sob as
penas da lei, de que tal auditoria ndo foi exigida pelo 6rgao
fiscalizador.

Nao sera permitida a subcontratacéo, exceto para os casos de suporte

ceL7.12. técnico de campo fora da regidao metropolitana de Porto Alegre.

CGL 10.11. Intervalo percentual minimo entre lances: 0,01%

CGL12.1.1. Nao aplicavel

CGL 12.6.2. Critério estabelecido no art. 43, inc. IV da Lei n°® 8.666/1993 e art. 4°,
inc. Xl, da Lei n® 10.520/2002.

CGL 12.10. Nao aplicavel.

CGL 13.4.1. Sera exigida a apresentacdo de atestado de capacidade técnica
conforme estabelecido no item 7 do Anexo Il — Termo de Referéncia.

CGL 135.2. Sera" exilgida apresentacao de balanco patrimonial e demonstragdes
contabeis.

CGL13.7.1. Nao aplicavel.

CGL 16.7. Inserir o prazo de vigéncia do contrato: 12 (doze) meses.
Nas condi¢des indicadas no Anexo Il — TERMO DE REFERENCIA,
fica estabelecido Acordo de Nivel de Servico — ANS entre a
Contratada e a Defensoria Publica do Estado do RS conforme os

CGL 17 1. niveis esperados de qualidade da prestacao do servico e respectivas
adequagdes ao pagamento mensal, com indicagao dos parametros de
desempenho, que servirdo para aferir a sua execugao pela
Contratada.
Unidade Orgamentaria: 3001

CGL 20.1. Atividade/Projeto: 6391

Natureza da Despesa — NAD: 3.3.90.37.3704
Recurso: 011

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS
Brasil — Cep. 90.010-190

* DEFENSORIA PUBLICA
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL




DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

CGL 22.1.

Sera solicitada garantia de execugé&o no valor de 5% (cinco por cento)
do valor total estimado do contrato.

Se for solicitada a Garantia de Contrato, incluir o texto abaixo e
0 anexo correspondente ao modelo de seguro garantia.

a) A garantia podera ser realizada em uma das seguintes
modalidades:

| - Caucao em dinheiro ou Titulo da Divida Publica, devendo este ter
sido emitido sob a forma escritural, mediante registro em sistema
centralizado de liquidacdo e de custédia autorizado pelo Banco
Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos,
conforme definido pelo Ministério da Fazenda;

Il - Seguro-garantia, desde que contemple todos os eventos indicados
no item “k”; O seguro-garantia, ao ser apresentado, deve estar
acompanhado por declaracdo ou certificado emitido pela
Superintendéncia de Seguros Privados-SUSEP que comprove que a
instituicdo financeira estd apta a prestar esta modalidade de garantia.
Il - Fian¢a bancaria. A fianca bancaria, ao ser apresentada, deve estar
acompanhada da certiddo de autorizacdo de funcionamento emitida
pelo Banco Central do Brasil, para comprovar que a instituicdo
financeira esta apta a prestar esta modalidade de garantia.

b) O adjudicatario, no prazo de 10 (dez) dias a contar do inicio da
execucao dos servicos, prestara garantia no valor correspondente a
5% do valor total contratado, que serda liberada apds a execucédo do
objeto da avenca, conforme disposto no art. 56 da Lei Federal n°
8.666/1993, desde que cumpridas as obrigacdes contratuais.

b.1) O prazo para apresentacdo da garantia podera ser prorrogado
por igual periodo a critério da Contratante.

c) A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia,
inclusive dos previstos nos itens “” e “p”, acarretara a aplicagao de
multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato
por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

d) O atraso na apresentacdo da garantia autoriza a Administracao a
promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento
irregular de suas clausulas, conforme dispdem os incisos | e Il do art.
78 da Lei Federal n° 8.666/1993.

e) O numero do contrato devera constar dos instrumentos de garantia
a serem apresentados pelo garantidor.

f) Quando da abertura de processos para eventual aplicacdo de
penalidade, a fiscalizagdo do contrato devera comunicar o fato a
entidade garantidora paralelamente as comunicac¢des de solicitacao

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS
Brasil — Cep. 90.010-190

* DEFENSORIA PUBLICA
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL




DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

de defesa prévia a Contratada bem como as decisdes finais da
instancia administrativa.

g) A entidade garantidora ndo é parte interessada para figurar em
processo administrativo instaurado pela Contratante com o objetivo
de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a contratada.

h) A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida,
devera abranger um periodo de mais 3 (trés) meses apds o término
da vigéncia contratual.

i) A perda da garantia em favor da Administragédo, em decorréncia de
rescisdo unilateral do contrato, far-se-a de pleno direito,
independentemente de qualquer procedimento judicial e sem prejuizo
das demais sanc¢des previstas no contrato.

j) A garantia devera ser integralizada no prazo maximo de 10 (dez)
dias, sempre que dela forem deduzidos quaisquer valores ou quando
houver alteracédo para acréscimo de objeto.

k) A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida,
0 pagamento de:

| - prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato e do
nao adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

Il - prejuizos causados a Contratante ou a terceiro, decorrentes de
culpa ou dolo durante a execuc¢ao do contrato;

Il - as multas moratdrias e compensatorias aplicadas pela Contratante
a Contratada,;

) A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante,
em conta especifica no Banco do Estado do Rio Grande do Sul, com
atualizacdo monetéria.

m) No caso de alteracdo do valor do contrato a garantia devera ser
ajustada a nova situacdo no prazo maximo de 10 (dez) dias, seguindo
0S mesmos parametros utilizados quando da contratacao.

n) A Contratante fica autorizada a utilizar a garantia para corrigir
guaisquer imperfeicdes na execucdo do objeto do contrato ou para
reparar danos decorrentes da acao ou omissao da Contratada, de seu
preposto ou de quem em seu home agir.

n.1) A autorizagdo contida neste item é extensiva aos casos de multas
aplicadas depois de esgotado o prazo recursal.

0) A garantia prestada sera retida definitivamente, integralmente ou
pelo saldo que apresentar, no caso de rescisdo por culpa da
Contratada, sem prejuizo das penalidades cabiveis.

p) Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em
pagamento de qualquer obrigacdo, a Contratada obriga-se a fazer a
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respectiva reposicdo no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados da
data em que for notificado.

q) A Contratante ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou
mais das seguintes hipoteses:

| - caso fortuito ou forgca maior;

Il - alteracdo, sem prévia anuéncia da entidade garantidora, das
obrigacdes contratuais;

Il - descumprimento das obrigacdes pela Contratada decorrentes de
atos ou fatos praticados pela Administracéo;

IV - atos ilicitos dolosos praticados por servidores da Administracao.
r) Cabera a prépria Administracdo apurar a isencdo da
responsabilidade prevista nos itens Il e IV do item anterior, ndo sendo
a entidade garantidora parte no processo instaurado pela
Administracao.

s) Para efeitos da execucdo da garantia, os inadimplementos
contratuais deverdo ser comunicados pela Contratante a Contratada
e/ou a entidade garantidora, no prazo de até 3 (trés) meses apds o
término de vigéncia do contrato.

t) Ndo serdo aceitas garantias que incluam outras isencbes de
responsabilidade que néo as previstas neste Edital.

u) Seré considerada extinta a garantia:

- com a devolucédo da apdlice, titulo da divida publica, carta de fianca
ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas em
dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da
Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada
cumpriu todas as clausulas do contrato;

- no prazo de 03 (trés) meses apads o término da vigéncia do contrato,
exceto quando ocorrer comunicacdo de sinistros, por parte da
Administracdo, devendo o prazo ser ampliado de acordo com o0s
termos da comunicacéo.

v) A Contratada é responsavel pelos danos causados diretamente a
Administracdo ou a terceiros, na forma do art. 70 da Lei Federal n°
8.666/1993.

w) Nao serdo aceitas garantias que incluam outras isencdes de
responsabilidade que ndo as previstas neste Edital, nem aquelas em
que o valor afiancado ou segurado € proporcional ao prazo de
validade da carta de fianga ou do seguro-garantia. O valor afiancado
ou segurado deverd ser integral durante toda a validade da fiangca ou
do seguro-garantia.
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ANEXO Il - TERMO DE REFERENCIA

1 OBJETO

Contratacao de empresa especializada na prestacao de servigos continuados de TIC
(Tecnologia da Informagéao e Comunicacgao) para operagao e gestao de Central de Servigos
(“Service Desk”) da Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul, pelo periodo de
12 (doze) meses, de acordo com as boas praticas adotadas pelas normas ISO/IEC 20000
(Gerenciamento de Servicos) e ITIL versao 3 (Information Technology Infrastructure Library
v.3) contemplando:

1. Central de Servigos de TIC, incluindo suporte técnico de nivel 1, suporte técnico nivel

2 e atendimento em regime de plantao;

2. Monitoramento de infraestrutura e servigos de TIC;
Suporte Técnico de Campo
4. Suporte Técnico Especializado

w

2 JUSTIFICATIVA

A Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul tem investido nos ultimos anos
fortemente na evolugdo tecnolégica, de forma a propiciar um melhor atendimento a
populagao assistida pela Instituicdo, bem como agilizar o trabalho de seus os membros,
servidores, estagiarios e terceirizados.

Em funcao desse processo de evolugao, a cada dia que se passa, as rotinas de
trabalho dos colaboradores da Instituicdo dependem mais e mais dos recursos tecnoldgicos.
Um exemplo € o processo de atendimento, que, com a adocédo do Portal da Defensoria,
passou a ser registrado e acompanhado eletronicamente, sem a necessidade de
manutengao de arquivos em papel. Outra evolugao foi a iniciativa do judiciario de adogéo
do processo eletrénico, que hoje ja alcanga boa parte dos processos judiciais.

Além disso, na area meio da Defensoria Publica também existem uma série de
inciativas para informatizar os processos de trabalho, como, por exemplo, a adogao do
sistema de processos administrativos eletrénicos (PROA), inumeros fluxos de trabalho
registrados no sistema Workflow, dentre outras.

Neste cenario em que a Tl é essencial para a prestagao dos servicos a populacgao,
surge também a necessidade de prestar atendimento de suporte aos usuarios dos recursos
de Tl da Instituicdo, em especial as requisi¢gdes e incidentes que surgem no cotidiano. Para
prestacéo do atendimento aos usuarios da estrutura tecnoldgica, a Diretoria de Tl estruturou
uma Central de Servicos, com atendimento telefébnico e através do sistema ITSM,
denominado na Instituicdo de CSI (Central de Servigos Integrados). Durante os ultimos
anos, houve uma grande evolugao em relacao a Central de Servigos, como a definicdo de
um ponto unico de contato, atualizagéo da ferramenta ITSM OTRS para Ligero, definicdo
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de um catalogo de servigos, estruturagcdo das equipes de atendimento segmentada por
niveis, com escalonamento de chamados, entre outras.

No entanto, percebe-se que mesmo com a melhoria dos processos e ferramentas de
trabalho, o0 aumento do uso de tecnologia nos processos de trabalho da Instituicao também
fez crescer a demanda por atendimentos de suporte direcionados a Central de Servigos.

Atualmente, o atendimento de suporte prestado pela Central de Servigos é feito
exclusivamente por servidores do quadro de pessoal da DPE e estagiarios, das 08:00 as
19:00, de segunda a sexta-feira e em regime de sobreaviso nos feriados e finais de semana,
apenas para os Defensores que atuam em regime de plantdo. Porém, existe a demanda de
ampliagdo dos horarios de atendimento de suporte nos dias de semana para além do
horario de expediente, bem como a prestacdo de atendimento para todos os defensores
nos feriados e finais de semana.

Ainda em relacédo a Central de Servigos, a equipe responsavel pelos atendimentos
remotos de nivel 1 e nivel 2, € composta por 6 servidores e 4 estagiarios. Contudo, percebe-
se que a equipe designada para prestar esse servigo ndo consegue dar conta volume de
demanda em determinados horarios do dia ou em situagdes em que ocorre um incidente
de forma generalizada.

Por outro lado, o quadro de servidores da DPE-RS esta proximo do seu limite, sendo
que as vagas eventualmente ndo preenchidas s&o destinadas a reposi¢céo de servidores
gue se exoneraram recentemente. Assim, ndo ha perspectiva de possibilidade de aumento
do quadro de técnicos de Tl para prestacédo dos atendimentos no curto prazo.

Outro entrave que observa-se no dia a dia é o atendimento de chamados de suporte
presencial no interior do Estado, que muitas vezes acabam levando meses para serem
atendidos em virtude da necessidade de acumulo de série de demandas na mesma regiao
para compensar o longo deslocamento até o local do atendimento. Além da demora no
atendimento, isso acaba gerando custos de deslocamento e com diarias para prestagao
dos servigos.

Por fim, outro problema observado no cotidiano é a monitoragcado dos servigos de Tl
fora do horario de expediente, o que impede que a equipe de Tl da Instituicdo atue de forma
proativa para resolugdo de problemas que venham a ocorrer nesses horarios. Hoje,
sabendo da necessidade dos usuarios da Defensoria Publica em relagdo ao uso dos
sistemas de Tl fora do horario de expediente, € essencial que os incidentes que impactem
0 uso dos servigos providos pela Diretoria sejam devidamente tratados de forma mais agil.

Logo, como alternativa para suprir essas necessidades de ampliagdo do
atendimento do suporte prestado pela Diretoria de Tl e melhoria nos servigos prestados aos
usuarios da Defensoria Publica, é proposta a contratacdo de empresa especializada na
prestacao de servigos continuados de TIC (Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagao) para
operacao e gestdo de Central de Servicos, incluindo suporte técnico de nivel 1, suporte
técnico nivel 2, atendimento em regime de plantdo, monitoramento de infraestrutura e
servicos de TIC, bem como o suporte técnico de campo.

Esta agao esta alinhada com o PDTI (Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo) da
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Defensoria Publica, que prevé a evolugao dos processos de suporte ao usuario, bem como
o PED (Planejamento Estratégico da Defensoria) que prevé o aperfeicoamento do modelo
de governanga de Tl e ampliar as agcbes de automacédo e informatizagdo das atividades
finalisticas e de apoio.

3 CARACTERISTICAS TECNICAS DO OBJETO
3.1. CARACTERISTICAS GERAIS

3.1.1. A execucgao do objeto esta baseada no modelo no qual a CONTRATANTE é
responsavel pela Gestdo do Contrato através da afericdo dos resultados e da
qualidade esperada pelos servigos prestados e a CONTRATADA é responsavel pela
gestao e execucao dos servigos incluindo a gestao dos recursos humanos, fisicos e
tecnologicos necessarios para cumprimento do objeto contratado de acordo com os
niveis de servigos exigidos neste termo de referéncia.

3.1.2. A contratagdo engloba os seguintes servigos:

a) Servigos relativos a Central de Servigos de TIC, com suporte técnico de nivel 1 e
nivel 2;

b) Servigo de monitoramento de infraestrutura e servigos de TIC;

c) Servigos de Suporte Técnico de Campo;

d) Servigos de Suporte Técnico Especializado;

3.1.3. Os servigos do objeto serao prestados por um periodo de 12 (doze) meses,
podendo ser prorrogados, conforme disposto no artigo 57, inciso I, da Lei Federal
n° 8.666/93, por periodos de 12 (doze) meses, até o limite maximo de 60 (sessenta)
meses.

3.1.4. A CONTRATADA devera prestar atendimento tempestivo a demandas de TIC
dos usuarios da Defensoria Publica do Rio Grande do Sul, as quais, por sua vez,
nado podem ser planejadas ou quantificadas previamente, por serem oriundas de
duvidas, requisi¢coes ou falhas envolvendo as solugdes de TIC oferecidas pela DPE-
RS. Por sua vez, espera-se que a CONTRATADA disponha de equipes técnicas
qualificadas e permanentes para o atendimento destas demandas em um
quantitativo adequado visando o perfeito atendimento e observando os niveis de
servigos descritos nesse termo de referéncia.

3.1.5. O dimensionamento do objeto da presente licitagdo sera baseado na
expectativa do numero de chamados existentes em cada uma das especialidades
de atendimento da Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul, e atendendo
a todos os indicadores de nivel de servigo. Assim, ndo estara vinculado a mera
alocacao de mao de obra. Cabe ressaltar que a estimativa total de chamados e os
niveis de servigo estardo devidamente descritos neste Termo de Referéncia.

3.1.6. Os servicos devem ser executados de acordo com as politicas, normas,
procedimentos e técnicas adotadas pela Defensoria Publica do Estado do Rio

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS * DEFENSORIA PUBLICA
Brasil — Cep. 90.010-190 —_—



DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Grande do Sul, bem como com as praticas preconizadas pelas bibliotecas ITIL v3
(Informantion Technology Infraestructure Library) ou superior, ABNT NBR ISO n°
21.500, 20.000, 27.000, 15.999, 31.000, 15.504, COBIT v5 (Control Objectives for
Information and Related Technologies) ou superior, dentre outras normas técnicas
necessarias para a prestacao do servicgo.

3.1.7. A CONTRATADA devera utilizar a Solucdo de Gerenciamento de Service
Desk, em uso, da CONTRATANTE, a saber Ligero Smart — OTRS, para registrar
todas as atividades e servigos realizados.

3.1.8. A CONTRATANTE podera, a qualquer momento, trocar a ferramenta em uso,
devendo a CONTRATADA adequar-se na prestagdo do servigo.

3.1.9. A CONTRATADA podera implantar, sem 6nus e mediante autorizacado e
homologacdo da CONTRATANTE, solugcdo de gerenciamento de chamados que
melhor se adéque ao escopo de servigos a serem prestados.

3.1.10. Havendo o aceite do uso da solugao de gerenciamento de chamados proposta
pela CONTRATADA, ao final do contrato, a mesma devera repassar toda a base de
dados do sistema a CONTRATANTE.

3.1.11. Os servigos a serem prestados pela CONTRATADA englobam os listados no
ANEXO Il — | - RESUMO DO CATALOGO DE SERVICOS, no entanto, em fungéo
da constante evolugao tecnoldgica, novos servigos poderao ser incluidos no catalogo
pela CONTRATANTE.

3.1.12. Mensalmente devera ser realizada reunido entre o Coordenador da Central
de Servigos/Preposto e a equipe da Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do
Sul a fim de cumprir as rotinas de transferéncia de conhecimento previstas no
contrato. Esta reunido podera ocorrer por videoconferéncia, a critério da
CONTRATANTE. Outras formas de interacdo e troca de conhecimento poderao ser
estabelecidas pelas partes, com vistas a garantir a melhoria continua dos servigos
prestados. O numero de reunides podera ser aumentado, mediante comunicagao
prévia a CONTRATADA, quando da ocorréncia de situacbes especificas que
demandem maior interagdo com a equipe da DPE-RS.

3.1.13. A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, efetuar visitas técnicas as
dependéncias da Central de Servigos para fins de avaliagao e auditoria.

3.1.14. A CONTRATADA devera tratar como “confidenciais” quaisquer informacgoes,
a que tenha acesso para execugao do objeto, ndo podendo revela-los ou facilitar sua
revelacgao a terceiros. A obrigacao permanecera valida durante o periodo de vigéncia
contratual e nos doze meses subsequentes ao seu término, e o seu descumprimento
implicara em sang¢des administrativas e judiciais contra a CONTRATADA.
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EQUIPES Da CONTRATADA

3.2.1. A CONTRATADA devera formar pelo menos duas equipes de atendimento,
sendo uma delas voltada para o atendimento de suporte técnico de 1° nivel e outro
para prestacado do suporte técnico de 2° nivel.

3.2.2. Cada equipe devera possuir um lider de equipe, que ficara responsavel pela
gestao interna de cada uma das Equipes de Atendimento. Sera também responsavel
pelos atendimentos que envolvam conhecimentos especificos e de maior
complexidade. Atuara junto aos Técnicos de Nivel 1 e de Nivel 2 da CONTRATADA
apoiando-os na resolugao e documentacao destes respectivos atendimentos. Atuara,
também, na modelagem da metodologia de trabalho da equipe.

3.2.3. O dimensionamento do quantitativo de profissionais Técnicos de Nivel 1 e de
Nivel 2 das equipes sera de responsabilidade da CONTRATADA, em acordo com a
expectativa de atendimentos apresentada no

3.2.4.
3.2.5. ANEXO Il - G — VOLUMETRIA, ANEXO Il — D — ACORDO DE NIVEL DE
SERVICOS (ANS), ANEXO Il — | — RESUMO DO CATALOGO DE SERVICOS e

ANEXO Il - H - PERFIS PROFISSIONAIS, e demais informagdes deste documento.

3.2.6. Todos os colaboradores da CONTRATADA que irdao trabalhar com o contrato
da DPE-RS terao, previamente, que assinar Termo Confidencialidade, conforme
ANEXO Il - K - MINUTA DO TERMO DE CONFIDENCIALIDADE. Estes termos sao
necessarios para que os profissionais possam ter acesso aos sistemas, informacoes
e procedimentos da DPE-RS para a execugao de suas atividades. A CONTRATADA
sempre devera apresentar estes termos para obter a permissdo da CONTRATANTE
para a atuacgao de seus colaboradores.

CENTRAL DE SERVICOS DE TIC

.1 CARACTERISTICAS GERAIS

3.3.1.1. De uma forma geral, o atendimento a ser contratado envolvera: rotinas
periodicas, orientagdes e esclarecimento de duvidas, configuragcao de equipamentos,
e também o recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagbes
dos usuarios por meio de uma Central de Servigos de TIC, com atendimentos de
suporte técnico de nivel 1 e nivel 2, com atuagao remota, ou seja, nas dependéncias
da CONTRATADA.

3.3.1.2. Os atendimentos de nivel 2 que exijam atendimento presencial serao
efetuados pelo quadro técnico da CONTRATANTE ou por meio de empresas
terceirizadas, no caso de contratos de Manutengédo, Garantia e de Outsourcing
mantidos pela CONTRATANTE, exceto nas situagdes previstas no item 3.5 deste
Termo de Referéncia.
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3.3.1.3.  ACONTRATADA devera envidar esforgos para que no caso da ocorréncia de
um Incidente, os servicos possam ser restabelecidos a sua operagdo normal o mais
rapido possivel, minimizando o impacto ao negécio e garantindo que os Acordos de
Niveis de Servigo (ANS) sejam mantidos.

3.3.1.4. A CONTRATADA devera realizar a priorizagdo de Incidentes de forma que
esteja alinhada com as necessidades de negdcio, que devem ser previamente
apontadas pela CONTRATANTE.

3.3.1.5. A CONTRATADA devera registrar todos os incidentes, independentemente do
meio pelo qual este foi detectado ou registrado.

3.3.1.6. A CONTRATADA devera garantir que todo o processamento e manipulagéao
de Incidentes esteja alinhado com os critérios de urgéncia e disponibilidade,
previamente definido pela CONTRATANTE.

3.3.1.7. Alinterlocucdo da CONTRATADA com os usuarios da CONTRANTE, seja por
telefone, e-mail, sistemas, mensagens de texto e etc, devera ser feita de forma
cordial, clara e concisa, de forma a prover uma boa experiéncia aos usuarios.

3.3.1.8. Quanto aos atendimentos de telefonicos a Central de Servigos, a
CONTRATADA devera realizar a gravagdo das chamadas, desde que solicitado e
autorizado pela CONTRATANTE, através de formalizacdo do Gestor do Contrato por
meio eletrénico (e-mail) e/ou através de oficio, e obedecidos critérios e exigéncias
relacionadas a Seguranca da Informacéao.

3.3.1.9. Asgravacgoes de chamadas, quando autorizadas a serem realizadas, deverao
ser mantidas pelo periodo minimo de 90 dias.

3.3.2 SUPORTE TECNICO DE 1° NIVEL

3.3.2.1. A equipe de suporte técnico de 1° nivel atuara como ponto unico de contato
dos usuarios da CONTRATANTE. A equipe realizara o primeiro atendimento no que
tange a solicitagdo de servigos técnicos, incidentes, bem como as requisigbes de
servigos, manutencgao e de insumos.
3.3.2.2. Neste sentido, a equipe de suporte técnico de 1° nivel recebe e trata as
demandas de incidentes e requisicdes dos usuarios da CONTRATANTE, conforme
contato telefénico, sistema ITSM, ferramenta WhatsApp ou outro meio de acesso a
Central de Servigos.
3.3.2.3. As atribuigbes da equipe correspondem, de maneira global, aos seguintes
itens (ndo limitados aos mesmos)
a) Realizacdo de atendimento remoto provenientes das mais diversas fontes
(telefone, e-mail, sistema informatizado, redes sociais, chat, apps, entre outros).
b) Tratamento de incidentes e requisicbes de servigcos referentes as seguintes
etapas do atendimento: registro, classificagdo, priorizagdo, atendimento,
fechamento e avaliagéo, preferencialmente utilizando de scripts de atendimento
pré-definidos e padronizados.
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Esclarecimentos de duvidas e orientagdes referentes aos procedimentos de TIC
adotados pela CONTRATANTE nos mais variados aspectos e situagoes.
Utilizagdo e alimentagdo de uma base de conhecimento, de propriedade de
CONTRATANTE, a fim de proporcionar a resolugdao mais rapida de incidentes e
requisicdes futuras ou até mesmo de evitar a sua criagao.

Restauracdo da operagao normal do servigo, dentro dos Acordos de Nivel de
Servigo / Service Level Agreement (ANS/SLA), conforme estabelecido no ANEXO
Il — D — ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS (ANS).

Atuacéo proativa de forma a evitar a ocorréncia de incidentes desnecessarios no
ambiente da CONTRATANTE e que possam acarretar em prejuizos a mesma.
Comunicagdo imediata ao nivel superior de atendimento, bem como a
CONTRATANTE, quanto a situagdes que dificultem ou impegam o bom
andamento das atividades de sua respectiva equipe.

Repasse dos atendimentos para os perfis de atendimento de nivel superior — N2
de cada uma das equipes, segundo critérios pré-determinados e que impegam o
atendimento pelos respectivos Técnicos de Nivel 1 - sejam por critérios técnicos,
sejam por critérios operacionais.

Acionamento e acompanhamento de chamados referente a servigos executados
pelos Contratos de Manutencdo, Garantia e de Outsourcing mantidos pela
CONTRATANTE, devendo ser notificado a CONTRATANTE sobre os respectivos
acionamentos e acompanhamentos realizados, através da atualizagdo dos
atendimentos mantidos no sistema de gestdo de atendimentos/incidentes.
Acionamento e acompanhamento de chamados referente a servigos executados
por outras instituicbes publicas ou privadas com as quais a CONTRATANTE
possui convénio para utilizagcdo de recursos de tecnologia da informagao da
convenente, devendo ser notificado a CONTRATANTE sobre os respectivos
acionamentos e acompanhamentos realizados, através da atualizagdao dos
atendimentos mantidos no sistema de gestdo de atendimentos/incidentes.
Contatar o usuario demandante para obter maiores informacgdes, se necessario,
e prestar a devida orientacao.

Manter os usuarios informados sobre o status dos servigos, incidentes e
requisicoes;

m) Fazer o acompanhamento de todo ciclo de vida de incidentes e requisicoes

n)

finalizando-os quando o usuario estiver satisfeito;
Correlacionar incidentes a fim de auxiliar na identificacdo da sua causa raiz,
soluciona-la e prevenir novas ocorréncias.

3.3.3. SUPORTE TECNICO DE 2° NIVEL

3.3.3.1. A equipe de suporte técnico de 2° nivel deve ser formada por profissionais

aptos a realizar atividades de complexidade baixa até intermediaria através de
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acesso remoto aos equipamentos de Tl utilizados pelos usuarios de TIC da DPE-RS.

Caso necessario, estes profissionais poderdo realizar outras atividades,

independentemente de sua complexidade, desde que suportadas por roteiros/scripts

contidos na base de conhecimento.
3.3.3.2. A equipe de suporte técnico de 2° nivel é responsavel pelo atendimento
remoto a todos os membros, servidores, estagiarios, voluntarios e terceirizados da

DPE-RS, ou seja, € esta equipe que faz acesso a estagao de trabalho remotamente

para realizar atendimentos ndo compreendidos pelo 1° nivel. Esta equipe €

responsavel por auxiliar o 1° nivel ou pode redirecionar um chamado para a equipe
de 3° Nivel, ja que detém maior conhecimento para avaliar se um determinado
chamado necessita ou n&o da intervengao de equipe com profunda especializagao.

3.3.3.3. As atribui¢cdes do suporte técnico de 2° nivel correspondem, de maneira global,
aos itens seguintes (ndo limitados aos mesmos):

a) Assumir o atendimento dos chamados né&o resolvidos rapidamente no primeiro
contato pela equipe de 1° nivel;

b) Suporte remoto ao usuario, em relagdo a utilizagéo, esclarecimento de duvidas,
instalagdo, desinstalagcdo, atualizacdo e configuragdo em geral de softwares
(comuns de mercado) e sistemas (cujo uso é exclusivo da CONTRATANTE, sem
equivalentes no mercado) utilizados pela CONTRATANTE, equipamentos,
normas e procedimentos sobre o ambiente tecnolégico da DPE-RS e seu uso nas
atividades do mesmo.

c) Executar e restaurar cépias de seguranca de dados (backup) nas estagcdes de
trabalho dos usuarios dos servigos de TIC da DPE-RS.

d) Contatar o usuario demandante para obter maiores informacgdes, se necessario,
e prestar a devida orientagéo.

e) Contatar as equipes de Nivel 3 e a area de Tl da DPE-RS para auxilio no
diagndstico ou solugdo do chamado do usuario, se necessario.

f) Contatar outras equipes ou prestadores de servico da DPE-RS que porventura
possuam correlacdo com o incidente, problema ou requisicdo a ser tratada, se
necessario.

g) Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servicos de TIC da
DPE-RS.

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

i) Minimizar o impacto dos incidentes que néo podem ser prevenidos.

]) Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas ao service desk para
as equipes internas da DPE-RS.

k) Escalar os chamados n&o resolvidos neste nivel para os niveis de suporte
superiores ou fornecedores de servicos e produtos de Tl contratados pela DPE-
RS, quando for o caso.

[) Realizar atendimento aos usuarios prioritarios.
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m) Oferecer orientagbes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informagdes e equipamentos de TIC em geral.

n) Orientar os usuarios quanto aos produtos e servicos de TIC providos pela
CONTRATANTE.

0) Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nivel, quando necessario.

p) Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes,
requisicbes de servico e erros conhecidos, submetendo-os a Base de
Conhecimento.

g) Atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e
reciclagens para os profissionais das demais equipes da central de atendimento.

3.3.3.4. Os chamados que nao forem possiveis de resolugao em nivel 2 deverao ser
escalados para os demais niveis de atendimento especializados da DPE-RS, onde,

a cada um deles, devera haver indicagao clara do diagndstico e os motivos do

encaminhamento, bem como relacionar as acdes realizadas e contatos feitos,

indicando datas e horarios.

3.3.4. ATENDIMENTO PRIORITARIO

3.3.4.1. A CONTRATADA devera prestar atendimento prioritario para os usuarios
lotados nas seguintes unidades organizacionais da CONTRATANTE:
a) Gabinete do Defensor Publico-Geral do Estado;
b) Chefia de Gabinete do Defensor Publico-Geral do Estado;
c) Subdefensoria Publica-Geral para Assuntos Institucionais;
d) Subdefensoria Publica-Geral para Assuntos Juridicos;
e) Subdefensoria Publica-Geral para Assuntos Administrativos;
f) Corregedoria-Geral da Defensoria Publica do Estado;
g) Diregao-Geral;
3.3.4.2. O atendimento prioritario sera prestado para uma lista com até 50 (cinquenta)
usuarios que serao atendidos com tempos de atendimento menores e admitem a
solicitagcdo imediata da equipe de suporte técnico de 2° nivel.
3.3.4.3. Alista de usuarios com regime de atendimento diferenciado sera definida pela
CONTRATANTE e sera repassada a CONTRATADA na reunido de alinhamento de
expectativas podendo ser atualizada a qualquer tempo pela CONTRATANTE.
3.3.4.4. Os tempos para atendimento aos Usuarios com Regime de Atendimento
Prioritario serao estabelecidos nos indicadores de Niveis Minimos de Servigo.

3.3.5. ATENDIMENTO EM REGIME DE PLANTAO

3.3.5.1. Para a realizagdo dos atendimentos em horario de plantdo, nos horarios
previstos no item 4.3, a CONTRATADA devera alocar, no minimo, 1 (um) Técnico de
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N2 que ficara a disposicdo remotamente e em regime de sobreaviso para
atendimento das demandas.

3.3.5.2. As atividades relacionadas aos atendimentos supracitados abrangem os itens
seguintes:

a)

b)

Nivel 1 de atendimento: corresponde aos mesmos servigos ja elencados para o
nivel 1 de atendimento convencional. Logo, tal item envolve o atendimento
remoto a todas as localidades da CONTRATANTE. Cabe ressaltar ainda que este
item abrange, além do atendimento a usuarios da CONTRATANTE, os
atendimentos originados dos sistemas de monitoramento de servicos.

Nivel 2 de atendimento: envolve os mesmos servigos ja elencados para o nivel 2
de atendimento. Assim como no item anterior (referente ao Nivel 1 de
atendimento), tal item também abrange o atendimento de usuarios da
CONTRANTE, bem como o atendimento de solicitagdes originadas dos sistemas
de monitoramento.

3.4. SERVICO DE MONITORAMENTO DE INFRAESTRUTURA E SERVICOS DE TIC

3.4.1.

Os servicos de monitoramento de infraestrutura e servigos de TIC consistem

no conjunto de atividades relacionadas ao monitoramento dos equipamentos e
servicos necessarios a manutengao da disponibilidade do ambiente de TIC da
CONTRATANTE, bem como as acdes proativas de resposta as falhas detectadas,
compreendendo:

a)

b)

Monitoramento e acompanhamento de equipamentos, servicos, tarefas,
agendamentos, canais de comunicacao e outros elementos de infraestrutura que
apoiam servicos da CONTRATANTE.

Abertura, acompanhamento e encerramento de chamados técnicos junto a
fabricantes e fornecedores de servidores, ativos de rede, sistemas de
armazenamento, enlaces de comunicacido e demais equipamentos e servicos.
Monitoramento das condigcdes ambientais do Data Center, incluindo, mas nao se
restringindo ao funcionamento do sistema de refrigeragcdo e sistema de
suprimento de energia elétrica.

Execugdo quando necessario de abertura, acompanhamento e encerramento de
chamados técnicos relacionados a alimentagao elétrica, refrigeragao, controle
ambiental e demais elementos relacionados a infraestrutura fisica e légica do
Data Center.

Comunicagao com usuarios da CONTRATANTE, profissionais da CONTRATADA
e demais areas da CONTRATANTE para: notificagdes, escalonamento do
problema, acompanhamento do restabelecimento do servico e outras acgdes
correlacionadas.
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f) Execucdo de medidas, rotinas e demais procedimentos de resposta para alertas,
incluindo abertura de tarefas para a equipe responsavel, visando ao
restabelecimento dos servicos criticos afetados.

g) Elaboragdo ou manutengcdo de documentacao de procedimentos de rotina de
operagao, de monitoragao, de suporte e de respostas para alertas e incidentes.
Graficos e imagens, quando necessarios para clareza serao discutidos caso a
caso tendo como objetivo a possibilidade de descrever a informacgao relevante
em palavras.

h) A agdo padrado da CONTRATADA frente a um alerta devera ser a abertura
imediata de um chamado na ferramenta ITSM disponibilizada pela
CONTRATANTE e comunicacdo ao responsavel pelo ativo/servico na
CONTRATANTE por meio telefonico.

i) A CONTRATADA devera efetuar o registro do chamado na ferramenta ITSM e
entrar em contato com o0 responsavel em no maximo 15 minutos apdés a
ocorréncia do evento. A comunicacao deve ser dar preferencialmente por telefone
(a ser indicado pela CONTRATANTE).

3.4.2. O servico devera ser prestado nas dependéncias da CONTRATADA,

utilizando ferramenta de monitoramento em uso pela CONTRATANTE, a saber
Zabbix.

3.4.3. Para fins de dimensionamento do servigo a ser prestado, atualmente a

CONTRATANTE possui em sua ferramenta de monitoramento 1110 ativos
cadastrados e 272149 itens de configuragcdo em monitoramento, com média de 3000
eventos por més no horario compreendido entre 19:00h as 9:00h de segunda a sexta
e das 0:00h as 23:59h aos sabados, domingos e feriados.

3.4.4. A CONTRATADA devera realizar apontamentos de toda e qualquer melhoria

quanto ao monitoramento implantado pela CONTRATANTE, com base nas
necessidades percebidas ao longo da execugéo do contrato, ndo podendo portanto
alegar inexisténcia ou insuficiéncia de recursos para monitoragdo em eventuais
falhas de monitoracéao.

SUPORTE TECNICO DE CAMPO

3.5.1. O servico de suporte técnico de campo trata-se da alocacio, sob demanda,

de técnico(s) de nivel 2 para realizar atividades de complexidade baixa até
intermediaria de forma presencial aos equipamentos de Tl utilizados pelos usuarios
de TIC da DPE-RS. Caso necessario, estes profissionais poderao realizar outras
atividades, independentemente de sua complexidade, desde que suportadas por
roteiros/scripts contidos na base de conhecimento.

3.5.2. O servico devera ser prestado de forma presencial nos locais e condi¢des

elencadas no item 3.7 deste Termo de Referéncia, nos horarios estabelecidos no
item 4.3 deste documento.
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3.5.3. As atribuicbes do Servigo de Suporte Técnico de Campo correspondem, de
maneira global, aos itens seguintes (ndo limitados aos mesmos):

a) Suporte ao usuario, em relagdo a utilizagcdo, esclarecimento de duvidas,
instalagdo, desinstalagao, atualizagcdo e configuragdo em geral de softwares
(comuns de mercado) e sistemas (cujo uso € exclusivo da CONTRATANTE, sem
equivalentes no mercado, ao qual a CONTRATANTE realizara treinamentos)
utilizados pelo CONTRATANTE, nas atividades do mesmo.

b) Suporte ao usuario em relagdo a utilizacdo, esclarecimento de duvidas,
instalagdo, desinstalacdo e atualizagdo de equipamentos diversos (tais como:
computadores, impressoras, switches, roteadores, telefones, entre outros
acessorios e ativos de rede), conforme as necessidades do CONTRATANTE.

c) Manutencéao da infraestrutura do CONTRATANTE, considerando os aspectos de
rede e cabeamento estruturado.

d) Instalacdo e desinstalagao fisica de equipamentos de rede existentes (como
switches, roteadores e servidores) em rack e shaft, com as respectivas atividades
relacionadas (tais como organizagéo de cabos, entre outras).

e) Efetuar a substituicdo de pegas de equipamentos de informatica fora de garantia,
sempre que a CONTRATANTE disponibilizar a referida peca.

f) Instalacdo, desinstalacdo, montagem e configuragdo de computadores,
notebooks, impressoras, multifuncionais smartphones institucionais, projetores
de multimidia, tokens, webcams, leitor de cédigo de barras, certificados digitais,
mouses, teclados, monitores, microfones, caixas de som, modens, roteadores,
switches, telefones analdgicos e, VolP e cameras IP, entre outros equipamentos
de TIC.

g) Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi.

h) Realizar a organizagéo dos racks de equipamentos da CONTRATANTE.

i) Realizar a ativagdo/desativagcdo de pontos em racks de equipamentos da
CONTRATANTE.

J) Montagem e desmontagem de estrutura de TIC em feiras e eventos realizados
pela DPE-RS em suas dependéncias ou de terceiros, bem como o suporte aos
usuarios da CONTRATANTE durante toda a duragao da feira/evento;

3.5.4. Todos os materiais necessarios para o desenvolvimento das atividades
técnicas de todos os profissionais de atendimento de campo, tais como patch cords,
conectores, cabos em geral e ferramentas como certificadores de cabos, multimetros,
chaves, alicates ou qualquer outra necessaria ao perfeito diagndstico e atendimento
serdo de responsabilidade da CONTRATADA. Para fins de padronizacdo, os
seguintes materiais devem obedecer as especificagdes abaixo:

a) Patch-cords ou cabo de manobra: padrao CAT5e, que deve
possuir certificacdo e homologacao ANATEL, com numero de registro
visivel, impresso ou etiquetado no cabo, e certificado em conformidade com
os padroes ANSI EIA/TIA568A ou EIA/TIA568B. Comprimento e cor dos patch-

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS * DEFENSORIA PUBLICA
Brasil — Cep. 90.010-190 —_—



DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

cords ou cabo de manobra deve seguir a padronizagao ja efetuada no local
ou conforme CONTRATANTE. Marca/Modelo de Referéncia: Furukawa
Gigalan, ou de qualidade equivalente.

3.5.5.

3.5.6. Todos os atendimentos de Suporte Técnico de Campo deverao ser realizados
com o preenchimento e anexagdo ao sistema de um Relatério de Atendimento
Técnico (RAT), a ser preenchido pelo Técnico de N2, observando os procedimentos
de diagnostico padronizados, e assinado pelo usuario que recebeu o atendimento
ou ainda por seu superior imediato. O RAT devera conter no minimo:

a) Numero do incidente.

b) Nome do solicitante.

c) Diagndstico técnico.

d) Solugao aplicada.

e) Fotos e demais documentos que comprovem o diagndstico e/ou a solugao
aplicada.

f) Assinatura do responsavel.

3.5.7. O material necessario para os registros documentais e fotos a serem incluidas
nas RATs, tais como aparelhos smartphones com conexao a Internet, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA, ndo cabendo quaisquer ©Onus a
CONTRATANTE.

3.5.8. Os deslocamentos dos técnicos da CONTRATADA para prestacdo dos
servicos sao de responsabilidade da CONTRATADA, bem como seus respectivos
custos e meios de transporte. Além disso, o tempo de deslocamento nido sera
considerado como UST.

3.5.9. A prestacao deste servico devera ser realizada igualmente com o uso da
ferramenta de gestao de servigos de TIC da CONTRATANTE.

3.5.10. A solicitacdo dos servicos a CONTRATADA sera efetuada pela
CONTRATANTE, por meio de ordem de servi¢co, com, pelo menos, dois dias uteis de
antecedéncia, descrevendo as atividades que deverao ser prestadas pelo técnico, o
local de prestacdo de servigo, bem como o quantitativo de Unidades de Servigo
Técnico (UST) previstos para execugao da atividade.

3.5.11. Entende-se por Unidades de Servigo Técnico (UST), ao esfor¢o de 60
(sessenta) minutos de trabalho técnico de um profissional da CONTRATADA alocado
para execucao da atividade.

3.5.12. Cada ordem de servigo devera possuir, pelo menos, 4 (quatro) UST, exceto
para os casos de atendimento em municipios com populacido superior a 200.000
(duzentos mil) habitantes, segundo estimativa atualizada do IBGE, situagao em que
podera ser de pelo menos 1 (uma) UST.
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3.6. SUPORTE TECNICO ESPECIALIZADO

3.6.1.

O servico de suporte técnico especializado trata-se da alocacido, sob

demanda, de analista(s) de Tl especialistas, conforme previsto no ANEXO Il — H —
PERFIS PROFISSIONAIS, para realizar atividades de complexidade alta,
relacionados a sustentacao da infraestrutura de Tl da CONTRATANTE, com atuagéao
de forma remota.

3.6.2.

As atribuicoes do Servigo de Suporte Técnico Especializado correspondem,

de maneira global, aos itens seguintes (ndo limitados aos mesmos):

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

)
k)

1)

Planejamento e execugédo de atividades de alta complexidade relacionados a
infraestrutura de Tl da CONTRATANTE;

Geréncia e configuracao de Redes LAN, WAN e WLAN, envolvendo roteamento,
politicas, monitoramento, VLANS;

Geréncia e configuracdo de regras de firewall/IPS/web filter em razdo de
adaptacao e/ou mudangas no ambiente da CONTRATANTE para sistemas, uso,
acessos;

Geréncia e configuragéo de solugéo anti-malware da CONTRATANTE;

Geréncia e configuragdo do ambiente de virtualizagdo da CONTRATANTE;
Geréncia e configuragbes do ambiente de backup e restore do CONTRATANTE
na ferramenta de backup;

Geréncia e configuragao de servigos de infraestrutura como Active Directory, DNS,
RADIUS, 802.1X, certificacao digital, GPOs, DHCP, entre outros

Geréncia e configuragdes do ambiente fisico do Datacenter do CONTRATANTE,
incluindo estrutura fisica, UPS, ambiente de monitoramento, grupo geradores,
controle de acessos, etc;

Geréncia, configuragdes, otimizagdes, instalagdes, atualizagdes e migragdes de
banco de dados;

Geréncia e configuragdes de plataforma de conteinerizagao;

Geréncia e configuracao de estagdes de trabalho, por meio da ferramenta em
uso pela CONTRATANTE, bem como a criagao e atualizagao de imagens e outras
atividades relacionadas;

Geréncia e configuracdes da plataforma VOIP em uso pela CONTRATANTE;

m) Geréncia, suporte e configuracdes dos sistemas operacionais Windows Servers

n)

0)
p)

q)
r)

incluindo instalagdes, atualizagdes e aplicacao de patches;

Geréncia, suporte e configuragbes dos sistemas operacionais Linux (Ubuntu,
Debian, CentOS, etc) incluindo instalagdes, atualizagbes e aplicagédo de patches;
Execucéao e/ou verificagao de rotinas periddicas ou eventuais de manutencao;
Geréncia e configuracdes de ferramenta de monitoramento de servigos e ativos
de TI;

Realizar auditorias e investigacdes relacionadas a incidentes de TI;

Auxiliar no gerenciamento da seguranga do ambiente da CONTRATANTE;
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s) Operar e configurar légica e fisicamente equipamentos como servidores,
roteadores, switches, unidades de backup e storages;

t) Desenvolver procedimentos de carga para troca de informagdes entre bancos de
dados internos ou externos a CONTRATANTE;

u) Documentar solugdes/sistemas/processos relacionados a este item;

v) Atuar em situagdes de crise que envolvam incidentes que causem interrupgao
dos servigos de Tl da CONTRATANTE ou incidentes de seguranca.

3.6.3. A solicitagdo dos servicos a CONTRATADA sera efetuada pela
CONTRATANTE, por meio de ordem de servigo, previamente negociada e
precificada entre as partes, com, pelo menos, 5 (cinco) dias uteis de antecedéncia,
descrevendo as atividades que deverao ser prestadas pelo analista, o local de
prestagao de servico, bem como o quantitativo de Unidades de Servigo Técnico (UST)
previstos para execucgao da atividade, conforme critério estabelecido no item 3.5.11
deste Termo de Referéncia.

3.6.4. Em situacgdes de crise, que envolvam incidentes que causem interrupgao dos
servigos de Tl ou incidentes de seguranca graves, a CONTRATANTE podera solicitar
OS com antecedéncia de 4 (quatro) horas corridas do inicio da prestagcdo dos
servigos.

3.6.5. Em situagdes excepcionais, que envolvam a necessidade de intervencao
fisica em equipamentos ou em situagdes de crise, podera ser solicitando pelo
CONTRATANTE a atuacgao presencial do analista na sede da CONTRATANTE.

3.7. ORGANIZACAO E ESTRUTURA DA CONTRATANTE

3.7.1. A CONTRATANTE, possui unidades administrativas em 165 municipios do
Estado do Rio Grande do Sul e 1 unidade em Brasilia-DF. Em alguns municipios do
Estado, a Defensoria Publica, dispée de mais de uma unidade administrativa, em
especial na cidade de Porto Alegre, totalizando 182 unidades administrativas. A sede
administrativa da CONTRATANTE esta localizada na cidade de Porto Alegre. A
relacdo completa, contendo todos os municipios pode ser visualizada no ANEXO I
— B — TABELA DE MUNICIPIOS DE ATENDIMENTO DA DPE-RS deste Termo de
Referéncia.

3.7.2. Este numero de municipios podera variar no decorrer do periodo da
contratagdo. Logo, devera a CONTRATADA adaptar-se a tais mudangas durante
estes respetivos periodos.

3.7.3. Além do atendimento nas unidades da CONTRATANTE, a Defensoria Publica
presta atendimentos em estabelecimentos prisionais da SUSEPE e unidades de
internacdo da FASE, nos municipios também relacionados no ANEXO Il — B —
TABELA DE MUNICIPIOS DE ATENDIMENTO DA DPE-RS.

3.7.4. Tratando-se dos locais de atendimento, poderao ocorrer, ainda, em cada uma
das cidades apresentadas no ANEXO Il — B — TABELA DE MUNICIPIOS DE
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ATENDIMENTO DA DPE-RS, necessidades muito eventuais e ndo fixadas nas
Defensorias, as quais deverao ser atendidas por esta contratagdo, como exemplo:
Servigos ltinerantes, Atendimentos em Escolas e Universidades, Postos da DPE-RS
em Feiras e Eventos, como Expointer, Feira do Livro, Estadios de Futebol dentre
outros eventos nao frequentes.

3.7.5. A CONTRATANTE dispée de um corpo de colaboradores composto por
defensores publicos, servidores publicos, estagiarios, voluntarios e terceirizados. O
guantitativo de colaboradores varia em funcdo de nomeacdes, exoneragao,
contratacdes e desligamentos, mas em média o numero de colaboradores é de 2.704,
sendo assim distribuidos:

a) Defensores: 440
b) Servidores: 801
c) Estagiarios: 1.089
d) Voluntarios: 306
e) Terceirizados: 68

3.8. INFRAESTRUTURA DE TIC DA CONTRATANTE

3.8.1. Para uma melhor contextualizagdo quanto a infraestrutura de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo da Defensoria Publica do RS, o ANEXO Il — C -
INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA DA DPE-RS relacionas as principais
tecnologias empregadas pela CONTRATANTE na oferta de seus servigos de TIC,
nao restrita a essas, podendo, no decorrer do contrato, serem incluidas outras
tecnologias de natureza similar.

4. CONDICOES DE PRESTACAO DOS SERVICOS
4.1. INSTALACOES FiSICAS E INFRAESTRUTURA DA CONTRATADA

4.1.1. O ambiente fisico utilizado pela CONTRATADA em suas proprias
dependéncias seguira duas abordagens distintas, sendo um ambiente especifico
para a equipe de suporte técnico de 1° nivel e outro ambiente diferenciado, dedicado,
por sua vez, a equipe de suporte técnico de 2° nivel;

4.1.2. Cabera a CONTRATADA a total responsabilidade pela montagem completa
dos ambientes de atendimento (Nivel 1 e Nivel 2) e dos demais profissionais, os
quais, sob sua tutela, executardao as respectivas atividades no decorrer desta
contratagao.

4.1.3. Ambos os ambientes montados pela CONTRATADA deverdo seguir,
rigorosamente, a norma regulamentadora denominada NR-17, a qual contempla a
descricao completa destes respectivos ambientes, nos mais variados aspectos.
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4.1.4. Referente a estrutura da Central de Servigos, a mesma estara centralizada no
que se denomina P.A. (sigla de “Ponto de Atendimento”). Um P.A., por sua vez,
consiste de um arcabougo composto de todos os componentes necessarios para a
realizagao dos atendimentos aos usuarios. Os elementos que compéem um P.A., por
sua vez, podem ser visualizados nas descrigbes realizadas a partir dos itens
seguintes:

a) Mobiliario: fornecido pela CONTRATADA, composto de cadeira com regulagens
padronizadas de altura e encosto, bem como mesa com altura e tamanho
padroes para a execucgao dos trabalhos e divisorias entre os diversos P.A.s, de
forma a permitir um isolamento acustico minimo que n&o atrapalhe os
atendimentos simultaneos, especialmente se forem considerados atendimentos
telefonicos.

b) Estacdo de Trabalho: fornecida pela CONTRATADA, abrangendo itens como
cabos de energia/comunicacao, monitor de video, teclado, mouse e gabinete com
configuracdo minima adequada para um bom e agil desempenho das atividades
relacionadas aos atendimentos previstos neste Termo de Referéncia, além de no-
break, caso a estrutura da CONTRATADA n&o possua gerador.

c) Aparelho Telefénico ou Ramal Virtual via Software: fornecido pela CONTRATADA,
consistindo de um aparelho de tecnologia IP ou software, com identificador de
chamadas, tendo o ramal compartilhado com o numero global da Central de
Servigos (caracterizando, assim, o ponto unico de contato). Tal aparelho ou
software possuira um monofénico, novo e individual, este fornecido pela
CONTRATADA, do tipo “tiara” e uma funcao do tipo “nao perturbe” (a fim de que
o respectivo aparelho ndo receba chamadas nos momentos em que o respectivo
P.A. esteja desativado ou em que o respectivo colaborador esteja realizando
outras atividades de atendimento — entretanto, tal funcéo devera ser monitorada
com énfase pelo lider de equipe, de forma a coibir mau uso da respectiva fungéo),
bem como as funcbes de “encaminhamento de chamadas”, “chamada em
espera”, “desligamento de microfone/alto-falante”, dentre outras funcionalidades
semelhantes — todas estas, analogamente, deverdo possuir monitoramento
constante do lider de equipe, também para coibir o mau uso.

4.1.5. A CONTRATADA devera prover solugao de telefonia para efetuar os
atendimentos direcionados a Central de Servigos, que atenda as seguintes
caracteristicas minimas:

a) Permitir a comunicagéo de voz e dados via IP (Internet Protocol);

b) Permitir configurar o numero maximo de ligagbes em espera, bem como a
implantagdo de preferéncia no atendimento de ligagbes oriundas de telefonia
movel sobre as de telefonia fixa ou de determinados grupos de demandantes;

c) Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;

d) Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;
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e) Permitir a gravagdo de mensagens de espera, no padréo e no conteudo a serem
definidos e homologados pela CONTRATANTE;

f) Interface de mensagem audivel em espera, funcionalidade esta que devera
viabilizar mensagens audiveis sobre assuntos de interesse da CONTRATANTE
durante a espera do usuario;

g) Ter capacidade de identificar o operador responsavel pelo atendimento;

h) Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em
fila;

i) Ter capacidade de rotear as chamadas considerando o numero de origem (n° de
A) e o numero discado (n° de B);

]) Ter a capacidade de transferir para o Atendente ou Supervisor a chamada
telefénica e a tela com as informagdes ja introduzidas pelo usuario, fungao
“screen pop”, sem que seja necessario informar novamente os dados ja
introduzidos;

k) Permitir ao usuario optar por sair da fila de espera e aguardar que o sistema
realize uma chamada para este usuario quando da liberagdo de atendentes (Call
Back);

[) Permitir integracdo com a central de telefonia da CONTRATANTE via protocolo
SIP;

m) Permitir a gravagao de todas as chamadas e/ou apenas sob demanda;

4.1.6. A solucado de telefonia da CONTRATADA deve gerar relatérios com as
estatisticas abaixo relacionadas:

a) Quantidade diaria e mensal de liga¢des recebidas, em intervalos de 30 (trinta)
em 30 (trinta) minutos;

b) Quantidade diaria e mensal de ligagbes atendidas, em intervalos de 30 (trinta)
em 30 (trinta) minutos;

c) Quantidade diaria e mensal de liga¢gdes abandonadas, em intervalos de 30 (trinta)
em 30 (trinta) minutos;

d) Quantidade diaria e mensal de ligagdes atendidas em até X segundos, onde X é
um numero parametrizavel,

e) Tempo médio diario e mensal das ligagdes, em segundos;

f) Tempo médio diario e mensal por atendimento;

g) Quantidade diaria e mensal de ligagbes em fila de espera, em intervalos de 30
(trinta) em 30 (trinta) minutos;

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

i) Graficos demonstrativos dos dados estatisticos mencionados acima;

J) Comparativo diario e mensal dos niveis de servigos contratados com os
efetivamente realizados.

4.1.7. No contexto da estrutura de atendimento telefénico, a CONTRATADA podera,
mediante aprovacdo da CONTRATANTE, adotar uma U.R.A. (sigla que corresponde

a "Unidade de Resposta Audivel"). Neste sentido, tal unidade sera responsavel por
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uma especie de "primeira orientacdo" aos usuarios da CONTRATANTE, onde as
mensagens eletrOnicas e os menus de atendimento deverdo ser configurados e
definidos de forma simples, clara e sistematica pela CONTRATADA.

4.1.8. Ainda no contexto da estrutura de atendimento telefonico, a CONTRATADA
podera, mediante a aprovagdo da CONTRATANTE, utilizar um D.A.C. (Distribuidor
Automatico de Chamadas). Este respectivo distribuidor possui o intuito de
encaminhar as chamadas telefénicas para atendentes pré-determinados da
CONTRATADA, considerando os niveis de disponibilidade e as respectivas Equipes
de Atendimento. Desta forma, podera ser promovida uma melhor distribuicdo dos
atendimentos aos técnicos de N1.

4.1.9. A CONTRATADA devera estabelecer a conexdo entre a sua solugdo de
telefonia e a da CONTRATANTE para que seja possivel o atendimento das
chamadas direcionadas ao atual numero de suporte da CONTRATANTE, bem como
a ligacao entre ramais de ambas solugoes.

4.1.10. Aintegracao da solugao de telefonia da CONTRATADA para conexao com a
CONTRATANTE para a Central de Servigos devera possuir uma abordagem de
contingéncia que garanta disponibilidade, por meio de 0800 ou VPN.

4.1.11. A CONTRATADA devera prover solucido de atendimento dos usuarios da
CONTRATANTE através da ferramenta WhatsApp, de forma a viabilizar os
atendimentos direcionados a Central de Servigos, que atenda as seguintes
caracteristicas minimas:

a) Permita o atendimento das demandas dos usuarios através de um unico numero
telefénico cadastrado no WhatsApp;

b) Permita que multiplos profissionais da CONTRATADA realizem o atendimento
simultadneo das conversas recebidas via WhatsApp;

c) Possibilitar o envio de imagens, arquivos e audios;

d) Possibilitar verificar o histérico das conversas;

e) Possibilitar a criagédo de fila de atendimentos;

f) Finalizagdo automatica dos chamados;

g) Possibilitar a integracao com ferramenta ITSM via API;

h) Menu de atendimento que permita organizar os usuarios por status;

i) Envio de mensagem noturna, boas vindas e de saudacao;

J) Chatbot para atendimento total ou parcial,

k) Chat que permita aos operadores iniciar conversa com o contato a qualquer
momento;

[) Possibilidade de transferéncia para outro atendente (manualmente);

m) Encaminhamento, quando necessario, para atendimento pelos servidores da
CONTRATANTE;

n) Cadastro do numero de telefone de atendimento do suporte da Diretoria de Tl na
plataforma WhatsApp;
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0) Possuir ferramenta para o monitoramento que possibilite a geracao de relatérios
e estatistica mensal de mensagens, enviadas, recebidas, enviadas e recebidas,
recebidas por agente, enviadas por agente, enviadas pelos administradores e
enviadas pelo sistema, totais por canais, grupo de agentes, atendimentos, tempo
médio de atendimento (TMA) e tempo médio de espera (TME), por entrada de
dados no fluxo de atendimento;

p) Criar textos de respostas automaticas, podendo ser informado horario, numero
de protocolo e informagdes do usuario;

g) Criagdo de menus de atendimentos com multe niveis e com disponibilizagdo de
diferentes op¢des em cada menu;

r) Armazenar histérico de conversas e servigos prestados via plataforma;

4.1.12. A solugdo de atendimento através da ferramenta WhatsApp devera ser
dimensionada para o atendimento do volume de chamados que chegara por meio
deste plataforma, se aplicando os niveis de servigos previstos no ANEXO Il — D —
ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS). Além disso, a CONTRATADA devera
prover pelo menos 10 acessos a ferramenta para que as equipes da CONTRATANTE
possam prestar eventuais atendimentos de nivel 3 por meio da mesma.

4.1.13. Atualmente a CONTRATANTE nao dispde de atendimento através da
ferramenta WhatsApp, motivo pelo qual ndo € informando o numero de atendimentos
realizados por este canal.

4.1.14. A CONTRATADA devera disponibilizar licengas do software TeamViewer, ja
instalada nos equipamentos da CONTRATANTE, em quantitativo suficiente para que
ocorram os atendimentos de suporte remoto prestados pela equipe de suporte
técnico de 2° nivel da CONTRATADA dentro dos SLAs previstos neste Termo de
Referéncia e seus anexos.

4.1.15. Nao sera permitida a instalacdo de outra ferramenta de acesso remoto, que
nao o TeamViewer, nas estacdes de trabalho da CONTRATANTE para prestacao dos
atendimentos.

4.1.16. A CONTRATADA devera instalar link de comunicacao dedicado com o prédio
Sede da CONTRATANTE, com velocidade compativel ao volume de acessos a rede
da Defensoria Publica para fins de prestacao dos servigos especificados neste Termo
de Referéncia e interligagdo com a Central Telefénica da CONTRATANTE.

4.1.17. Para fins de contingéncia, a CONTRATADA também devera estabelecer um
tunel VPN L2L com a CONTRATANTE através da Internet.

4.1.18. Os custos relativos a esta conexao serdo de responsabilidade da
CONTRATADA. A conexao entre a CONTRANTE e a CONTRATADA devera estar
disponivel em funcionamento definitivo a partir do 30° dia apds assinatura do
contrato, com disponibilidade minima de 99,7%, que sera medida mensalmente. A
empresa devera comprovar a disponibilidade com relatério de acompanhamento
mensal de utilizagdo do circuito de comunicagao envolvidos.
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4.1.19. A CONTRATADA devera utilizar solucéo de firewall em sua infraestrutura, de
forma a permitir que apenas os seus profissionais que prestam servigcos a Defensoria
Publica tenham acesso a rede e os sistemas da CONTRATANTE.

PLANO DE TRANSICAO E ADAPTACAO
.1. MOBILIZACAO

4.2.1.1. Onicio de vigéncia do contrato esta condicionado a publicagdo da sumula no
Diario Oficial da DPE do RS;

4.2.1.2. Apos a publicagdo da sumula, o(s) gestor(es) da CONTRATANTE emitira(do)
a ordem de inicio dos servigos;

4.2.1.3. Acritério da CONTRATANTE, podera haver um Periodo de Adaptacao Fisica,
nao superior a 90 (noventa) dias, a contar da ordem de inicio dos servigos;

4.2.1.4. Havera um periodo de Adaptagcédo aos Acordos de Niveis de Servigo, de 90
(noventa) dias, a contar do ultimo dia do Periodo de Adaptacao Fisica;

4.2.1.5. Durante esta fase a CONTRATADA nao fara jus ao pagamento integral dos
servigcos para os itens 1.1 e 1.2 do ANEXO Il - A—- MODELO DE PROPOSTA DE
PRECOS, sendo que tais valores ficardo restritos a 25% do contratado no primeiro
més, 50% no segundo més, 75% no terceiro més e, finalmente, alcangando 100%
do valor contratado a partir do quarto més de prestagdo dos servigos, caso a
adaptacao ocorra nesta amplitude de 90 (noventa) dias.

4.2.1.6. Esta escala é desejavel para que seja possivel a realizagao da transferéncia
dos servigos prestados pela atual equipe de atendimento, com a maior antecedéncia
possivel.

4.2.1.7. O profissional a ser definido pela CONTRATADA para atuar como Preposto
da empresa, o qual também sera o Gerente da Central de Servigcos, devera
comparecer a reunidao de alinhamento de expectativas. A reunido sera realizada no
prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis contados da ordem de inicio dos servicos,
formulado pela CONTRATANTE, apds a assinatura do Contrato.

4.2.1.8. Nesta reunidao de alinhamento, o profissional do item anterior sera
apresentado ao Gestor do Contrato da DPE-RS, quando serdo definidas e
encaminhadas as diretrizes operacionais gerais para a implantagéo do servigo a ser
desenvolvido pela CONTRATADA, inclusive a definicdo do Periodo de Adaptacao
Fisica.

4.2.1.9. A CONTRATADA devera elaborar, em até 10 (dez) dias, também a partir da
ordem de inicio dos servigos, um plano de implantacdo dos servigos e o submetera
a DPE-RS para aprovagao. Este plano devera incluir o cronograma de todas as
atividades necessarias a implantagcao dos servigos.

4.2.1.10. A CONTRATANTE dara o aceite, ou solicitara eventuais corre¢des, em até 5
dias uteis;
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4.2.1.11. A CONTRATADA tera no maximo 5 dias uteis para realizar as eventuais
adequagdes que venham a ser indicadas conforme item 4.2.1.10

4.2.1.12. Em até 45 (quarenta e cinco) dias da ordem de inicio dos servigos, a
CONTRATADA devera dispor de profissionais qualificados, nas quantidades e perfis
ja definidos no Plano de Implantagédo, capazes de assimilar os conhecimentos e a
forma de trabalho da atual equipe de atendimento, concomitantemente ao servigo
atualmente prestado.

4.2.1.13. Em até 60 (sessenta) dias da ordem de inicio dos servigos, a CONTRATADA
devera iniciar a prestacdo dos servicos de atendimento aos usuarios, em
consonancia com o cronograma de atividades apresentado no Plano de Implantagéo.

4.2.1.14. A contar da data de disponibilizacdo dos profissionais, conforme previsto no
item 4.2.1.12, a CONTRATADA devera designar 4 (quatro) de seus profissionais, em
regime de escala/rodizio, para que atuem de forma presencial na Sede
Administrativa da CONTRATANTE, de forma a possibilitar que a empresa assimile
os conhecimentos e a forma de trabalho da atual equipe de atendimento,
concomitantemente ao servico atualmente prestado, bem como para o inicio das
atividades de atendimento aos usuarios.

4.2.1.15. A CONTRATANTE disponibilizara em sua Sede Administrativa, durante as
atividades previstas nos itens 4.2.1.12 e 4.2.1.13, 4 (quatro) P.A.s para que os
profissionais da CONTRATADA desempenhem as atividades presencialmente.

4.2.1.16. Todos os profissionais da CONTRATADA deverao atuar de forma presencial
nas dependéncias da Sede Administrativa da CONTRATANTE por, pelo menos, 1
(um) dia referente as atividades descritas no item 4.2.1.12 e 1 (um) dia relativo as
atividades descritas no item 4.2.1.13, sendo que durante todo o periodo das referidas
atividades as 4 (quatro) P.A.s disponibilizadas pela CONTRATANTE deveréo ser
totalmente ocupadas por profissionais da CONTRATADA, sendo que o Coordenador
da Central de Servigcos/Preposto devera atuar presencialmente durante todo o
periodo previsto.

4.2.1.17. Durante o periodo relacionado as atividades previstas nos itens 4.2.1.13. e
4.2.1.14. e o Periodo de Adaptacao aos Niveis de Servigo, deverao ocorrer reunides
semanais com o Coordenador da Central de Servigos/Preposto para fins de
acompanhamento dos indicadores relacionados ao servigo contratado.

4.2.1.18. Durante o Periodo de Adaptacao Fisica a CONTRATADA devera criar scripts
de atendimento, bem como adaptar/revisar/atualizar os scripts de atendimento ja
existentes, sob supervisio da CONTRATANTE, de forma a possibilitar a transicéao
dos servicos a CONTRATADA.

4.2.1.19. Decorrido o prazo de até 90 (noventa) dias a partir da ordem de inicio dos
servicos, encerrar-se-a o Periodo de Adaptagao Fisica da CONTRATADA e iniciam-
se as atividades do contrato propriamente ditas, com atendimento a todos os
usuarios e locais descritos, bem como encerra-se a necessidade de alocacédo dos
técnicos de forma presencial nas dependéncias da CONTRATANTE, devendo o
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servico relativo a Central de Servicos ser prestado de forma remota. Inicia-se
também, neste momento, o periodo denominado de Adaptacdo aos Niveis de
Servigo.

4.2.1.20. Este prazo de até 90 (noventa dias) dias sera também o prazo total para inicio
da prestacédo dos servigos de monitoramento de infraestrutura e servicos de TIC,
servigos de Suporte Técnico para Atendimentos Excepcionais, bem como inicio do
atendimento dos usuarios da CONTRATANTE através da ferramenta WhatsApp.

4.2.1.21. O faturamento relativo ao servico de monitoramento de infraestrutura e
servicos de TIC, somente se dara apos 30 dias o inicio efetivo da prestagdao dos
servicos pela CONTRATADA.

4.2.1.22. O pagamento relativo ao servico Suporte Técnico para Atendimentos
Excepcionais se dara somente apos a efetiva prestagcao dos servigos solicitados por
meio de ordem de servico.

4.2.1.23. Encerrado o Periodo de Adaptacdo Fisica, a CONTRATADA devera
apresentar uma carta de apresentagcdo, acompanhado de todos os documentos
comprobatérios (certificados oficiais), contendo os respectivos dados pessoais e
informacdes referentes a habilitacdo e qualificacdo técnica de todos os seus
profissionais que serdo alocados na execugao dos servigos, conforme exigéncias
dispostas no ANEXO Il — H — PERFIS PROFISSIONAIS.

4.2.1.24. Quando da apresentagao dos documentos comprobatérios de qualificagao
técnica e profissional, a CONTRATADA devera observar rigorosamente as
exigéncias deste Termo de Referéncia. Caso a documentagao nao atenda a algum
dos itens de qualificagdo exigidos dos profissionais, a CONTRATADA devera
substitui-lo imediatamente e apresentar a documentacdo de um novo que atenda a
todas as exigéncias.

4.2.1.25. Todos os documentos para comprovacdo de formacdo, capacitacdo e
experiéncia profissional deverdo ser apresentados em copias digitalizadas. Caso
necessario, a CONTRATANTE podera, a fim de dirimir quaisquer duvidas, solicitar
vistas aos documentos originais, bem como podera realizar diligéncias aos 6rgaos
emissores de cada certiddao ou documento. Quaisquer alteragdes nos quantitativos
de pessoal envolvidos nesta contratagao, promovidas pela CONTRATADA, deverao
ser comunicadas a DPE-RS com uma antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis, a
fim de que sejam tomadas todas as providéncias relativas ao cancelamento dos
acessos de cada um dos recursos.

4.2.1.26. No periodo de Adaptagao aos Niveis de Servigo, que sera de 90 (noventa)
dias, é oportunizada a empresa a realizagdo dos ajustes necessarios ao
cumprimento e atingimento de todas as metas e indicadores de servigo descritos
ANEXO Il - D — ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS)

4.2.1.27. Durante o Periodo de Adaptagao aos Niveis de Servigo, ndo serdo exigidos
os indicadores previstos no item 3.2 do ANEXO Il - D — ACORDO DE NiIVEL DE
SERVICOS (ANS) em sua completude, sendo 0 momento oportuno para a realizagao
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dos ajustes necessarios. Assim, os indicadores serdo cobrados em uma escala
crescente durante os meses, conforme disposto, a seguir:
1. Primeiro més de Adaptacéo aos Niveis de Servico: Indicadores 3 e 7;
2. Segundo més de Adaptacao aos Niveis de Servico: Indicadores 2, 3, 6, 7 e 11;
3. Terceiro més de Adaptacgao aos Niveis de Servigo: Indicadores 2, 3,4,6,7, 11 e
12.

4.2.1.28. Durante todo este periodo de até 180 (cento e oitenta) dias de implantagao, o
qual inclui os Periodos de Adaptacao Fisica e o Periodo de Adaptacéo aos Niveis de
Servigo, a empresa CONTRATADA devera manter um profissional denominado de
Gerente de Projetos para abertura, acompanhamento e finalizagdo de todas as
atividades envolvidas. Este profissional devera manter todos os envolvidos
comunicados, realizar as reunides de acompanhamento e trabalhar orientado pelas
melhores praticas descritas no PMBOK e recomendacbées do PMI (Project
Management Institute). Este trabalho ndo podera ser acumulado pelo Preposto e por
outros integrantes da futura equipe de operagao.

4.2.1.29. Todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentagdo de
profissionais da CONTRATADA, tanto nos periodos de adaptacido como no decorrer
do contrato, serdo de sua exclusiva responsabilidade, ndo cabendo qualquer énus a
CONTRATANTE.

4.2.1.30. Para que haja garantia de qualidade no servigo executado e modernizagao
das metodologias de Gestdo de TIC, a CONTRATADA devera manter profissionais
qualificados nas areas funcionais, que deverao ser gerenciados exclusivamente pelo
Preposto da CONTRATADA, de forma que a CONTRATANTE possa obter o menor
tempo de resposta para quaisquer incidentes ocorridos no seu ambiente de
Infraestrutura tecnoldgica, bem como alcangar a exceléncia nos servigos de TIC.

4.2.1.31. As equipes deverdo ser dimensionadas pela CONTRATADA de forma a
atender as demandas de acordo com os Niveis de Servigo estabelecidos. Para tanto,
salienta-se que a responsabilidade de formacéo da equipe de profissionais € Unica
e exclusiva da CONTRATADA.

4.2.1.32. Sera da CONTRATADA, ainda, qualquer responsabilidade pelo cumprimento
de toda a legislacdo especifica dos profissionais que prestardo o servico nas
dependéncias da CONTRATANTE.

4.2.1.33. Na hipotese de ndo haver tempo habil de 90 (noventa) dias para que seja
realizada a Adaptacéao Fisica, sera realizado um plano de mobilizacdo simplificado,
com a proporcional redugao dos prazos das atividades previstas, com o pagamento
proporcional a cada etapa de mobilizagcao concluida.

4.2.2. DESMOBILIZACAO

4.2.2.1. Quando nao houver prorrogacao contratual, os 3 (trés) ultimos meses de
vigéncia do contrato serdo denominados de Periodo de Desmobilizagéo. O objetivo
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€ o de possibilitar a transferéncia dos atuais servigos ao proximo prestador em vista
do artigo 57, inc. Il, da lei 8.666/93, o qual estabelece como 60 (sessenta) meses o
prazo maximo para a prestacao dos servigos de natureza continuada.

4.2.2.2. Durante o Periodo de Desmobilizacdo a CONTRATADA devera efetuar o
repasse de conhecimento e de demais informagdes pertinentes aos servigos
prestados para os técnicos e analistas da CONTRATANTE ou de outra empresa
CONTRATADA. As atividades de repasse de informagdes ocorridas neste periodo
nao serdo remuneradas pela CONTRATANTE, devendo a licitante prever esta
despesa em suas planilhas de composicao de custos e formagao de precos

4.2.2.3. Neste Periodo de Desmobilizagéo, a cada um dos 3 (trés) ultimos meses, sera
descontada uma parte do faturamento mensal da empresa CONTRATADA, a fim de
que possibilite ao préximo fornecedor ou os técnicos e analistas da CONTRATANTE
tenham condi¢des necessarias para o inicio das atividades e incorporagao dos atuais
servigos prestados.

4.2.2.4. Durante o Periodo de Desmobilizagado, os indicadores de servigo ndo serao
cobrados em sua completude, devendo ser mantidos, pela atual empresa
CONTRATADA, em todo o periodo de desmobilizagdo, apenas os indicadores 3, 4,
7, 11 e 12 previstos no item 3.2 do ANEXO Il — D — ACORDO DE NIVEL DE
SERVICOS (ANS).

4.2.2.5. No antepenultimo més de prestagdo dos servigos, tendo em vista o
mencionado Periodo de Desmobilizacdo, a CONTRATADA fara jus ao faturamento
de 75% do valor contratado para os itens 1.1 e 1.2 do ANEXO Il - A— MODELO DE
PROPOSTA DE PRECOS, devendo ainda manter os servigcos em funcionamento e
com compromisso de manter os indicadores de Nivel de Servigo supracitados.

4.2.2.6. No penultimo més de prestacao dos servicos, tendo em vista o Periodo de
Desmobilizagdo, a CONTRATADA fara jus ao faturamento de 50% do valor
contratado para os itens 1.1 € 1.2 do ANEXO Il - A— MODELO DE PROPOSTA DE
PRECOS e com compromisso de manter os indicadores de Nivel de Servigo
supracitados.

4.2.2.7. Finalmente, no ultimo més de prestacdo dos servigcos, cabera a
CONTRATADA o pagamento de 25% do valor contratado para os itens 1.1 e 1.2 do
ANEXO Il -A— MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS em vista da finalizagao dos
servigcos, devendo manter, ainda, os indicadores de Nivel de Servigo supracitados.

4.3. HORARIOS

4.3.1. Abaixo estio listados os horarios a serem obedecidos:

Servigos Horarios

Atendimento Normal Central de Servigos |Das 8:00h as 20:00h de segunda a sexta

Atendimento em Regime de Plantdo |Das 20:00h as 8:00h de segunda a sexta
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Central de Servigos Das 0:00h as 23:59h aos sabados, domingos e
feriados

Das 7:00h as 21:00 todos os dias da semana,

Suporte Técnico de Campo inclusive sabados, domingos e feriados

Das 19:00h as 9:00h de segunda a sexta
Das 0:00h as 23:59h aos sabados, domingos e
feriados

Monitoramento de infraestrutura e
servicos

Das 9:00h as 19:00h, de segunda a sexta,
podendo a vir a ser executados aos sabados,
domingos e feriados, caso venham a causar
indisponibilidade no ambiente

Suporte Técnico Especializado

4.3.2. Em qualquer feriado municipal em Porto Alegre, a CONTRATADA devera
prestar o atendimento normal do Service Desk, conforme horario previsto na tabela
acima, em virtude de haver expediente normal em diversas unidades da Defensoria
Publica no interior do Estado, na Regiao Metropolitana e mesmo em Brasilia.

PROPOSTA DE PRECOS

5.1. O critério utilizado no procedimento licitatério para julgamento da proposta
sera o menor preco mensal para os servigos, devendo ser apresentada de acordo
com o modelo do ANEXO Il - A—- MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS.

5.2. A proposta de precos devera prever, sem alteragdes nos custos desta
contratagao, uma variagéo de até 20% na expectativa do niumero de chamados a
serem atendidos e sem prejuizos ao atingimento dos indicadores de nivel de servigos
contratados.

5.3. Os valores para os servicos relacionados a Central de Servigcos de TIC e
Servigo de Monitoramento de Infraestrutura e Servigos de TIC deve considerar todos
os custos relacionados a mao de obra a ser alocada para execucgao dos respectivos
servigcos, bem como demais itens de instalacdes e infraestrutura necessarios para a
adequada prestacdo dos servigos, conforme estabelecido neste Termo de
Referéncia.

5.4. O valor das USTs para o servico de Suporte Técnico para Atendimentos
Excepcionais devera ser atribuido de acordo com o critério das 7 (sete) mesorregides,
conforme divisdo estabelecida pelo IBGE, e deve considerar todos os custos
envolvidos para prestacdo do servigo, incluindo despesas de mao de obra,
deslocamento, alimentagao e hospedagem, quando aplicavel.

5.5. O quantitativo de UST estabelecidos no ANEXO Il — A — MODELO DE
PROPOSTA DE PRECOS para o servigo de Suporte Técnico para Atendimentos
Excepcionais € meramente estimativo, podendo variar em fungcdo das demandas de
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feiras/eventos e demais atendimentos que possam surgir no decorrer do periodo,
nao havendo compromisso por parte da CONTRATANTE de consumir o valor
estimado.

5.6. A proponente devera considerar que no pregco proposto estejam incluidas
todas as despesas, custos, seguros, encargos fiscais, mao de obra e outros que
venham a incidir sobre os servigos técnicos prestados durante o periodo de vigéncia
do contrato.

DO FATURAMENTO E PAGAMENTO

6.1. O pagamento dos servicos prestados no contrato sera feito por meio de
medi¢cao do desempenho. Ou seja, o valor mensal a ser faturado é calculado com
base em valor fixo, acrescido do efetivamente executado através de Ordens de
Servigos, descontados os resultados (indicadores de nivel de servico) nao
alcancados pela CONTRATADA na prestacao deste servi¢o, nos termos do contrato.

6.2. A superacgao dos resultados esperados e niveis de qualidade para um critério
nao podera ser utilizada para compensar o ndo atendimento dos resultados obtidos
em outros critérios no mesmo periodo, tampouco podera ser utilizada para
compensar o ndo atendimento do mesmo critério em um periodo diferente.

6.3. Fatores de ajustes e descontos serdo aplicados sempre que o0s
servicos/produtos ndao atenderem aos niveis de qualidade exigidos, prazos de
atendimento, resultados esperados e niveis minimos de servigo, nos termos do
contrato, conforme ANEXO Il — D — ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS (ANS) e
ANEXO Il - E — GLOSAS E PENALIDADES.

6.4. Além do valor fixo mensal, devidamente ajustados pelos descontos
pertinentes, serdo pagas somente as ORDENS DE SERVICO concluidas e
recebidas definitivamente no més de referéncia, nos montantes efetivamente
executados e autorizados pela CONTRATANTE. Servigos que ultrapassem o més de
sua solicitacdo serao apurados no més de sua finalizacao.

6.5. O periodo de medicao sera contado mensalmente tendo como base o dia do
inicio das atividades até o dia imediatamente anterior do més subsequente.
6.6. Havera uma reunido mensal de entrega e analise do relatorio gerencial. a

CONTRATADA devera apresentar o relatorio de gestdo, conforme detalhado no
ANEXO Il - F — RELATORIO DE GESTAO, demonstrando os indices alcangados e
as justificativas pelo n&do atendimento, caso existam, assim como eventuais
melhorias a serem implementadas.

6.7. A entrega e apresentacdo do relatério de gestdo € mensal, obrigatoria e
requisito para pagamento, podendo ser solicitado que haja reunides de gestdo em
periodos menores.
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6.8. As notas fiscais/faturas referentes aos servicos contratados deverao ser
emitidas e apresentadas pela CONTRATADA, ja deduzidos os fatores de abatimento
calculados, apds a aprovacgéo final do relatério de gestao.

6.9. A documentacdo mensal a ser entregue para o efetivo pagamento dos
servigos prestados € no minimo a que segue, sem prejuizo de outras exigidas pela
lei:

a) Nota fiscal;

b) Memdria de calculo do valor da fatura;
c) Relatorio de gestao;

d) Comprovacéo de regularidade fiscal.

6.10. Todos os documentos comprobatérios da prestagcdao dos servicos serao
referentes ao més anterior da apresentacdo dos documentos, os quais serao
analisados e aprovados pelo Gestor e pelo Fiscal do Contrato da CONTRATANTE.

6.11. O pagamento sera realizado mensalmente, 15 (quinze) dias contados a partir
do recebimento de toda documentacéao prevista.
6.12. Havendo erro na nota fiscal, no relatério para faturamento mensal ou

circunstancia que impeca a liquidagcao da despesa, a documentacao sera devolvida
a empresa, pelo representante da CONTRATANTE, e o pagamento ficara pendente
até que sejam providenciadas as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para
pagamento iniciar-se-a apds a regularizagdo da situagdo ou reapresentacdo do
documento fiscal ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

6.13. O pagamento s6 sera devido apds o inicio efetivo da prestacao de servigos,
considerando as condigdes listadas no item 4.2.1 e seus subitens.

CAPACITACAO TECNICA DA LICITANTE

7.1. Para comprovacgao da qualificagédo técnica da proponente sera exigido um ou
mais atestado(s) na modalidade de prestagao de servigo, emitido(s) por pessoa(s)
juridica(s) de direito publico ou privado em papel timbrado da empresa emitente,
contendo os dados do contrato que deu origem ao atestado, ndo sendo aceitos
atestados na modalidade de posto de trabalho, que comprove(m) em sua totalidade
que a proponente presta ou prestou servicos de gestdo e operagao de Central de
Servigos de TIC, com suporte técnico de nivel 1 e nivel 2, além de monitoramento
de infraestrutura e servicos de Tl com resultado satisfatério em um ambiente com
caracteristicas conforme abaixo:

1. Atendimento médio de 1200 (hum mil e duzentos) chamados por més;

2. Atendimento minimo a 1.000 (hum mil) usuarios em unica rede corporativa ou
atendimento minimo a 1.500 (mil e quinhentas) estag¢des de trabalho conectadas
em unica rede corporativa, com versdo do sistema operacional Microsoft
Windows 10 ou superior;
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3. Atendimento minimo a 250 (duzentas e cinquenta) impressoras conectadas em
unica rede corporativa;

4. Monitoramento de no minimo 500 (quinhentos) ativos de tecnologia da
informacgao e 50.000 (cinquenta mil) itens de configuragdo conectados em uma
unica rede corporativa, por meio da ferramenta Zabbix;

5. Prestacao de servigos de suporte técnico especializado em ambiente tecnoldgico
de Servidores Fisicos e Virtualizados nas Plataformas Linux, Microsoft, VMWare
com complexidade compativeis com o da CONTRATANTE com atuagao técnica
de profissionais Certificados nestas Plataformas e com, no minimo, de 200 horas
em cada plataforma acima listada.

6. Além das informagdes de ambiente, o atestado deve conter as seguintes
informacgdes:

a) Razao social do cliente;

b) Periodo de vigéncia do contrato, com duragao superior a 6 meses e fim da
prestagao do servico inferior a 5 anos;

c) Assinatura e identificagdo do signatario contendo: nome, cargo ou fungao que
exerce junto ao emitente e que o habilite a expedir o referido atestado,
telefone comercial, e-mail funcional e/ou celular, para eventual diligéncia.

7. Os atestados no que tange a quantidade de cada perfil de servigos ndo poderao
ser somados; apenas poderao somar atestados de diferentes qualificagdes.

8. VISTORIA TECNICA

8.1. As empresas interessadas em participar do certame licitatorio podem realizar
vistoria técnica no Edificio Sede da CONTRATANTE;
8.2. A vistoria tem por finalidade avaliar as condi¢cdes das instalagdes, sistemas e

equipamentos relativas as caracteristicas, funcionalidades, idades e estados de
conservagao, posto que somente a descricdo técnica nado se faz suficientemente
clara para determinar as grandezas que serao envolvidas para suas manutengdes e,
consequentemente, assegurem que o preco ofertado pela LICITANTE seja
compativel com as reais necessidades da CONTRATANTE;

8.3. A vistoria deve ser realizada, no horario das 12h as 18h até o ultimo dia util
anterior a data fixada para abertura da sessdo publica, mediante prévio
agendamento com a Diretoria de T| da CONTRATANTE, por meio do telefone (51)
3210-9426.

8.4. A vistoria deve ser realizada por profissional habilitado da interessada e sera
acompanhada por representante da CONTRATANTE. A declaracado comprobatodria
da vistoria efetuada, que deve ter sido elaborado com antecedéncia pelo LICITANTE
em conformidade com o modelo do ANEXO Il — J — DECLARACAO DE VISTORIA
TECNICA e emitida em papel timbrado da LICITANTE, sera assinada por servidor
da CONTRATANTE.
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8.5. O representante da empresa licitante devera apresentar, quando da visita,
documento de identidade acompanhado do credenciamento da empresa para essa
finalidade.

8.6. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a ocorréncia de eventuais
prejuizos em virtude de sua omissao na verificagdo das instalagdes, com vista a
proteger o interesse da CONTRATANTE na fase de execugao do contrato. Assim, os
licitantes ndo poderdo alegar o desconhecimento das condigbes e grau de
dificuldades existentes como justificativa para se eximirem das obrigagbes
assumidas em decorréncia deste.

8.7. Todos os custos diretos e/ou indiretos para realizacio de visita técnica séo de
inteira responsabilidade da proponente.

OBRIGACOES Da CONTRATADA

9.1. Manter, durante toda a execucdo do Contrato, todas as condi¢cbes de
habilitagcdo e de qualificagao técnicas exigidas quando da licitagao;
9.2. Fornecer os softwares e as respectivas licencas das ferramentas necessarias

para atender as exigéncias do Contrato, quando assim especificadas, em nome da
CONTRATANTE;

9.3. Garantir o cumprimento de normas, padrdes e regras adotadas pela
CONTRATANTE;

9.4. Prover e administrar os recursos necessarios ao bom atendimento das
demandas encaminhadas;

9.5. Indicar providéncias para os problemas constatados na execugdo dos
servigos no prazo maximo de 10 (dez) dias consecutivos, contados a partir da
solicitacdo da CONTRATANTE;

9.6. Buscar a implementacdo dos processos de melhoria continua e a
automatizacao de tarefas junto com a CONTRATANTE durante toda a vigéncia do
contrato, aumentando a produtividade e melhorando a satisfagdo do usuario;

9.7. Em decorréncia do processo de melhoria continua e que buscam
otimizar/agilizar/melhorar os servicos prestados aos clientes, devem ser
implementadas as acdes correspondentes e as devidas alteragcdes no catalogo de
servigos técnico e/ou de negdécios em comum acordo com a CONTRATANTE;

9.8. Absorver novos servigos ou alteragdes do catalogo técnico que possam surgir
durante a vigéncia do Contrato, garantindo o cumprimento dos ANS (Acordos de
Nivel de Servigo) estipulados em conjunto com a CONTRATANTE, bem como a
adaptacdo de toda documentagdo necessaria na Base de Conhecimentos,
Ferramenta para Gerenciamento de Chamados e demais procedimentos técnicos e
administrativos que se fizerem necessarios;
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9.9. As alteragbes propostas nos catalogos devem ser implementadas apos
autorizacdo da CONTRATANTE, com as respectivas metas e indicadores de
resultado;

9.10. Cumprir as politicas de controle de mudancgas e projetos envolvendo qualquer
item relacionado ao ambiente de produgao, de acordo com o processo de Gestao de
Mudangas das melhores praticas ITIL v3 ou superior;

9.11. Fornecer informacgao segura e atualizada sobre os padroes, regras e servigos
do ambiente de Tl da CONTRATANTE;
9.12. Responder por todos e quaisquer compromissos assumidos com o0s

prestadores de servigos vinculados a execugao do presente Contrato;
9.13. Abrir e controlar chamados para outras empresas CONTRATADAs pela
CONTRATANTE, quando esta tarefa fizer parte do rol de servigos contratados;

9.14. Sanar as reincidéncias de incidentes/problemas propondo solugées globais e
definitivas;
9.15. Gerar os relatorios gerenciais contendo as informacgdes solicitadas pelos

GESTORES, incluindo descrigcao textual para a interpretacao dos dados;
9.16. Disponibilizar informagdes estatisticas que permitam a CONTRATANTE
acompanhar os servigos executados;

9.17. Planejar, acompanhar e controlar periodicamente a qualidade e o grau de
satisfagcdo de atendimento realizadas pelos usuarios do ambiente de Tl da
CONTRATANTE;

9.18. Cumprir os indicadores de acordo de nivel de servigos conforme ANEXO Il —
D — ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS);

9.19. Registrar toda e qualquer solicitagao ou registro de incidente na ferramenta
de ITSM;

9.20. Agir de forma proativa e agil quanto aos servigos e a disponibilidade da
infraestrutura;

9.21. Assumir como exclusivamente seus 0s riscos e as despesas decorrentes da
boa e perfeita execugao das obrigacdes contratadas;

9.22. Responsabilizar-se pela idoneidade e pelo comportamento de seus

empregados, prepostos ou subordinados, quando da execugado das atividades,
respondendo por quaisquer prejuizos ou danos que sejam causados por estes a
CONTRATANTE ou a terceiros, quando da execugao dos servicos do Contrato;

9.23. Responsabilizar-se, civil e criminalmente, por quaisquer danos e prejuizos
(materiais e pessoais), diretos e indiretos, causados 8 CONTRATANTE e a terceiros,
por agao ou omissao de seus empregados, contratados ou prepostos envolvidos na
execucgao do Contrato;

9.24. Ressarcir todos os danos e prejuizos (materiais e pessoais), diretos e
indiretos, causados a CONTRATANTE e a terceiros, por acdo ou omissao de seus
empregados, contratados ou prepostos envolvidos na execug¢ao do Contrato;
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9.25. Encaminhar ao financeiro da CONTRATANTE, mensalmente, a fatura
correspondente aos servigos prestados, juntamente com toda a documentagao
necessaria para o pagamento;

9.26. Fornecer os documentos solicitados pela CONTRATANTE durante execugao
de auditoria no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis apds a solicitagao;

9.27. Guardar sigilo e confidencialidade sobre as informagdes da CONTRATANTE
das quais tenha conhecimento em virtude da execugdo do contrato, sendo
responsavel também pela guarda do sigilo e confidencialidade por parte de seus
funcionarios, ficando obrigada a assinar o ANEXO Il - K - MINUTA DO TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE;

9.28. Designar, formalmente, os papéis dos seus empregados de acordo com as
qualificagcbes adequadas para cada perfil conforme detalhamento constante no
ANEXO Il - H — PERFIS PROFISSIONAIS;

9.29. Definir a alocacdo da equipe e todas as medidas necessarias visando o
cumprimento integral do Contrato;

9.30. Fazer com que os seus empregados portem crachas de identificagdo, quando
da execugao das tarefas nas dependéncias da CONTRATANTE;

9.31. Fornecer, quando solicitado, para fins de identificacdo por parte da Assessoria
de Seguranga, a relacdo dos seus empregados que necessitem acesso as
dependéncias da CONTRATANTE para executar os servigos objeto do Contrato,
contendo: nome completo, endereco residencial, telefones residencial e celular, e
numero da carteira de identidade;

9.32. Manter sede, filial ou escritério na Regiao Metropolitana de Porto Alegre para
atender a CONTRATANTE em reuniao com os GESTORES do Contrato ou com as
equipes responsaveis pelos servigos contratados, inclusive diligéncias a Central de
Servigos, quando necessario;

9.33. Assumir inteira responsabilidade pelas obrigagdes trabalhistas,
previdenciarias, fiscais e comerciais decorrentes da execugao do ajuste;
9.34. Apresentar, durante a execug¢ao do contrato, se solicitado, documentos que

comprovem estar cumprindo a legislagédo, em especial, encargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais.

9.35. Substituir, nos casos previstos, os profissionais por outros de capacitacao
técnico-profissional equivalente.
9.36. Nao transferir a outrem, nem subcontratar, no todo ou em parte, os

compromissos avencgados, devendo os profissionais alocados manterem vinculo
com o quadro permanente da empresa, exceto para os casos de suporte técnico de
campo fora da regidao metropolitana de Porto Alegre, situagcado na qual é permitida a
subcontratagdo.

9.37. Ceder a CONTRATANTE, nos termos do artigo 111 da Lei no 8.666/93, c/c o
artigo 4° da Lei n® 9.609/98, o direito patrimonial, a propriedade intelectual de toda e

Rua Sete de Setembro, n.666.

Brasil — Cep. 90.010-190

Centro — Porto Alegre — RS * DEFENSORIA PUBLICA
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL



DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

qualquer documentagdo e produtos gerados no decorrer da execugdo do
CONTRATO.

10. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

10.1. Efetuar o pagamento ajustado, no prazo e condigbes estabelecidos, desde
que devidamente cumpridas as obrigagdes pelo fornecedor.

10.2. Fornecer a CONTRATADA as condigdes necessarias a regular execugédo do
contrato.

10.3. Fornecer informacbes técnicas e de procedimento necessarias para a
execucao dos servicgos;

10.4. Fornecer a CONTRATADA todas as permissdes necessarias as estacdes
servidoras, estagdes de trabalho e sistemas para a perfeita execugao dos servigos
contratados;

10.5. Disponibilizar a CONTRATADA todas as condigdes necessarias para 0 acesso
nas dependéncias da CONTRATANTE;

10.6. Auditar e verificar a qualquer tempo, depois de iniciada a prestacao dos
servigos, o cumprimento das garantias estipuladas no Contrato, para tanto, podera
solicitar documentos necessarios para o processo de auditoria e verificacdo do
cumprimento das clausulas contratuais;

10.7. Exercer fiscalizagao pela CONTRATANTE em seu exclusivo interesse, nao
implicando co-responsabilidade pela execugdo das atividades e ndo eximindo a
executora de suas obrigacdoes pela fiscalizacado e perfeita execugao das atividades.

11. PENALIDADES

Na forma do artigo 86 da Lei Federal n.° 8.666/93, a CONTRATADA, garantida a
prévia defesa, ficara sujeita as penalidades estabelecidas no ANEXO Il — E — GLOSAS E
PENALIDADES, nos casos em que, sem justa causa, ndo cumprir com as obrigacdes
assumidas, sem prejuizo das demais penalidades previstas na mencionada Lei.

12. RESULTADO ESPERADO

Prestacao dos servigcos contratados dentro dos niveis de servico e demais condicoes
estabelecidas neste Termo de Referéncia, de forma a prestar um atendimento de exceléncia
aos usuarios dos servicos de TIC da Defensoria Publica do RS, de uma forma mais agil e
dinamica.

13. FISCALIZACAO E ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucao do Contrato serao realizados
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por fiscais da CONTRATANTE e pelo gestor do contrato, especialmente designados pelo
responsavel do 6rgao, devendo ser comunicada a CONTRATADA as eventuais
ocorréncias apuradas;

14. RESPONSAVEL PELO TERMO DE REFERENCIA

Alex Schneider Zis
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ANEXO Il - A - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

1 Central de Servigos de TIC
1.1 Suporte Técnico de 1° Nivel
1.2 Suporte Técnico de 2° Nivel
1.3 Atendimento em Regime de
Plantao

2 Servigo de Monitoramento de 1
Infraestrutura e Servigos de
TIC
3 Suporte Técnico de Campo - - -
3.1 Atendimento Regido 40 UST*
Metropolitana de POA
3.2 | Atendimento Regido Noroeste 40 UST™
Rio-Grandense
3.3 | Atendimento Regido Nordeste 40 UST™
Rio-Grandense
3.4 |Atendimento Regido Sudoeste 40 UST*
Rio-Grandense
3.5 | Atendimento Regiao Sudeste 40 UST™
Rio-Grandense
3.6 Atendimento Regido Centro 40 UST~
Oriental Rio-Grandense
3.7 Atendimento Regido Centro 40 UST™
Ocidental Rio-Grandense
4 | Suporte Técnico Especializado, 180 UST*
VALOR TOTAL MENSAL

— o — ]

* Trata-se de quantitativo estimado de UST a serem utilizadas mensalmente, podendo variar
em funcdo dos eventos e incidentes que vierem a ocorrer durante o més, ndo havendo
obrigacdo da CONTRATANTE de utilizagao das mesmas.
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ANEXO Il - B — TABELA DE MUNICIPIOS DE ATENDIMENTO DA DPE-RS

MUNICiPIOS COM UNIDADES DA DEFENSORIA
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iNDICE MUNICIPIO
1 Agudo
2 Alegrete
3 Alvorada
4 Anténio Prado
5 Arroio Do Meio
6 Arroio Do Tigre
7 Arroio Grande
8 Arvorezinha
9 Augusto Pestana
10 Bageé
11 Barra Do Ribeiro
12 Bento Goncgalves
13 Bom Jesus
14 Butia
15 Cacapava Do Sul
16 Cacequi
17 Cachoeira Do Sul
18 Cachoeirinha
19 Camaqua
20 Campina Das Missdes
21 Campo Bom
22 Campo Novo
23 Candelaria
24 Canela
25 Cangucu
26 Canoas
27 Capéo Da Canoa
28 Carazinho
29 Carlos Barbosa
30 Casca
31 Catuipe
32 Caxias Do Sul
33 Cerro Largo
34 Charqueadas
35 Constantina
36 Coronel Bicaco
37 Crissiumal

¢
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38 Cruz Alta

39 Dois Irmaos
40 Dom Pedrito
41 Eldorado Do Sul
42 Encantado

43 Encruzilhada Do Sul
44 Erechim

45 Espumoso

46 Estancia Velha
47 Esteio

48 Estrela

49 Farroupilha

50 Faxinal Do Soturno
51 Feliz

52 Flores Da Cunha
53 Frederico Westphalen
54 Garibaldi

55 Gaurama

56 General Camara
57 Getulio Vargas
58 Girua

59 Gramado

60 Gravatai

61 Guaiba

62 Guaporé

63 Guarani Das Missoes
64 Herval

65 Horizontina

66 Ibiruba

67 Igrejinha

68 ljui

69 Irai

70 Itaqui

71 Ivoti

72 Jaguarao

73 Jaguari

74 Julio De Castilhos
75 Lagoa Vermelha
76 Lajeado

77 Lavras Do Sul
78 Marau

79 Marcelino Ramos
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80 Montenegro

81 Mostardas

82 Nao-Me-Toque

83 Nonoai

84 Nova Petropolis
85 Nova Prata

86 Novo Hamburgo
87 Osorio

88 Palmares Do Sul
89 Palmeira Das Missoes
90 Panambi

91 Parobé

92 Passo Fundo

93 Planalto

94 Pedro Osorio

95 Pelotas

96 Pinheiro Machado
97 Piratini

98 Portao

99 Porto Alegre

100 Porto Xavier

101 Quarai

102 Restinga Seca
103 Rio Grande

104 Rio Pardo

105 Rodeio Bonito
106 Ronda Alta

107 Rosario Do Sul
108 Salto Do Jacui
109 Sananduva

110 Santa Barbara Do Sul
111 Santa Cruz Do Sul
112 Santa Maria

113 Santa Rosa

114 Santa Vitoria Do Palmar
115 Santana Do Livramento
116 Santiago

117 Santo Angelo

118 Santo Antonio Da Patrulha
119 Santo Antbénio Das Missdes
120 Santo Augusto
121 Santo Cristo
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122 Séao Borja

123 Sao Francisco De Assis
124 Sao Francisco De Paula
125 Sao Gabriel
126 Sao Jerbnimo
127 Sao José Do Norte
128 Sao0 José Do Ouro
129 Sao Leopoldo
130 S&o0 Lourengo Do Sul
131 Sao Luiz Gonzaga
132 Sao Marcos
133 Séao Pedro Do Sul
134 Sao Sebastiao Do Cai
135 Sao Sepé

136 Sao Valentim
137 Séao Vicente Do Sul
138 Sapiranga

139 Sapucaia Do Sul
140 Sarandi

141 Seberi

142 Sobradinho
143 Soledade

144 Tapejara

145 Tapera

146 Tapes

147 Taquara

148 Taquari

149 Tenente Portela
150 Terra De Areia
151 Teutdnia

152 Torres

153 Tramandai
154 Trés Coroas
155 Trés De Maio
156 Trés Passos
157 Triunfo

158 Tucunduva
159 Tupancireta
160 Uruguaiana
161 Vacaria

162 Venancio Aires
163 Vera Cruz
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164 Veranodpolis
165 Viaméao

MUNICiPIOS COM UNIDADES DA FASE ATENDIDOS PELA DPE-RS

iNDICE MUNICIPIO
166 Caxias do Sul
167 Novo Hamburgo
168 Passo Fundo
169 Pelotas
170 Porto Alegre
171 Santa Cruz do Sul
172 Santa Maria
173 Santo Angelo
174 Séao Leopoldo
175 Uruguaiana

MUNICIPIOS COM ESTABELECIMENTOS PENAIS ATENDIDOS PELA DPE-RS

iNDICE MUNICIPIO
176 Agudo
177 Alegrete
178 Arroio do Meio
179 Arroio dos Ratos
180 Bagé
181 Bento Goncgalves
182 Cacapava do Sul
183 Cacequi
184 Cachoeira do Sul
185 Camaqua
186 Candelaria
187 Canela
188 Cangugu
189 Canoas
190 Carazinho
191 Caxias do Sul
192 Cerro Largo
193 Charqueadas
194 Cruz Alta
195 Dom Pedrito
196 Encantado
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197 Encruzilhada do Sul
198 Erechim

199 Espumoso

200 Frederico Westphalen
201 Getulio Vargas
202 Gravatai

203 Guaiba

204 Guaporé

205 ljui

206 Irai

207 Itaqui

208 Jaguarao

209 Jaguari

210 Julio de Castilhos
211 Lagoa Vermelha
212 Lajeado

213 Lavras do Sul
214 Montenegro

215 Nova Prata

216 Novo Hamburgo
217 Osorio

218 Palmeira das Missoes
219 Passo Fundo
220 Pelotas

221 Porto Alegre

222 Quarai

223 Rio Grande

224 Rosario do Sul
225 Santa Cruz do Sul
226 Santa Maria

227 Santa Rosa

228 Santa Vitoria do Palmar
229 Santana do Livramento
230 Santiago

231 Santo Angelo
232 Santo Cristo

233 Sao Borja

234 Sao Francisco de Assis
235 Sao Francisco de Paula
236 Sao Gabriel

237 Séao Jerbnimo
238 Sao Leopoldo
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239 Sao Luiz Gonzaga
240 Sao Sepé
241 Séao Vicente do Sul
242 Sapucaia do Sul
243 Sarandi

244 Sobradinho
245 Soledade

246 Taquara

247 Torres

248 Trés Passos
249 Uruguaiana
250 Vacaria

251 Venancio Aires
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ANEXO Il - C — INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA DA DPE-RS
1 INFRAESTRUTURA DE DESKTOP/NOTEBOOK

1. Desktops: aproximadamente 3.000, dentre os seguintes modelos:
a) DELL Optiplex 7090
b) DELL Optiplex 3080
c) DELL Optiplex 7070
d) HP Z2 Tower G4 Workstation
e) HP Elitedesk 800 G4
f) DELL Precision Tower 3620
g) HP Prodesk 400 G3
h) DELL Optiplex 3020
i) HP Compaq Pro 6305
j) Lenovo M92
k) DELL Optiplex 7010 e 790
[) Lenovo M90
2. Notebooks: aproximadamente 800, dentre os seguintes modelos:
a) HP Probook 640 G5
b) DELL Latitude E5250
c) DELL Latitude E5420
3. Sistemas operacionais: Windows 10 Pro 64 bits
4. Ferramentas de gestao das estagdes de trabalho: KACE SDA (Systems Deployment

Appliance) e KACE SMA (Systems Management Appliance)

2. INFRAESTRUTURA DE TELEFONIA

1. Telefonia analdgica: 136 linhas em 99 unidades administrativas
2. Telefonia VolP: aproximadamente 1600 ramais/aparelhos distribuidos em 80

unidades administrativas

3. INFRAESTRUTURA DE REDE
1. Comunicagao com internet

a) Prédio Sede: dois links de comunicagcdo com operadoras distintas, sendo um de
300 Mbps e outro de 200 Mbps
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b) Demais unidades: 45 unidades dispdem de link de internet com velocidades de 2

Mbps, 4 Mbps e 10 Mbps, que variam conforme o tamanho de cada unidade.
2. Comunicacao entre unidades da DPE

a) Rede MPLS: todas as unidades da DPE-RS dispdem de link de comunicagao
MPLS, com velocidades de 10 Mbps, 20 Mbps, 30 Mbps e 200 Mbps, sendo que
a velocidade na Sede Administrativa é de 2 Gbps.

b) Rede SD-WAN: as 45 unidades que dispdem de link internet contam
equipamento SD-WAN, que permite a utilizagado simultdnea do link MPLS e link
de internet.

3. Firewall/SD-WAN: Fortinet
4. Switches: aproximadamente 270 equipamentos, dentre os seguintes modelos:

a) X670G2-48x — EXTREME

b) X620-16x - EXTREME

c) DM1200 — DATACOM

d) DM4100 — DATACOM

e) C2960X — CISCO

f) 4210G - 3COM

g) S5120 - H3C

h) A5120 - HP

5. Pontos de acesso Wi-Fi: aproximadamente 60 equipamentos Cisco modelo AIR-

CAP17021-Z-K9 e AIR-CAP27021-Z-K9

4. INFRAESTRUTURA DE SERVIDORES

1. Servidores Fisicos: aproximadamente 50, dentre os seguintes modelos:
a) Dell R740xd
b) Dell R730xd
c) Dell R710
d) Dell R610
e) Dell R440
f) Dell R430
g) Dell R230
h) HP DL380
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i) Norion K-Stor M100

Servidores Virtuais: aproximadamente 250, dentre os seguintes modelos:

a) Windows Server: 2012, 2016 e 2019

b) Linux: Debian, Ubuntu 18LTS, Ubuntu 20LTS, Ubuntu 22LTS, CentOS

c) Appliances Virtuais

5. SOFTWARES DE INFRAESTRUTURA

© © N o o s~ 0w P

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Alfresco

Active Directory
Docker

Graylog

Grafana

Jitsi

McAfee EPO
Microsoft Hyper-V
Microsoft SQL Server
Nextcloud/Owncloud
MySQL Server
Postgres SQL
Rocket Chat
VMware Vsphere
Trafip

Zabbix

6. SISTEMAS APLICATIVOS

2 S o

7

Rua Sete

7-zip

Avision AD230U e AD345WN

Adobe Acrobat DC

Adobe Creative Cloud

Assinador Digital ARISP

Assinador e Particionador Desktop TJTS

Assinador Serpro
de Setembro, n.666.
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8. Assistente Pimaco+

9. Audacity 2.3.2
10.AutoCAD

11.AVScan X

12.Bizagi Modeler
13.Button Manager V2
14.Cisco Webex Meetings
15.CSP Banrisul Multiplo
16.DCE

17.DCTF Mensal
18.DIALux evo

19.DPE Chat

20.Duplicati

21.DWF TrueView
22.Forticlient
23.Fotosizer

24.GIMP

25.Google Chrome
26.Inskscape

27.Java

28.Lexmark Universal Print Driver
29. LibreOffice

30.McAfee Endpoint Security
31.Microsoft Office
32.Microsoft Project

33. Microsoft Visio
34.Mozilla Firefox
35.Mozilla Thunderbird
36.NVDA

37.Notepad++

38.0BS Studio
39.Openshot Video Editor
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40.0Orquestra ECM (Assinador Workflow)
41.0Otimizador de PDF
42.Password Safe
43.PDFCreator
44.PDFSam

45. Pexip

46.PJE-Office

47.pw3270 emultator
48.Ramal Virtual Embratel
49. Shotcut

50. SketchUp

51.Skype

52. Teamviewer

53.Ticket Print Server
54.TJ-RS Browser
55.Virtual Scanner

56. Visualizadores do Microsoft Office
57.VLC

58.Web PKI

59.WinFF

60.Zoom

7. SISTEMAS INSTITUCIONAIS

Nome Tipo Mantenedor Descricao
AFE Deskttop/Ter PROCERGS Administragdo Financeira do
minal Estado
AME Web PROCERGS Administragao de
Medicamentos
Analisa Web JM Soft Gestao de Competéncias
APE Web PROCERGS Administragao de
Patriménio
Biblivre Web DPE-RS Gestao de biblioteca
Canal de Ideias Web DPE-RS Canal para envio de ideias
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Web

Colégio Notarial do

Sistema para consulta de
testamentos, procuracoes e

Brasil . .
escrituras publicas
Clicksian Web Clicksian Assinatura eletrénica de
9 9 documentos
Consulta Distancias |~ Web DPE-RS Consulta de distancia entre
municipios
Consulta de Dados
Consultas Integradas Web PROCERGS Pessoais dos Cidadaos
Estadual
CS| Web DPE-RS Sistema de Catalogo de
Servigos Integrado
o Al Sistema para o Diario
Diario Eletrénico Web DPE-RS Eletrnico da DPE-RS
DPE-Chat Webl geSkto DPE-RS Chat interno
- Aplicativo para Defensores
DPE-RS Digital Smartphone DPE-RS Publicos da DPE-RS
EAD Web DPE-RS Educacdo a Distancia
. Formularios, pesquisas e
Limesurvey Web DPE-RS inscricoes
Sistema de Financgas
FPE Web PROCERGS Publicas do Estado
GCE Web PROCERGS Gestao de Compras do
Estado
Regulacao de consultas
GERCON/GERINT | Web PROCEMPA  ©specializadas e sistema de
gestao de internagdes do
SUS
GUD Web PROCERGS Gerenciamento de Usuarios
com Deficiéncia
Infose Web Sines Sistema com informacgdes
9 P de seguranga
Intranet Web DPE-RS Intranet da DPE-RS
ITDC-DIT Web SEFAZ-RS Sistema para declaragao de
DIT
Jasper Web DPE-RS Sistema de Relatdrios
Sistema da Junta
JucisRS Web JucisRS Comercial, Industrial e
Servigos do RS
Sistema de registro de
LIC Desr:i[;)SI/Ter PROCERGS dados das empresas

participantes de Licitagédo
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Sistema de armazenamento

Nuvem DPE-RS Web DPE-RS
de dados em nuvem
SGA Web DPE-RS Painel de senhas
. Sistema de Atendimento da
Portal da Defensoria Web DPE-RS DPE-RS
Ponto Eletrénico Web Velti Sistema de ponto eletronico
Portal da Site com Portal da
Transparéncia Web DPE-RS Transparéncia da DPE-RS
Sistema de gestéo de
Portal Institucional Web DPE-RS vinculos e atribuicdes de
Defensores
PROA Web PROCERGS Sistema de Processo
Administrativo Eletrénico
SINDIREGIS Web SINDIREGIS Servigos de Registro Civel
Gaucho
Desktop/Ter Sistema de Controle de
SPI mingl PROCERGS Processos Administrativos
Fisicos
RDA Web PROCERGS Rep_osnorlo de Dogumentos
Assinados Eletronicamente
Oficio Eletronico - Opera<ljor Nacional de Solicitagédo de certiddes de
Web Registradores de ; SRNe
ONR . registro de imoveis
Imoveis
Remocgao e Vacancia Web DPE-RS S'St?ma para remogao €
vacancia de Defensores
Revista da Web Lépidus Sistema de Revista
Defensoria Publica P Eletronica da DPE-RS
RHE Web/Deskto PROCERGS Recursos Humanos do
p Estado
Sistema de Controle de
SCC Web DPE-RS Correspondéncias da DPE-
RS
SCPC Web CDL-POA Consulta dados do SPC
BI Web DPE-RS Sistema dg Business
Intelligence
SIGEP Web/Deskto Correios Automacéo de E}pe.dlgao e
p Correspondéncias
CCUVP Web DPE-RS Cont,role de utll_lzagao de
veiculos particulares
HeliosVoting Web DPE-RS Sistema de votagao

eletrbnica
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Sistema de processos
SEEU Web CNJ eletronicos relativo a
execucao penal
PPE Web TJ-RS Sistema de processo judicial
eletrénico
Sistema de processo judicial
Eproc Web TJ-RS o
eletrénico
Site da DPE-RS Web PROCERGS Site principal da DPE-RS
Hotsite relativo ao PED da
PED Web DPE-RS DPE-RS
Workflow Web DPE-RS Sistema de fluxos da DPE-
Sistema para controle de
Multiplos Login Web/Deskto DPE-RS login simultaneos nas
P estacgdes da DPE-RS

8. IMPRESSORAS E MULTIFUNCIONAIS

1. Impressoras: aproximadamente 140, dentre os seguintes modelos:

a) Lexmark MS610DN
b) Lexmark E460DM

2. Multifuncionais: aproximadamente 380, dentre os seguintes modelos:

a) Lexmark MX711DHE
b) Lexmark MX611DHE
c) Lexmark MX511DE

d) Lexmark CX725DHE
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ANEXO Il - D — ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS)

Este ANEXO do Termo de Referéncia abrange o Nivel de Servigco minimo esperado
e exigido pela CONTRATANTE a CONTRATADA. Estes niveis, por sua vez, referem-se
especialmente aos atendimentos realizados pela CONTRATADA, de forma que os mesmos
possam atender plenamente as necessidades da CONTRATANTE.

Os niveis de servigo serdo medidos por indicadores onde serao estabelecidas metas
para o alcance de um melhor atendimento nos prazos estabelecidos. O nao cumprimento
destes objetivos resultara em glosa no pagamento mensal e ainda, de acordo com impacto
causado, a aplicacao das penalidades cabiveis.

O Nivel de Servico tratara do atendimento das equipes aos incidentes e requisi¢des
em acordo com os prazos estabelecidos e também conforme as definicbes das prioridades
a seguir definidas.

1. INCIDENTES

1.1. Os incidentes registrados serdo priorizados com base na relagdo entre o
impacto nos servigos de negocio e a urgéncia com a qual precisaréo ser resolvidos.

1.2. O impacto de um incidente é classificado em 4 graus, conforme a seguinte
relagao:

Graude

Impacto Quando usar Exemplo

_ . _ . _ Queda de conexéao
Indisponibilidade de servigos/ativos/itens de
_ B o _ de rede com a
configuracao criticos, ocasionando .
o o . internet ou com a
indisponibilidade de processos de negdcio o .
o . . o sede administrativa
vitais, podendo causar inclusive prejuizos

financeiros e de imagem (incidentes desta . o
Indisponibilidade
natureza em geral afetam todos ou a
. o ) o no Portal da
Critico(1) |maioria das areas de negécio). _
_ . o Defensoria
Relacionado ao atendimento de assistidos,

sistemas centralizados, banco de dados, )
_ . . Queda de servidor
atendimento de audiéncias, conectividade .
de arquivos
interna e externa da unidade, servidores,

quedas de links de comunicagao ou que B
] o Falha Interrupcao
afetem uma unidade inteira. _
de telefonia
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Problema em um

switch setorial.

. o Falha em
Impacto severo na operagéo de negocio
_ computadores de
(referente as ocorréncias de erros), .
. o L gabinetes.
ocasionando indisponibilidade de processos

Alto(2) de negdcio que afetam uma Diretoria, . o
. . . Indisponibilidade de
Unidade, Gabinete ou Regional onde o _
. ] sistemas
usuario ou pequeno grupo esta parado e .
. . . secundarios.
sem solugédo de contorno disponivel.

Bloqueio de Port
Security em porta

de uplink de switch

Impacto médio na operagao de negdcio,
prejudicando a operacgéao, entretanto sem

causar indisponibilidade total de processos o
o o Erro em aplicativos.
. de negdcio. Em geral, nos incidentes desta
Médio(3) . Impressora com
natureza, grupos de usuarios de
_ . problema no ADF.
departamentos diferentes sdo afetados. O

usuario esta parcialmente afetado, mas

consegue realizar outras atividades.

Impacto baixo a operagao de negdcio, na
forma de erros de operacao, que tornam o | Computador
trabalho mais lento ou ineficiente. Em lento.

Baixo(4) |geral, nos incidentes desta natureza,

apenas um usuario do mesmo Telefone com
departamento é afetado (ha solugao de ruido.
contorno).
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1.3. A urgéncia sera classificada em 4 graus (com base no grau de ociosidade

forgada que o usuario esta experimentando em fungéo da ocorréncia do incidente).

E baseada também em qual usudrio esta impactado, se normal ou usuario critico:

a) Muito Alta (1) — De forma generalizada, os usuarios afetados ndo consegue(m)

realizar outras atividades E ndo ha alternativas imediatas de recuperacdo do

servigo ou item;

b) Alta (2) — Apenas alguns usuarios afetados ndo consegue(m) realizar outras

atividades E nao ha alternativas imediatas de recuperagéo do servigo ou item,

OU usuario é Critico;

c) Média (3) — O(s) usuario(s) afetado(s) consegue(m) realizar outras atividades OU

ha alternativas imediatas de recuperacao do servigo ou item (urgéncia default);

d) Baixa (4) — O(s) usuario(s) afetado(s) consegue(m) realizar outras atividades E

ha alternativas imediatas de recuperagao do servico ou item.

1.4. A matriz de calculo da prioridade de incidentes esta ilustrada na tabela abaixo:
URGENCIA
1 — Muito 2 - Alta |3 — Média| 4 — Baixa
o 1 -Critico 1 2 2 3
5 12 -Alto 2 2 3 3
X 3 - Médio 2 3 3 4
= 4 - Baixo 3 3 4 5
1.5. A CONTRATADA nao podera alterar o impacto e a urgéncia dos incidentes,

bem como sua prioridade.

1.6. Os incidentes provenientes dos usuarios com atendimento prioritario,

conforme previsto no item 3.3.4 do Termo de Referéncia, devem ser tratados com

prioridade 1.

2. REQUISICOES DE SERVICO

2.1. As requisi¢des de servigo registradas serao priorizadas com base na relagao

entre o impacto que sua ndo execugao gera nos servigos de negdcio e a urgéncia com

a qual precisarao ser executadas.

2.2. O impacto de uma requisi¢ao de servigo é classificado em 4 graus, conforme

a seguinte relagéo:
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Graude
Impacto Quando usar Exemplo
Ndo executa-la certamente prejudicara
servigos/ativos/itens de configuragcao criticos,
com impacto severo em processos de negocio
vitais, podendo causar inclusive prejuizos .
. . . L Desbloqueio de conta
financeiros e de imagem (requisicdes de o
. e redefinigdo de
servico desta natureza em geral afetam todos
N o ] o senha de Defensor
Critico(1) |ou a maioria das areas de negdcio). .
_ . o Publico.
Relacionado ao atendimento de assistidos,
sistemas centralizados, banco de dados,
atendimento de audiéncias, conectividade
interna e externa da unidade, servidores,
links de comunicagado ou que afetem uma
unidade inteira.
. o Ainstalagédo e
Impacto severo na operacao de negodcio _ _
o _ L configuragao de
(referente a ndo execucgao da requisicao de .
. . o o assinador .
servigo), ocasionando indisponibilidade de
processos de negécio que afetam uma .
Alto(2) _ . _ . . O esclarecimento de
Diretoria, Unidade, Gabinete ou Regional o
o ) uma duvida
onde o usuario ou pequeno grupo esta .
_ relacionada ao Portal
parado e sem solugédo de contorno .
. ) da Defensoria que
disponivel. . .
afete a atividade fim.
Impacto médio na operagido de negdcio, Solicitacao de
prejudicando a operacgéao, entretanto sem permissionamento de
o causar indisponibilidade total de processos | acesso a aplicacdes
Médio(3) . o g
de negocio. Em geral, nas requisi¢des especificas.
desta natureza, grupos de usuarios de
departamentos diferentes sdo afetados. O |Unificagdo de cadastro
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usuario esta parcialmente afetado, mas

consegue realizar outras atividades.

no Portal da Defensoria

Baixo(4)

Impacto baixo a operagao de negocio, na
forma de erros de operagao, que tornam o
trabalho mais lento ou ineficiente. Em
geral, nas requisigcdes desta natureza,
apenas um usuario do mesmo
departamento é afetado (ha solugao de

contorno).

Esclarecimento de
duvidas de sistemas

secundarios.

Desinstalacdo de um

sistema.

2.3. Aurgéncia é classificada em 4 graus (com base no grau de ociosidade forcada que

0 usuario esta experimentando em fungao da necessidade do servigo (esta condigdo podera

influenciar o nivel de atencéo gerencial que sera dedicado para executar a requisicao de

Servico):

a) Muito Alta (1) — O usuario solicitante ndo consegue realizar outras atividades sem

que a requisi¢cao de servigo seja executada;

b) Alta (2) — O usuario solicitante ndo consegue realizar outras atividades sem que a

requisicao de servico seja executada, e necessita que seja concluida a curto prazo;

c) Média (3) — O usuario solicitante consegue realizar outras atividades sem que a

requisicdo de servigo seja executada, mas necessita que seja concluida a curto

prazo;

d) Baixa (4) — O usuario solicitante consegue realizar outras atividades sem que a

requisicao de servigo seja executada, e necessita que seja concluida a médio prazo.

2.4. A matriz de calculo da prioridade esta ilustrada na tabela abaixo:
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URGENCIA
1 — Muito 2 — Alta |3 — Média| 4 — Baixa
o 1 - Critico 1 2 2 3
5 12 -Alto 2 2 3 3
£ 3 - Médio 2 3 3 4
= 4 — Baixo 3 3 4 5

2.5. A CONTRATADA nao podera alterar o impacto e a urgéncia das requisigdes, bem
como de sua prioridade.
2.6. As requisigdes de servigo provenientes dos usuarios com atendimento prioritario,

conforme previsto no item 3.3.3 do Termo de Referéncia, devem ser tratadas com prioridade
1.

3. NIVEIS DE SERVICO

3.1. Atabela seguir apresenta os Niveis de Servigo (Tempos de OLAs) para resolugao de
cada Incidente e Requisigao, conforme as prioridades apresentadas. Os valores de tempo

sao apresentados em horas.

PRIORIDADE TEMPO PARA
RESOLUGAO

1 1 hora

2 horas

4 horas

6 horas

Al | O DN

8 horas

3.2. Por fim, na tabela a seguir, sdo apresentados os Acordos de Niveis de Servigo (ANS)
previstos nesta contratacdo. Como é possivel visualizar, os acordos estao divididos em 13
(treze) indicadores, englobando os servigos oferecidos pela CONTRATADA a
CONTRATANTE e detalhados a seguir no item 3.3 deste ANEXO e seus subitens.
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Fator de
. Benchmark Alta L . . Desconto
Indicador Item Sinalizador |Nivel de Servico| Impacto
Performance (esperado) (Glosa no
pagamento)
Verde Até 15% Esperado 0%
Médio
1 Backlog Até 15% Amarelo 15% a 20% 0,5%
Impacto
Vermelho | Maior que 20% | Alto Impacto 1%
Verde Até 1% Esperado 0%
. . Até 1% do total de —
Incidentes/Requisi¢oes . L Médio
2 Incidentes/Requisi¢cdes Amarelo 1% a 2% 1%
Reabertos Impacto
Fechados
Vermelho Maior que 2% | Alto Impacto 2%
Verde Maior que 95% Esperado 0%
Ligacdes atendidas dentro do . Médio
3 ) . Superior a 95% Amarelo 85% a 95% 0,5%
Nivel de Servigo (30 s) Impacto
Vermelho | Menor que 85% | Alto Impacto 1%
Verde Maior que 100% | Esperado 0%
Numero de
. L 100% do numero de Médio
4 Incidentes/Requisi¢des de Amarelo 90% a 100% 0,5%
. . contatos Impacto
Servigo Registrados
Vermelho | Menor que 90% | Alto Impacto 1%
Verde Até 1% Esperado 0%
Percentual de Chamados
) i Médio
5 Devolvidos para o Service Desk Até de 1% Amarelo 1% a 2% | A 0,5%
mpacto
(Repasse Incorreto) P
Vermelho Maior que 2% | Alto Impacto 1%
) . ) Verde Maior que 90% Esperado 0%
Pesquisa de Satisfagdo do Maior que 90% _—
6 ) N Amarelo 85% a90% |Médio Impacto 2%
Cliente (respostas positivas)
Vermelho | Menor que 85% | Alto Impacto 4%
Verde Até 3% Esperado 0%
7 Taxa de Abandono Menor que 3% Amarelo 3% a 5% Médio Impacto 1%
Vermelho Maior que 5% | Alto Impacto 2%
Verde Maior que 80% Esperado 0%
Taxa de Participagdo (Gestao do . _—
8 ) Acima de 80% Amarelo 60% a 80% |Médio Impacto,  0,5%
Conhecimento)
Vermelho | Menor que 60% | Alto Impacto 1%
. Verde Maior que 85% Esperado 0%
Taxa de Resolugéo no Primeiro . -
9 Maior que 85% Amarelo 75% a 85% |Médio Impacto 1%
Nivel (Elegiveis)
Vermelho | Menor que 75% | Alto Impacto 2%
o Verde Maior que 50% Esperado 0%
Taxa de Resolugéo no Primeiro ) .
10 Maior que 50% Amarelo 40% a 50% |Médio Impacto 0,5%
Nivel (Global)
Vermelho | Menor que 40% | Alto Impacto 1%
Verde Abaixo de 15 min.| Esperado 0%
Tempo Médio de Atendimento :
. De 15 min. a 20 .
11 (TMA) Até 15 minutos Amarelo ) Médio Impacto 0,5%
min.
(telefone e chat) _ _
Vermelho |Acima de 20 min.| Alto Impacto 1%

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS
Brasil — Cep. 90.010-190

DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL




DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Tempo Médio de Resposta Verde Abaixo de 2h. Esperado 0%
12 (canais assincronos) - Até 2 horas Amarelo De 2ha4h  |Médio Impacto 0,5%
desconsiderar chat Vermelho Acima de 4h Alto Impacto 1%

Verde Até 95% Esperado 0%

Taxa de Resolugéo de Incidentes . —
13 L Maior que 95% Amarelo 85% a 95% |Médio Impacto 1%
e requisi¢des no prazo
Vermelho | Abaixo de 85% | Alto Impacto 2%
3.3. Descri¢ao analitica dos indicadores:

a) Backlog - Indicador que tem por objetivo obter a relacédo entre a quantidade de
chamados abertos violados e a quantidade de chamados abertos. A obtengao

deste indicador esta descrita na formula abaixo:

(Quantidade de Incidentes e Requisi¢des abertos violados / Quantidade Total de

Incidentes e Requisi¢des abertos) *100

b) Incidentes Reabertos — Indicador que tem por objetivo extrair a relagéo entre o
numero chamados fechados no periodo e o numero de chamados reabertos por
deficiéncias na sua resolucdo. A obtencdo deste indicador esta descrita na

formula abaixo:

(Quantidade de Incidentes e Requisicdes reabertos / Quantidade total de incidentes e

requisigdes fechados) * 100

c) Ligacdes atendidas dentro do Nivel de Servigo — Indicador que tem por objetivo
mensurar as ligacdes de entrada atendidas pela CONTRATADA dentro do Nivel
de Servigo esperado (30 seg). Identifica a agilidade de atendimento dos contatos
recebidos junto a Central de Atendimento. A obtengdo deste indicador esta

descrita na férmula abaixo:

(Somatdrio das ligagdes atendidas em até 30 segundos / Total de ligagbes atendidas) *
100
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d) Numero de Incidentes e Requisi¢cdes de Servigo registrados — Indicador que tem
por objetivo identificar se estdo sendo feitos os registros das demandas que
chegam a Central, considerando a multicanalidade dos atendimentos, tais como
telefone, e-mail, chat, formularios, mobile, redes sociais, etc). A obtengao deste

indicador esta descrita na férmula abaixo:

(Quantidade de contatos registrados oriundos de todos os canais de atendimento /

quantidade total de contatos) * 100

e) Percentual de chamados devolvidos para o Service Desk (repasse incorreto) -
Indicador que tem por objetivo mensurar a quantidade de chamados onde
ocorreram repasses incorretos a outros grupos de atendimento ou nao foram
executados os procedimentos padronizados. A obtencédo deste indicador esta

descrita na formula abaixo:

(Quantidade de chamados devolvidos / quantidade total de chamados atendidos pela
Central) * 100

f) Pesquisa de Satisfacdo do Cliente — Indicador que tem por objetivo mensurar o
Grau de Satisfacado dos usuarios atendidos pela Central de Servigos, tendo como
base a qualidade dos servigos prestados pela Central de Servigos. A obtencao

deste indicador esta descrita na formula abaixo:

(Somatdrio das respostas positivas a Pesquisa de Satisfacdo / Quantidade de Respostas)
*100

g) Taxa de Abandono — Indicador que tem por objetivo mensurar a taxa de abandono
maxima (exceto contatos dentro do Nivel de Servigo — com duragao abaixo de
30s) que demonstra a quantidade de tentativas de contato realizados através da
Central de Atendimento. A obtencao deste indicador esta descrita na formula

abaixo:

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS * DEFENSORIA PUBLICA
Brasil — Cep. 90.010-190 —_—



DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

(Quantidade de contatos abandonados a partir de 30 seg / Total de contatos recebidos) *
100

h) Taxa de Participacao (Gestdo do Conhecimento) — Indicador que tem por objetivo
mensurar a taxa de participacao de artigos registrados na Base de Conhecimento
que foram utilizados na resolugdo de chamados. A obtencéo deste indicador esta

descrita na férmula abaixo:

(Total de chamados fechados vinculados a Base de Conhecimento/ Total de chamados
fechados) * 100

i) Taxa de Resolugao no Primeiro Nivel (Elegiveis) — Indicador que tem por objetivo
mensurar o numero de chamados resolvidos durante o primeiro contato com a
Central de Atendimento, considerando a quantidade de chamados com
elegibilidade em Nivel 1. A obtencdo deste indicador esta descrita na formula

abaixo:

(Total de chamados elegiveis fechados no primeiro contato / Total de chamados elegiveis
fechados) * 100

J) Taxa de Resolugdo no Primeiro Nivel (Global) — Indicador que tem por objetivo
mensurar o numero de chamados resolvidos durante o primeiro contato com a
Central de Atendimento, considerando todos os canais de entrada e
independentemente da elegibilidade. Trata-se, portanto, de um indicador global
de todos os chamados registrados na Central de Atendimento. A obtengéo deste

indicador esta descrita na formula abaixo:

(Quantidade de Incidentes e Requisi¢cdes resolvidos no primeiro contato / Quantidade total

de Incidentes e Requisi¢des fechados) * 100

k) Tempo Médio de Atendimento (TMA) — Telefone e Chat — Indicador que tem como

objetivo mensurar o tempo médio de atendimento de chamadas, incluindo-se as
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recebidas através do chat, contabilizando do inicio ao fim do atendimento de
primeiro nivel do usuario. A obtencao deste indicador esta descrita na formula

abaixo:

(2 tempos de atendimento telefénicos + X tempos de atendimentos chat) / Quantidade de

ligacbes + atendimentos chat)

) Tempo Médio de Resposta (canais assincronos) — desconsiderando Chat —
Indicador que tem como objetivo mensurar o tempo médio para a Central de
Atendimento responder aos contatos registrados através dos canais assincronos,
tais como e-mail, solicitagdes através da web, formularios, redes sociais, apps,

etc.

(Z tempos de espera por canal de atendimento escolhido / quantidade total por canal de

atendimento escolhido)

m) Taxa de Resolugéo no Prazo — Incidentes e Requisigdes de Servigo — Indicador
que tem como objetivo mensurar o volume de incidentes e requisigdes resolvidos
dentro do prazo estabelecido nos Acordos de Nivel de Servigo. A obtengao deste

indicador sera descrita na férmula abaixo:

(Quantidade de incidentes e requisi¢des resolvidos no prazo estabelecido / quantidade

total de incidentes e requisi¢des) * 100

3.4. Os indicadores apresentados serdo apurados mensalmente e também sinalizados e
classificados por cores conforme abaixo disposto, os quais estdo vinculados aos
percentuais de glosa, conforme segue:
a) Verde —Acordo de Nivel de Servico plenamente atingido, ndo havendo percentual
de glosa estabelecido
b) Amarelo — Acordo de Nivel de Servigo parcialmente atingido, havendo o
percentual de glosa estabelecido na tabela do item 3.2 deste ANEXO,
considerando o médio impacto ocorrido no ambiente da CONTRATANTE.
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c) Vermelho — Acordo de Nivel de Servigo n&o atingido, havendo o percentual de
glosa estabelecido na tabela do item 3.2 deste ANEXO, considerando o alto
impacto ocorrido no ambiente da CONTRATANTE.

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS * DEFENSORIA PUBLICA
Brasil — Cep. 90.010-190 —_—



DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

ANEXO Il - E - GLOSAS E PENALIDADES
1 GLOSAS

1.1. Para cada indicador ndo cumprido pela CONTRATADA, a CONTRATANTE
efetuara glosa no valor mensal do pagamento referente aos valores relativos a
Central de Servicos de TIC, conforme percentual especificado na coluna “Fator de
Desconto (Glosa no pagamento)” estabelecido na tabela do item 3.2 do ANEXO Il —
D — ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS). Os valores percentuais seréo
cumulativos e em acordo com a quantidade de indices nao atingidos, sendo que esta
verificagéo tera periodicidade mensal.

1.2. Em hipdtese alguma havera expurgo de incidentes, requisigdes de servico,
ligacbes ou quaisquer outros fatores que compdem os indicadores descritos nos
itens anteriores, devendo a CONTRATADA tomar as ag¢des necessarias para
atendimento da demanda no que tange dimensionamento da equipe para
atendimento.

1.3. A CONTRATANTE percebera o direito de realizar simulagdes de atendimento
a qualquer tempo e sem prévio aviso a CONTRATADA. Tais simulag¢des possuirao
apenas carater avaliativo, com o intuito de aferir o atendimento destes respectivos
itens.

1.4. Sera passivel de sancdo a constatacdo do ato de fraudar, manipular,

descaracterizar indicadores e niveis de servigo por quaisquer subterfugios.

2 PENALIDADES

2.1. As penalidades, caso venham a ocorrer, serao aplicadas simultaneamente as
respectivas glosas no pagamento mensal.

2.2. Para cada um dos indicadores descritos na tabela do item 3.2 do ANEXO Il —
D — ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS), havendo a ocorréncia de duas
apuragoes vermelhas consecutivas, serao aplicadas as seguintes penalidades:

a) Na primeira ocorréncia: Penalidade de Adverténcia, de forma documentada pela
CONTRATANTE a CONTRATADA, com o respectivo prazo para corregoes (lei
8.666/93, art. 87, inciso |).
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b) Na segunda ocorréncia: Aplicagado de Multa atribuida conforme o caso até o limite
de 10% do valor mensal do més de apuracéo.

c) Na terceira ocorréncia: Aplicacdo de Multa no dobro do percentual que foi
aplicado na segunda ocorréncia, limitado a 10% do valor mensal do més de
apuracgao.

2.3. No caso de inexecucao total ou execugao parcial do presente contrato, a
CONTRATANTE podera, garantida a prévia defesa, aplicar a CONTRATADA as
seguintes sancgoes:

a) multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor total contratado, em caso de
inadimplemento de qualquer clausula do contrato, dobravel em caso de
reincidéncia;

b) multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de recusa
injustificada da CONTRATADA em firmar o instrumento de contrato ou deixar de
apresentar os documentos exigidos para a sua celebragdo, nos prazos e

condicdes pré-estabelecidas.
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ANEXO Il - F — RELATORIO DE GESTAO

Devera ser apresentado mensalmente, e também sob demanda, aos gestores da

CONTRATANTE um relatorio de gestdo para acompanhamento e aferigdo com todas as
informagdes necessarias para apuragao do atingimento dos niveis minimos de servigo
conforme estipulados no ANEXO Il — D — ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS (ANS), bem
como informacgdes estatisticas dos servigos prestados. O relatério de gestdo devera possuir,
minimamente, os seguintes itens e indicadores:

a)
b)
C)

d)

e)
f)
9)
h)

)

)
k)

1)

Quantidade de chamados atendidos em cada um dos servigos;

Quantidade e percentual de chamados solucionados no nivel 1 de atendimento;
Quantidade e percentual de chamados atendidos dentro do ANS por grupos
solucionadores;

Quantidade de problemas n&o resolvidos, bem como de incidentes repetitivos
(incidentes por problema conhecido);

Satisfacao dos clientes no atendimento dos chamados;

Top 10 com os servigos mais requisitados do catalogo;

Top 10 com os servigos com mais incidentes;

Backlog dos chamados;

Graficos contendo os dados acima com comparativo histérico de informagdes dos
ultimos 13 meses;

Fatos relevantes;

Total de ligagbes recebidas; total de ligacbes atendidas; total de ligagdes
abandonadas; tempo médio de espera;

Quantidade de liga¢des atendidas em tempo < = 30 segundos na Central de Service
Desk;

m) Percentual de ligacdes atendidas em tempo < = 30 segundos na Central de Service

n)

0)

p)

Q)

Desk;

Relatério descrevendo os esforgcos de automacgao realizados no periodo;

Tabela contendo disponibilidade dos servidores criticos, com, no minimo: Tempo
Médio Entre Falhas (MTBF) dos Servigos Criticos; Tempo Médio de Reparo (MTTR)
dos Servigos Criticos;

SLA geral dos més com os indicadores previstos no ANEXO Il - D — ACORDO DE
NIVEL DE SERVICOS (ANS).

Quantidade de atendimentos e UST utilizadas/finalizadas para o servigo de suporte
técnico de campo;

Quantidade de atendimentos e UST utilizadas/finalizadas para o servigo de suporte
técnico especializado, por especialidade;

Quantidade de alertas e incidentes identificados pelo servico de monitoramento de
infraestrutura e servigos de TIC

Mensalmente devera ser apresentado o baseline do ambiente atendido, para que seja
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acompanhado e controlado o crescimento da infraestrutura:
a) VMWare
b) Microsoft
c) Linux
d) Banco de Dados
e) Redes

Na reunido mensal, também devera ser apresentado um relatorio referéncia de
acompanhamento do Capacity Planning do ambiente da Defensoria Publica — RS com o
intuito de entregar a previsibilidade de crescimento necessario do ambiente.
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ANEXO Il = G = VOLUMETRIA

EVOLUGAO DO NUMERO DE CHAMADOS DE TI - PERIODO 03/2020 A 03/2022

Total de Chamados

Evolugio dos Chamados

4.600

3.500

3.000

2800 -

Chamados, Abertos

1.5080 -

1.680 -

Gee -

1626-83 1826-84 1026-85

= Chamados - Abertos
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Chamado do servigo Solicitagao de Acessos

Evolugdo dos Chamados
1108

=
H
H
&

2028-83 2828-04 2828-85 20826-86 2028-87 2028-88 2028-89 2828-10 2828-11 2828-12 2921-81 2821-02 2821-83 2821-84 2821-85 2021-86 2021-87 2021-88 2021-89 2021-10 2821-11 2821-12 2822-01 2822-82 2822-03

AnoMes

=+ Chamados -+ Abertos
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Chamados do Servico Portal da Defensoria

Evolugio dos Chamados
808

Chamados, Abertos

202023 2820-04 2020-85 202026 201007 2020-e8 2020-09 20208-18 2020-11 20120-12 2021-21 2021-92 2021-23 2021-84 2021-85 7021-26 202187 2021-08 2021-89 2021-10 2021-11 2021-12 2022-01 202292 2022-23
AnoMes
<« Chamados - Abertos
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Chamados do Servico VPN

Evolugdo dos Chamados
900

Chamados, Abertos

2828-83 2828-84 2828-85 2028-86 282007 2828-08 20828-839 828-18 re2e-11 282e-12 021-81 021-82 1821-83 2021-84 20821-85 2821-86 821-87 2821-88 2021-89 0821-18 2821-11 2821-12 2822-81 022-82 1022-83
AncMes

- Chamados -= Abertos
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Chamados do Servigo Assinatura Digital

Evolugdo dos Chamados
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Chamados do Servigco Acesso a Internet

Evolugdo dos Chamados
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Chamados, Abertos
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Chamados do Servico CFTV

Evolugio dos Chamados

Chamados, Abertos
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Chamados do Servigco Computador Desktop e seus Aplicativos

Evolugio dos Chamados
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Chamados do Servico E-mail

Evolugdo dos Chamados
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Chamados do Servico Impressora e Scanner

Evolugdo dos Chamados
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Chamados do Servico Internet Mével 3G/4G

Evolugio dos Chamados
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Chamados do Servico Notebook e seus Aplicativos

Evolugio dos Chamados
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Chamados do Servico Pastas e Arquivos da Rede

Evolugio dos Chamados
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Chamados, Abertos
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Chamados do Servico Sistemas e Sites

Evolugdo dos Chamados
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Chamados do Servigo Suporte a Reunides e Eventos

Evolugao dos Chamados
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Chamados do Servico Telefonia Fixa Institucional

Evolugio dos Chamados
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Chamados do Servico Telefonia Movel Institucional

Evolugdo dos Chamados
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Chamados, Abertos
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Chamados com atendimento de campo/presencial

Evolugio dos Chamados
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Chamados com acionamento de garantia ou empresas terceirizadas

Evolugio dos Chamados
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Chamados, Abertos
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CHAMADOS POR TIPO — PERIODO 03/2020 A 03/2022

Chamades por Tipo

Divida DeTi

Incidente De Ti

30.9%

Requisicao De Ti

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS
Brasil — Cep. 90.010-190

DEFENSORIA PUBLICA
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL




)

o
= =2
h SRR

DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

QUADRO RESUMO CHAMADOS — PERIODO 03/2020 A 03/2022

Tipo de Chamado/Periodo Chamados
Incidentes 03/2020 a 03/2021 11.692
Requisi¢cdes 03/2020 a 03/2021 20.301
Duvidas 03/2020 a 03/2021 N&o disponivel
Incidentes 04/2021 a 03/2022 8.244
Requisi¢cdes 04/2021 a 03/2022 20.982
Duvidas 04/2021 a 03/2022 3.727

TOTAL DE CHAMADOS 67.952
Chamados com atendimento de
campo/presencial
Mesorregiao Chamados
Metropolitana de Porto Alegre 333
Noroeste Rio-grandense 286
Nordeste Rio-grandense 116
Centro Oriental Rio-grandense 106
Sudeste Rio-grandense 84
Sudoeste Rio-grandense 74
Centro Ocidental Rio-
grandense 60
TOTAL 1.059

Rua Sete de Setembro, n.666.
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ANEXO Il = H — PERFIS PROFISSIONAIS

Perfil Coordenador da Central de
Servigos/Preposto

Descricao Sumaria

1. Responsabilidade total sobre a execucao do contrato, por parte da CONTRATADA, sob

quaisquer hipéteses. Neste sentido, o Preposto responde e representa, inteiramente, a

CONTRATADA perante a CONTRATANTE, inclusive nas comunicagdes existentes entre as

mesmas.

Gestao interna de sua equipe, no que tange os mais diferentes aspectos.

Fiscalizacdo do contrato, por parte da CONTRATADA, onde quaisquer comunicacdes a

respeito devem ser repassadas diretamente a Contratante pelo mesmo.

4. Responsabilizacao pelo recolhimento de todos os encargos sociais referentes ao efetivo da
CONTRATADA, com repasse da respectiva comprovagao a Contratante (em periodicidade
mensal).

5. Conducgao das atividades da equipe de Gestdo da CONTRATADA, em parceria com 0s
Lideres das Equipes.

6. Representacdo da CONTRATADA nas reunides e contatos perante a Contratante, bem
como perante outras situagdes as quais sejam necessarias.

7. Substituicbes eventuais nas Liderangas das Equipes, nos casos em que as mesmas se
fizerem necessarias.

8. Participacao direta nos processos de selecao de colaboradores da CONTRATADA, ao qual
é vetada a participacao/interferéncia da CONTRATANTE.

wn

1. Escolaridade minima: nivel superior completo, preferencialmente nas areas de TIC ou em
Administracdo de Empresas. Caso a formagao seja em outra area, a mesma devera ser
complementada com a titulagdo de pds-graduagao, na area de TIC ou na area de Gestao
de TIC, e com carga horaria minima de 360 horas.

2. Experiéncia minima:

a) 3 (trés) anos na area de Gestao de Service Desk, mediante comprovagao oficial, através
da Carteira de Trabalho e/ou Declaragbes dos respectivos empregadores, com firma
reconhecida.

b) A Comprovacao sera de que o respectivo profissional ja realizou a coordenacgao,
administragédo ou gestao de equipes de TIC, nas areas de Help Desk ou Service Desk,
sendo esta respectiva equipe composta de, no minimo, 50 (cinquenta) colaboradores, e
com atendimento a, pelo menos, 1 (hum) mil usuarios. Tal comprovagao devera ser
realizada mediante documento oficial do(s) respectivo(s) empregador(es), com firma
reconhecida.

c) Certificagao ITIL v3 Foundation, expedida pelo 6érgao competente.

d) Curso em Gerenciamento de Projetos PMI (com carga horaria minima: de 120 horas).

e) Curso HDI Support Center Manager ou Support Center Director.

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS RYEA'T,E%%E'QAE&BDLJ%
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Perfil Lider de Equipe

Descricao Sumaria

1. Gestao completa das respectivas equipes de atendimento. Realizara a gestao do efetivo
correspondente aos perfis profissionais Técnicos de Nivel 1 e Nivel 2.

2. Gestado interna de sua respectiva equipe, no que tange os mais diferentes aspectos
(alocagao de colaboradores, delegacgao de atividades, analise de relatérios e de indicadores
de atendimentos, entre outros itens relevantes).

3. Participacao direta nos processos de selegao de colaboradores da CONTRATADA, ao qual
é vetada a participagao/interferéncia da CONTRATANTE.

4. Auxilio ao Preposto, no que tange a fiscalizagcao do contrato, por parte da CONTRATADA.

5. Participacao nas atividades da equipe de Gestdo da CONTRATADA, em parceria com 0s
demais Lideres de Equipe e Preposto da CONTRATADA.

6. Representacdo das respectivas equipes nas reunides e contatos perante a Contratante,
bem como perante a outras situagdes as quais sejam necessarias.

7. Realizacdo de atividades de atendimento remoto e apoio a atendimentos presenciais,
envolvendo conhecimentos e complexidades elevados, para os atendimentos normais e
prioritarios da CONTRATANTE.

8. Proposicao e execucdo de metodologias, em relagéo a realizagdo dos atendimentos.

9. Elaboracéo e realizagao de capacitacdes e treinamentos para os atendentes da equipe.

1. Escolaridade minima: nivel superior completo, preferencialmente na area de TIC. Caso a
formacgao seja em outra area, a mesma deve ser complementada com a titulagdo de pos-
graduacao, na area de TIC (com carga horaria minima de 360 horas).

2. Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos na area de gestdo de TIC, mediante comprovacao oficial, através da
Carteira de Trabalho e/ou Declaragbes dos respectivos empregadores, com firma
reconhecida. Experiéncias na gestdo de pessoas e contratos, onde a experiéncia na
prépria atividade de Preposto também sera reconhecida.

b) Comprovagao de que o respectivo profissional ja realizou a coordenagao, administragao
ou gestao de equipes de TIC, preferencialmente nas areas de Help Desk ou Service
Desk, com o tamanho minimo desta respectiva equipe sendo composta de, no minimo,
5 (cinco) colaboradores. Tal comprovagao devera ser realizada mediante documento
oficial do(s) respectivo(s) empregador(es), com firma reconhecida.

c) Certificagao ITIL v3 Foundation, expedida pelo 6rgao competente.

d) Curso HDI Support Center Team Lead

Rua Sete de Setembro, n.666.
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Perfil | Técnico de Nivel 1

Descricao Sumaria

1. Realizagao das atividades de atendimento remoto a todos os usuarios da CONTRATANTE,
oriundos das mais diferentes origens (e-mail, telefone, sistema corporativo para geréncia e
tratamento de incidentes/requisicdes de servigo, entre outros), referentes a orientagoes,
esclarecimentos de duvidas, resolugdes de incidentes, entre outros itens relevantes ao
contexto.

2. Triagem dos atendimentos mencionados no item anterior.

3. Atendimentos de nivel 1, visando a solugédo remota de incidentes ou requisi¢cdes de servigo.

4. Manutencgbes pro-ativas e/ou de rotina, aos quais existem a possibilidade de serem
realizadas remotamente.

5. Encaminhamentos de atendimentos para os atendentes de Nivel 2 da respectiva
equipe(também pertencente a Contratada), com os devidos esclarecimentos e orientacbes
a respeito dos mesmos.

6. Encerramento dos atendimentos, com a posterior orientacao e esclarecimento aos usuarios.

7. Contato aos usuarios sobre o retorno dos atendimentos, buscando verificar o nivel de
satisfacdo dos mesmos.

1. Escolaridade minima: nivel médio completo, com formacéao técnica na area de TIC.

2. Experiéncias minimas:

a) 1 (um) ano de experiéncia profissional, na area de TIC e/ou atendimento a clientes na
modalidade “call center”, mediante comprovacéo oficial, através da Carteira de Trabalho
e/ou Declaragdes dos respectivos empregadores, com firma reconhecida.

3. Cursos de Aperfeicoamento:

a) Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificacdo, na area de TIC, realizados nos
ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

b) Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagéo (carga horaria minima: 20 horas).

c) Curso de Atendimento ao Publico, com comprovacao (carga horaria minima: 08 horas)

Rua Sete de Setembro, n.666.
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Perfil | Técnico de Nivel 2

Descricao Sumaria

1. Realizagdo de atividades de atendimento a todos os usuarios da CONTRATANTE
(referentes a incidentes e requisicbes de servigos, bem como a resolugdo pré-ativa de
problemas e manutengdes preventivas/corretivas), oriundos do nivel 1 de atendimento da
respectiva equipe, também realizados pela CONTRATADA, com a posterior atualizacédo das
informacdes oriundas a cada atendimento no sistema de gerenciamento de incidentes e
requisicdes de servico mantido pela CONTRATANTE.

2. Triagem dos atendimentos mencionados no item anterior.

3. Atendimentos de nivel 2, visando a solugdo presencial de incidentes ou requisigdes
deservico, nas diversas dependéncias mantidas pela Contratante (com a devida locomogao
entre estas dependéncias sendo realizada sem 6nus a CONTRATANTE).

4. Encaminhamentos de atendimentos para o nivel superior de atendimento (correspondente
a CONTRATANTE), com os devidos esclarecimentos e orientacdes a respeito dos mesmos.

5. Manutengbes proé-ativas e/ou de rotina nos equipamentos de TIC e ativos de rede da
CONTRATANTE, no que tange aos aspectos a seguir.

a) Instalacdo,manutencao e configuragao de sistemas operacionais e
sistemas/softwares homologados pela CONTRATANTE nas estagbes de trabalho
pertencentes, também, a CONTRATANTE, sejam a partir de imagem padrdo ou
separadamente, com os respectivos drivers, patches de atualizacdo e demais
funcionalidades adequadas para a plena atividade dos usuarios da CONTRATANTE.

b) Manutencao corretiva e preventiva de estagcbes de trabalho, com acionamento da
garantia ou da empresa responsavel pela respectiva manutengdo, sem 6nus a
CONTRATANTE.

¢) Manutencao da infraestrutura da CONTRATANTE.

d) Configuragao de equipamentos de impressao. Acionamento da garantia ou do nivel
superior de atendimento (correspondente a CONTRATANTE), conforme cada caso.
Instalacao/atualizacao dos drivers de impressao nas estacdes de trabalho dos usuarios,
conforme cada caso.

Escolaridade minima: nivel médio completo, com formacgao técnica na area de TIC.

Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC e atendimento a clientes na
modalidade de “suporte técnico”, mediante comprovacgao oficial.

3. Cursos de Aperfeicoamento:

a) Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificacdo, na area de TIC, realizados nos
ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

b) Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagéao (carga horaria minima: 20 horas).

c) Certificagdo Microsoft MCP - MCSA Windows 10

N
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Perfil Analista Especialista - VMWare

Descricao Sumaria

1. Realizagdo de atividades de gerenciamento, configuragdo, manutencdo, atualizacao,
instalacédo e provisionamento de recursos, dentre outras atividades relacionadas, em
ambiente de virtualizagdo da CONTRATANTE.

1. Escolaridade minima: curso superior completo nas areas de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Sistemas de Informagéo, Engenharia de Software, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagdo na area de informatica com carga
horaria minima de 360 horas..

2. Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC e gerenciamento de plataforma
de virtualizagcido, mediante comprovacao oficial.

3. Certificagdes (pelo menos uma):

a) Certificagdo Microsoft Certified Solutions Expert (MSCE) - Server Infrastructure
b) Certificagdo VMware Certified Professional (VCP) iste!
c) isteCertificacdo VMware Certified Advanced Professional (VCAP)

Perfil \ Analista Especialista - Segurancga

Descricao Sumaria

1. Realizagdo de atividades de gerenciamento, configuracdo, manutencdo, atualizacao,
instalagdo e provisionamento de recursos, dentre outras atividades relacionadas, em
ferramentas de seguranca da CONTRATANTE, como anti-malware, firewall, IPS, filtro de
navegacao, scanner de vulnerabilidades, dentre outras.

1. Escolaridade minima: curso superior completo nas areas de Computacao, Informatica,
Analise de Sistemas, Sistemas de Informagéo, Engenharia de Software, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagéo na area de informatica com carga
horaria minima de 360 horas..

2. Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de segurangca de TIC, mediante
comprovacao oficial.

3. Certificagdes (pelo menos uma):

a) Certificagdo CompTIAA+
b) Certificagdo CompTIA Security+
c) Certificagdo ISO/IEC Intermediaria 27002 Foundation
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Perfil Analista Especialista - Redes

Descricao Sumaria

1. Realizagdo de atividades de gerenciamento, configuragdo, manutencdo, atualizacao,
instalacdo, dentre outras atividades relacionadas, em equipamentos de rede da
CONTRATANTE, como switches, roteadores, pontos de acesso, entre outros.

1. Escolaridade minima: curso superior completo nas areas de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Sistemas de Informagéo, Engenharia de Software, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagdo na area de informatica com carga
horaria minima de 360 horas..

2. Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de gerenciamento/administragdo de
redes LAN/WAN/WLAN, mediante comprovagao oficial.

1. Cursos de Aperfeicoamento/Certificacbes (pelo menos um):

a) Extreme Certified Network Associate (ECNA)
b) Cisco Certified Entry Networking Technician (CCENT)
c) Certificagao Cisco CCNA ou superior;

Perfil Analista Especialista - Microsoft

Descricao Sumaria

1. Realizagdo de atividades de gerenciamento, configuracdo, manutencio, atualizagao,
instalagédo e provisionamento de recursos/servigos, dentre outras atividades relacionadas,
em ambiente de servidores Microsoft da CONTRATANTE.

2. Realizagdo de atividades de gerenciamento, configuragdo, manutencao, atualizagao,
instalagédo e provisionamento de recursos/servigos, dentre outras atividades relacionadas,
em estacoes de trabalho Windows da CONTRATANTE.

1. Escolaridade minima: curso superior completo nas areas de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Sistemas de Informagéo, Engenharia de Software, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagéo na area de informatica com carga
horaria minima de 360 horas..

2. Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de gerenciamento de servidores
Microsoft, mediante comprovacao oficial.
1. Certificagbes (pelo menos duas):
a) Certificagdo Microsoft Certified Technology Specialist (MCTS)
b) Certificacdo Microsoft Certified Solutions Associate (MSCA) Windows Client
c) Certificagao Microsoft Certified Solutions Associate (MSCA) Windows Server
d) Certificagdo Microsoft Certified IT Professional (MCITP)
e) Certificagdo Microsoft Certified Solutions Expert (MSCE) - Server Infrastructure
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Perfil Analista Especialista - Linux

Descricao Sumaria

1. Realizagdo de atividades de gerenciamento, configuragdo, manutencdo, atualizacao,
instalacado e provisionamento de recursos/servigos, dentre outras atividades relacionadas,
em ambiente de servidores Linux da CONTRATANTE.

1. Escolaridade minima: curso superior completo nas areas de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Sistemas de Informagéo, Engenharia de Software, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializagdo na area de informatica com carga
horaria minima de 360 horas..

2. Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de gerenciamento de servidores
Linux/Unix, mediante comprovacéo oficial.
1. Certificagcbes (pelo menos uma):
a) Certificagdo LPIC 2 - Linux Professional Institute Certification Level 2
b) Certificagcdo Red Hat Certified System Administrator (RHCSA)

Perfil Analista Especialista - SGBD

Descricao Sumaria

1. Realizagdo de atividades de gerenciamento, configuragcdo, manutencdo, atualizacao,
instalagéo e provisionamento de recursos/servigos, dentre outras atividades relacionadas,
em sistemas gerenciadores de banco de dados da CONTRATANTE.

Escolaridade minima: nivel médio completo, com formacgao técnica na area de TIC.

Experiéncias minimas:

a) 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC e atendimento a clientes na
modalidade de “suporte técnico”, mediante comprovacgao oficial.

3. Cursos de Aperfeicoamento:

a) Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificacdo, na area de TIC, realizados nos
ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

b) Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagéo (carga horaria minima: 20 horas).

c) Certificagdo Microsoft MCP - MCSA Windows 10

N
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ANEXO Il — 1 - RESUMO DO CATALOGO DE SERVICOS

Item

Servigo

Item do Servico

Portal da Defensoria

Agenda

Atendimento

Audiéncias

Cadastro de Assistidos

Carga de Processos

Certiddes de Registro Civil

Consulta Processual

Controle de Protocolo

Envio de SMS

Historico de Atividades

Intimacoes

Mapa de Atividades

Peticionamento Eletronico

Pecas

Solicitacdo de Documentos do Assistido

Tarefas

Acesso a Internet

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitagoes:
« Acesso a Internet, via Wi-Fi, pela rede Visitantes
» Liberagao de acesso a sites da internet
« Outras solicitagdes

Assinatura Digital

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitar configuragéo para uso

Suporta a Fornecedor Externo

Outras solicitacoes

CFTV

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitagéo de Configuragao

Computador Desktop e seus
Aplicativos

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitagbes:
» Configuragdo de monitor
» Estacao de trabalho completa

» Instalagao ou atualizacao de software, aplicativos ou
atalhos

» Leitor de cddigo de barras
» Monitor adicional
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» Mudanca de lugar
* Novo computador
« Outras solicitagdes

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitagoes:
+ Redefinicdo de senha
» Alteracdo de dados cadastrais
» Alteracdo do tamanho da caixa postal
» Compartilhamento da caixa postal

6 E-mail . .
» Configurar e-mail no smartphone
« Criacao de conta de e-mail
« Criacao de salas de reuniao
« Criacao ou exclusao de listas publicas
» Exclusao de conta de e-mail
* Inclusdo ou retirada de nomes das listas publicas
« Outras solicitagdes
Comunicar Problema
Duvidas
Solicitagbes:
« Instalagao/configuracado de impressora/scanner
7 Impressora e Scanner * Mudanga de lugar da impressora
« Nova impressora
« Novo scanner de mesa
e Suprimentos
« Outras solicitagdes
Comunicar Problema
Duvidas
Solicitagdes:
8 Internet Movel « Bloqueio de uso

*  Novo penmodem
« Verificacdo de uso de dados em chip 3G/4G
« OQOutras solicitagdes

9 | Notebook e seus Aplicativos

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitagbes:
« Instalagéo ou atualizagéo de software e aplicativos
« Novo mousel/teclado externo
» Solicitar notebook
e Outras solicitagdes

10 Pastas e arquivos de rede

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitagoes:
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» Acessos a pastas e arquivos da rede

« Alteracao de espaco de armazenamento na rede
* Recuperagao de arquivos

« Outras solicitagdes

11

Sistemas e Sites

Comunicar Problema

Duvidas

Redefinicdo de senhas

Solicitacbes de acesso

12

Solicitagdao de Acessos

Criacao/Desativagao de Login

Criacéo de Logins em Lote

Informar Exoneracdes a Tl

Alteracao de Dados na conta de usuario

Renovacéao de Contrato de Estagio

Reativacéo ou Prorrogacéo de conta de usuario

Redefinicdo ou desbloqueio de senhas

Solicita Inclusdo ou Exclusao de Acesso a Sistemas

Desativagao de contas de usuario

Solicitagdo acesso aos sistemas SEEU, PPE ou EPROC

Solicitar Vinculagao com Defensores — SEEU ou EPROC

Solicitar acesso as pastas e arquivos da rede

Solicitar acesso a internet, via Wi-Fl, pela rede Visitantes

13

Suporte a Reunides e Eventos

Duvidas

Solicitagbes:
» Acesso/configuragao de plataforma de streaming ou
conferéncia

+ Apoio técnico e equipamentos para eventos
externos

« Apoio técnico para reunido
» Equipamentos para reunides
« OQOutras solicitagdes

Comunicar Problema

Duvidas

Solicitagoes:
« Atualizacao da lista telefbnica
« Configuragao do aparelho telefénico e ramal virtual

14 | Telefonia Fixa Institucional N
+ Extensao de ramal ou telefone externo
» Novo aparelho telefénico e/ou headset
» Novo numero externo para localidade
Novo ramal
« Outras solicitagdes

15 | Telefonia Mével Institucional |ounicar Problemas

Duvidas
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Solicitacbes

Bloqueio de uso

Relatérios

16

VPN

Acesso a rede via VPN para Estagiario

Acesso a rede via VPN para Servidor ou Terceirizado

Comunicar Problema

Duvidas

Outras solicitacboes
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ANEXO Il — J - DECLARAGCAO DE VISTORIA TECNICA
DECLARAGAO DE VISTORIA TECNICA

Ref. Pregao Eletrbnicon® __/

Declaramos que o Sr (a) , C.I.

n° , CPF n° , representante da empresa
CNPJ/MF n° :

efetuou visita técnica nas instalagbes da Sala Segura da Defensoria Publica do Estado do

Rio Grande do Sul, localizada na Rua Sete de Setembro, n° 666, bairro Centro, Porto Alegre,
RS, tendo vistoriado minuciosamente os locais onde serdo prestados os servigos de
manutengao preventiva e corretiva das instalagdes da Sala Segura da Defensoria Publica
e seus subsistemas pelo periodo de 12 (doze) meses, conforme descrito no Edital e seus
anexos, tomando conhecimento de todas as informacdes e condi¢cdes para a execug¢ao dos

servigos licitados.

Porto Alegre, __ (dia) de (més) de (ano)

LICITANTE (visitante):

Assinatura e n° documento (C.I./CPF)

Defensoria Publica (acompanhante):

Assinatura e carimbo
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ANEXO Il = K - MINUTA DO TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
MINUTA DO TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

Eu, CPF: , pelo presente

instrumento, na condi¢cao de prestador de servicos terceirizados para Defensoria Publica do Estado
do Rio Grande do Sul (DPE-RS), comprometo-me a cumprir todas as orientagdes e determinacdes
a seguir especificadas e outras normatizadas na Resolu¢cdo DPGE n° 07/2018, em funcdo do
contato que terei com informagdes pertencentes a DPE-RS, ou por ela custodiadas, em razéo da
permissdo de acesso aos recursos necessarios, para a execucao de minhas atividades profissionais,
estando ciente, de acordo, aderente e responsavel nos seguintes aspectos:

1) Obedecer, cumprir e respeitar as politicas, diretrizes e normas de seguranga da informagao da
DPE-RS, que regem o uso dos recursos pertencentes a Defensoria a mim disponibilizados, sejam
esses digitais ou impressos, bem como o manuseio das informagdes a que tenho acesso, ou possa
vir a ter, em decorréncia da execucao de minhas atividades profissionais.

2) Qualquer meio de acesso a informagdes ou instalagdes, como login de usuario, senhas de acesso
a sistemas, aplicativos, internet, intranet, conta de correio eletrénico (e-mail), crachas, cartbes,
chaves, dispositivo eletrénico de criptografia ou afins), que a DPE-RS me forneceu ou vier a me
fornecer sao individuais e intransferiveis e estardo sob minha custédia e serdo utilizados
exclusivamente no cumprimento de minhas responsabilidades funcionais, devendo ser por mim
devolvidos ou disponibilizados a DPE-RS em caso de desligamento, encerramento de servigos ou
mudanga de fungéao.

3) Meus acessos a Internet e demais recursos fornecidos a mim e pertencentes a DPE-RS devem
ser utilizados Unica e exclusivamente para a realizagao de atividades ligadas diretamente as minhas
atribuicdes.

4) Todos os meus acessos efetuados, logicos ou fisicos, e informagdes por mim manipuladas
(sistemas de informacéo, correspondéncias, cartas, correios eletrénicos, etc.) serdo passiveis de
verificagao por representantes da DPE-RS, que recebam atribui¢do para tal, a qualquer momento,
independentemente de aviso prévio. Em decorréncia disso, fico ciente que a DPE-RS ¢ a legitima
proprietaria e custeadora de todos os equipamentos, infraestrutura, informagdes e sistemas de
informagao que serdo por mim utilizados.

5) As informagbes por mim geradas ou recebidas durante minha jornada de trabalho e/ou em fungéao
desta, deverao tratar apenas de assuntos profissionais e ligados exclusivamente ao exercicio de

minha fungao.
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6) Manter sigilo, ndo revelar, reproduzir, utilizar ou dar conhecimento de todos os dados,
informacdes técnicas e sobre os materiais obtidos com sua participagéo, podendo incluir, mas n&o
se limitar a: técnicas, desenhos, copias, diagramas, férmulas, modelos, amostras, fluxogramas,
croquis, fotografias, plantas, programas de computador, discos, processos, projetos, senhas, regras
de negdocio, dentre outros.

6) Nao devo adquirir, reproduzir, instalar, utilizar e/ou distribuir cpias ndo autorizadas de softwares
ou programas aplicativos, produtos, inclusive aqueles desenvolvidos internamente no DPE-RS

7) Nao é permitida a entrada ou saida de quaisquer informacdes pertencentes a DPE-RS, quer
essas sejam em meios magnéticos (CDs, fitas, disquetes, pen drives, etc.), em meios fisicos (papel,
impressos, etc.) ou em meios logicos (webmail, internet, etc.) sem o conhecimento e autorizagéo
de seu responsavel.

8) Todos os recursos de tecnologia da informagéo a mim disponibilizados séo para fins relacionados
unica e exclusivamente as minhas atividades profissionais, assim sendo, é expressamente proibido
0 uso desses recursos para outros fins.

9) Em caso de utilizacdo de acesso remoto, desde que devidamente autorizado, aos recursos da
DPE-RS para a execu¢ao de minhas atividades profissionais, devo manusear as informagdes
obedecendo aos mesmos critérios de seguranga exigidos nas instalagbes internas, para o
desempenho de minha funcao.

10) Devo zelar pela seguranga, pelo uso correto e pela manutengéo adequada dos equipamentos
pertencentes a DPE-RS, compreendendo dentre outros aspectos:

a) nunca deixar um equipamento ativo sem antes bloquear seu acesso ou desativar a senha quando
dele se afastar ou se ausentar;

b) jamais emprestar minha senha ou utilizar a senha de outros;

¢) nunca utilizar senhas triviais que possam ser facilmente descobertas;

d) nao divulgar informagdes da DPE-RS, de partes e de prestadores de servigos;

e) nao deixar relatérios ou quaisquer midias com informagdes confidenciais expostos em locais de
facil acesso;

f) ndo utilizar recursos e/ou equipamentos particulares, na rede da DPE-RS, para a realizagao de
qualquer tipo de atividade, seja ela profissional ou ndo, sem a devida avaliagdo e autorizacao do
DPE-RS;

g) somente utilizar software que tenha sido devidamente homologado pelo 6rgdo ou gestor
responsavel;

h) respeitar as legislagées de direitos autorais e de propriedade intelectual;
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i) quando houver a necessidade de descartar as informacoes, fazer de forma a impedir o seu resgate
independentemente do meio de armazenamento na qual a informagao se encontra;

j) informar imediatamente o fiscal do contrato e a Diretoria de Tl acerca de qualquer violagcado das
regras de sigilo por quem quer que seja.

Paragrafo unico: Reconhecgo que a lista acima € meramente exemplificativa e ilustrativa e que outras
hipéteses de confidencialidade, que ja existam ou que venham a surgir no decorrer da
contratualidade, devem ser consideradas e mantidas em segredo, e que em caso de duvida acerca
da confidencialidade de determinada informacao devo trata-la sob sigilo, até que venha a ser
autorizado a trata-la diferentemente pelo érgdo ou gestor responsavel. Em hipétese alguma irei
interpretar o siléncio da DPE-RS como liberacido de quaisquer dos compromissos ora assumidos.
11) Descumprindo os compromissos por mim assumidos neste Termo de Responsabilidade e Sigilo
de Informagdes, estarei sujeito as penalidades aplicaveis, como medidas administrativas e/ou
disciplinares internas, e/ou, ainda, agdes penais, civeis e/ou trabalhistas previstas em lei.

12) Estou ciente de que, para fins penais, de acordo com o art. 327 do Cdédigo Penal, equipara-se
a funcionario publico quem exerce cargo, emprego ou funcdo em 6érgao publico ou entidade
paraestatal, e quem trabalha para empresa prestadora de servico CONTRATADA ou conveniada
para a execugao de atividade tipica da Administracdo Publica.

13) O presente Termo sera assinado em duas vias (12 via prestador de servigos / 22 via DPE-RS)

Porto Alegre, de de
Assinatura Assinatura
Matricula: Nome do empregado:
Cargo: RG/Emissor:

Defensoria Publica do Estado do RS Empresa:

CNPJ:
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N° do contrato:

Testemunhas (Nome e RG)
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ANEXO Il - PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PREGCOS

N° Processo 22/3000-0001342-0 Licitacdo n° Pregéao Eletrénico 032/2022
A |Data de apresentacéo da proposta (dia/més/ano)
B  |Municipio(s)
C |[Servigo Central de Servigos de TIC
D |SERVICO E UNIDADE DE SERVICO TECNICO UNIDADE/UST
E |Quantidade total estimada (em fungao da unidade de medida)
F |N° de meses de execucao contratual 12
PROPOSTA
ITEM SERVICOS QUANT. ¥ VALOR | VALOR TOTAL
MENSAL UN.
1 Central de Servigos de TIC - - -
1.1 Suporte Técnico de 1° Nivel 1
1.2 Suporte Técnico de 2° Nivel 1
1.3 Atendimento em Regime de Plantao 1
2 Servico de Monitoramento de 1
Infraestrutura e Servigos de TIC
3 Suporte Técnico de Campo - - -
3.1 | Atendimento Regido Metropolitana de | 40 UST*
POA
3.2 Atendimento Regido Noroeste Rio- 40 UST™
Grandense
3.3 Atendimento Regido Nordeste Rio- 40 UST™
Grandense
3.4 Atendimento Regido Sudoeste Rio- | 40 UST*
Grandense
3.5 Atendimento Regido Sudeste Rio- 40 UST™
Grandense
3.6 Atendimento Regido Centro Oriental | 40 UST*
Rio-Grandense
3.7 | Atendimento Regiao Centro Ocidental | 40 UST*
Rio-Grandense
4 Suporte Técnico Especializado 180 UST™

VALOR TOTAL MENSAL

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS
Brasil — Cep. 90.010-190

* DEFENSORIA PUBLICA
ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL




DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

QUADRO RESUMO DO CONTRATO

A) Valor Mensal do Contrato para o primeiro més (25% do valor dos XXXX
itens 1.1 e 1.2 e 100% referente aos demais itens).
B Valor Mensal do Contrato para o segundo més (50% do valor dos XXXX
itens 1.1 e 1.2 e 100% referente aos demais itens).
C) Valor Mensal do Contrato para o terceiro més (75% do valor dos XXXX
itens 1.1 e 1.2 e 100% referente aos demais itens).
D) Valor Mensal do Contrato a partir do quarto més (valor total XXXX

mensal x 9 meses)

E) VALOR DO CONTRATO PARA 12 MESES=Soma (A+B+C+D) KKK
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ANEXO IV — MINUTA DE CONTRATO

TERMO DE CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGOS CONTINUADOS SEM
DEDICAGAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA N°

Termo de Contrato de Prestacao de
Servigos Continuados Sem Dedicagao
Exclusiva De Mao De Obra celebrado entre
a DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO do
Rio Grande do Sul e a [CONTRATADA].
Expediente n°:

Contrato celebrado entre a DEFENSORIA PUBLICA DO ESTADO DO RIO GRANDE DO
SUL, inscrita no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ) sob o n° 74.704.636/0001-
50, estabelecida na Rua Sete de Setembro, n® 666, representada neste ato pelo(a) Exmo(a).
Sr(a). Subefensor(a) Publico(a)-Geral do Estado para Assuntos Administrativos, Dr(a).
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, inscrito(@a) no CPF sob n° xxxxxxxxxxxx, doravante denominada
CONTRATANTE, e ..... (pessoa juridica), estabelecida no(a) .... (endereco), inscrita no
Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ) sob o n° ...., representada neste ato por .....
(representante da CONTRATADA), RG n° ....... , inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF) sob o n° ...., doravante denominada CONTRATADA, para a prestacao dos servigos
referidos na Clausula Primeira — Do Objeto, em decorréncia do Pregao Eletrénico n° .../...
(numero/ano), mediante as clausulas e condi¢gdes que se seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a [Reproduzir o texto do Anexo | — FOLHA DE
DADOS (CGL 1.1)], que serao prestados nas condigdes estabelecidas no Anexo Il — Termo
de Referéncia.

1.2. Este contrato vincula-se ao Edital, identificado no preambulo, e a proposta vencedora,
independentemente de transcrigéo.

CLAUSULA SEGUNDA - DO PREGO

2.1. O prego a ser pago pela contratante, referente a execugéao dos servigos contratados
no primeiro més é de R$ ( ), correspondente a 25% do
valor constante da proposta vencedora da licitacdo para os itens 1.1 e 1.2 e integralmente
referente aos demais servigos executados, entendido este como preco justo e suficiente
para a total execugao do presente objeto, correspondente, conforme estabelecido.

2.2. O prego a ser pago pela contratante, referente a execugao dos servigos contratados
no segundo més é de R$ ( ), correspondente a 50% do

valor constante da proposta vencedora da licitagao para os itens 1.1 e 1.2 e integralmente
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referente aos demais servigos executados, entendido este como preco justo e suficiente
para a total execugao do presente objeto, correspondente, conforme estabelecido.
2.3. O prego a ser pago pela contratante, referente a execugao dos servigos contratados
no terceiro més é de R$ ( ), correspondente a 75% do
valor constante da proposta vencedora da licitagao para os itens 1.1 e 1.2 e integralmente
referente aos demais servigos executados, entendido este como preco justo e suficiente
para a total execugao do presente objeto, correspondente, conforme estabelecido.
2.4.0 preco mensal a ser pago pela contratante, referente a execugcdo dos servigos
contratados, a partir do quarto més, é de R$ ( ),
constante da proposta vencedora da licitagdo, entendido este como preco justo e
suficiente para a total execugdo do presente objeto.
2.5. O preco total estimado a ser pago pela contratante, referente a execugéo dos servigos
contratados, é de R$ ( ), correspondente a soma dos itens
2.1 a 2.4. para o periodo de 12 meses.
2.6. No valor acima estédo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracao, frete,
seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagao.

CLAUSULA TERCEIRA - DO RECURSO FINANCEIRO

3.1. As despesas decorrentes do presente contrato correrdo a conta do seguinte recurso
financeiro:
[Reproduzir texto do Anexo | — FOLHA DE DADOS (CGL 20.1)]

CLAUSULA QUARTA — DO PRAZO CONTRATUAL E LOCAL DE PRESTAGAO DOS
SERVICOS

4.1. O prazo de duracao do contrato € de [Reproduzir o texto do Anexo | — FOLHA DE
DADOS (CGL 16.7)], contados a partir da data definida na ordem de inicio dos servigos.
4.2. Aexpedi¢cao da ordem de inicio dos servigos somente se efetivara a partir da publicagcao
da sumula do contrato no Diario Eletrénico da Defensoria Publica do Estado do Rio Grande
do Sul.

4.2.1. A ordem de inicio dos servigos sera entregue em até 20 (vinte) dias a contar da
publicacdo da sumula do contrato.

4.3. O objeto do contrato sera executado no(s) seguinte(s) local(is): [Reproduzir o texto do
Anexo || - TERMO DE REFERENCIA]

4.4. O prazo de duracao do presente contrato pode ser prorrogado por interesse das partes
até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizagdo formal da autoridade
competente e observados os seguintes requisitos:

4.4.1. Os servigos tenham sido prestados regularmente;

4.4.2. A Administragdo mantenha interesse na realizacdo do servico; e
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4.4.3. O valor do contrato permanega economicamente vantajoso para a Administragao.
4.5. ACONTRATADA nao tem direito subjetivo a prorrogagéo contratual.

CLAUSULA QUINTA — DA GARANTIA DO CONTRATO

5.1. ACONTRATADA, no prazo de 10 (dez) dias a contar do inicio da execugao dos servigos,
prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total contratado,
que sera liberada apos a execugao do objeto da avencga, conforme disposto no art. 56 da
Lei n° 8.666/1993, desde que cumpridas as obrigagcdes contratuais.

5.1.1. O prazo para apresentagdo da garantia podera ser prorrogado por igual periodo a
critério da contratante.

5.2. A garantia podera ser realizada em uma das seguintes modalidades:

5.2.1. Caucgado em dinheiro ou Titulo da Divida Publica, devendo este ter sido emitido sob a
forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagado e de custodia
autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores econdmicos,
conforme definido pelo Ministério da Fazenda;

5.2.2. Seguro-garantia, desde que contemple todos os eventos indicados no item 5.11,
conforme modelo contido no Anexo V do Edital. O seguro-garantia, ao ser apresentado,
deve estar acompanhado por declaracéo ou certificado emitido pela Superintendéncia de
Seguros Privados-SUSEP que comprove que a instituicdo financeira esta apta a prestar
esta modalidade de garantia;

5.2.3. Fianga bancaria. A fianga bancaria, ao ser apresentada, deve estar acompanhada da
certiddo de autorizacdo de funcionamento emitida pelo Banco Central do Brasil, para
comprovar que a instituicao financeira esta apta a prestar esta modalidade de garantia.
5.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentagao da garantia, inclusive do previsto
nos itens 5.17 e 5.18, acarretara a aplicagédo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento)
do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

5.4. O atraso na apresentacao da garantia autoriza a Administragcdo a promover a rescisao
do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme
dispéem os incisos | e Il do art. 78 da Lei Federal n°® 8.666/1993.

5.5. O numero do contrato devera constar dos instrumentos de garantia a serem
apresentados pelo garantidor.

5.6. Quando da abertura de processo para eventual aplicacdo de penalidade, a fiscalizagao
do contrato devera comunicar o fato a entidade garantidora paralelamente as comunicagdes
de solicitacao de defesa prévia a CONTRATADA, bem como as decisdes finais da instancia
administrativa.

5.7. A entidade garantidora ndo € parte interessada para figurar em processo administrativo
instaurado pela contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a
CONTRATADA.

5.8. Avalidade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um
periodo de no minimo 3 (trés) meses apos o término da vigéncia contratual.
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5.9. A perda da garantia em favor da Administragdo, em decorréncia de rescisdo unilateral
do contrato, far-se-a de pleno direito, independentemente de qualquer procedimento judicial
e sem prejuizo das demais sangdes previstas no contrato.
5.10. E vedada qualquer clausula de excecdo, principalmente em relagdo & garantia das
verbas trabalhistas e previdenciarias.
5.11. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:
5.11.1. Prejuizos advindos do nao cumprimento do objeto do contrato e do nao
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;
5.11.2. Prejuizos causados a Administracdo ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo
durante a execugéao do contrato;
5.11.3. Multas moratorias e compensatérias aplicadas pela Administracdo a CONTRATADA,;
5.11.4. Obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela
CONTRATADA.
5.12. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da contratante, em conta
especifica no Banco do Estado do Rio Grande do Sul — BANRISUL, com atualizagao
monetaria.
5.13. No caso de alteragao do valor do contrato, ou prorrogagao de sua vigéncia, a garantia
devera ser ajustada a nova situagado ou renovada, no prazo maximo de 10 (dez) dias,
seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratacao.
5.14. A contratante fica autorizado a utilizar a garantia para corrigir quaisquer imperfeicoes
na execugao do objeto do contrato ou para reparar danos decorrentes da agao ou omissao
da CONTRATADA, de seu preposto ou de quem em seu home agir.
5.15. A autorizacao contida no item 5.14 é extensiva aos casos de multas aplicadas depois
de esgotado o prazo recursal.
5.16. A garantia prestada sera retida definitivamente, integralmente ou pelo saldo que
apresentar, no caso de rescisao por culpa da CONTRATADA, sem prejuizo das penalidades
cabiveis.
5.17. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigagcdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de
10 (dez) dias, contados da data em que for notificada.
5.18. A garantia devera ser integralizada no prazo maximo de 10 (dez) dias, sempre que
dela forem deduzidos quaisquer valores ou quando houver alteracdo para acréscimo de
objeto.
5.19. A contratante ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das seguintes
hipbteses:
5.19.1. Caso fortuito ou forca maior;
5.19.2. Alteragcdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das obrigagbes
contratuais;
5.19.3. Descumprimento das obrigagdes pela CONTRATADA decorrentes de atos ou fatos
praticados pela Administracao;

Rua Sete de Setembro, n.666.
Centro — Porto Alegre — RS RYEA'T,E%%E'QAE&BDLJ%
Brasil — Cep. 90.010-190 _



DEFENSORIA PUBLICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
5.19.4. Atos ilicitos dolosos praticados por servidores da Administragao.
5.20. Cabera a propria Administracdo apurar a isengao da responsabilidade prevista nos
itens 5.19.3 e 5.19.4, n&o sendo a entidade garantidora parte no processo instaurado pela
Administracao.
5.21. Para efeitos da execugao da garantia, os inadimplementos contratuais deverao ser
comunicados pela contratante a CONTRATADA e/ou a entidade garantidora, no prazo de
até 3 (trés) meses apos o término de vigéncia do contrato.
5.22. Nao serdo aceitas garantias que incluam outras isengdes de responsabilidade que
nao as previstas nesta Clausula, nem aquelas em que o valor afiangado ou segurado é
proporcional ao prazo de validade da carta de fianga ou do seguro-garantia. O valor
afiancado ou segurado devera ser integral durante toda a validade da fianga ou do seguro-
garantia.
5.23. Sera considerada extinta a garantia:
5.23.1. Com a devolucgio da apdlice, titulo da divida publica, carta de fianca ou autorizagao
para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia,
acompanhada de declaragao da contratante, mediante termo circunstanciado, de que a
CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do contrato;
5.23.2. No prazo de 3 (trés) meses apds o término da vigéncia do contrato, exceto quando
ocorrer comunicagao de sinistros, por parte da Administragdo, devendo o prazo ser
ampliado de acordo com os termos da comunicagao.
5.24. A CONTRATADA é responsavel pelos danos causados diretamente a Administragao
ou a terceiros, na forma do art. 70 da Lei Federal n° 8.666/1993.

CLAUSULA SEXTA — DO PAGAMENTO

6.1.0 pagamento sera realizado mensalmente em até 15 (quinze) dias contados a partir do
recebimento de toda documentacdo prevista, no més seguinte ao da prestagcdo dos
servigos, mediante a apresentacdo da Nota Fiscal ou da Fatura contendo o detalhamento
dos servicos executados e do material empregado na Diretoria Gestora da
CONTRATANTE.

6.1.1. O pagamento somente sera realizado pela Unidade de Financas e Tesouraria depois
de atestado pelo servidor competente, condicionado este ato a verificacdo da conformidade
da Nota Fiscal/Fatura apresentada em relacao aos servicos efetivamente prestados.

6.1.2. Havendo erro na apresentagéo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes
a contratacdo, ou ainda, circunstancia que impeca a liqguidacdo da despesa, como por
exemplo, obrigagcdo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou
inadimpléncia, o pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as
medidas saneadoras. Nesta hipétese, 0 prazo para pagamento iniciar-se-a apés a
comprovacdo da regularizacdo da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a
Contratante.
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6.2. O documento fiscal devera ser do estabelecimento que apresentou a proposta
vencedora da licitagdo e, nos casos em que a emissao for de outro estabelecimento da
empresa, o documento devera vir acompanhado das certiddes negativas relativas a
regularidade fiscal.
6.2.1. Quando o documento for de outro estabelecimento localizado fora do Estado, sera
exigida também certiddo negativa relativa a Regularidade Fiscal junto a Fazenda Estadual
do Rio Grande do Sul, independentemente da localizagcdo da sede ou filial da
CONTRATADA.
6.3. A protocolizagao somente podera ser feita apds a prestagao dos servigos por parte da
CONTRATADA.
6.4. O pagamento sera efetuado por servigo efetivamente prestado e aceito.
6.5. A glosa do pagamento durante a execugdo contratual, sem prejuizo das sangdes
cabiveis, s6 devera ocorrer quando a CONTRATADA:
6.5.1. Nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar as atividades com a
qualidade minima exigida no contrato; ou
6.5.2. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugao do servigo,
ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.
6.6. Caso o servico nao seja prestado fielmente e/ou apresente alguma incorrecéo sera
considerado como n&o aceito e o prazo de pagamento sera contado a partir da data de
regularizacgao.
6.7. Na fase da liquidacdo da despesa devera ser efetuada consulta ao CADIN/RS, para
fins de comprovagado do cumprimento do disposto no artigo 55, inciso Xlll, da Lei Federal
n°® 8.666/1993.
6.7.1. Constatando-se situacao de irregularidade da CONTRATADA junto ao CADIN/RS,
sera providenciada sua adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 15 (quinze) dias,
regularize sua situagao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.
6.7.2. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE podera adotar as medidas
necessarias a rescisao contratual nos autos do processo administrativo correspondente,
assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.
6.8. Os pagamentos a serem efetuados em favor da CONTRATADA, quando couber,
estaréo sujeitos a retengao, na fonte, dos seguintes tributos:
6.8.1. Imposto de Renda das Pessoas Juridicas — IRPJ, Contribuigdo Social sobre o Lucro
Liquido — CSLL, Contribuicdo para o Financiamento da Seguridade Social — COFINS, e
Contribuicdo para os Programas de Integracdo Social e de Formagao do Patriménio do
Servidor Publico — PIS/PASEP, na forma da Instrucdo Normativa RFB n°® 1.234/2012,
conforme determina o art. 64 da Lei Federal n° 9.430/1996;
6.8.2. Contribuigdo Previdenciaria, correspondente a 11% (onze por cento), na forma da
Instrugdo Normativa RFB n° 971, de 13 de novembro de 2009, conforme determina a Lei
Federal n°® 8.212/1991;
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6.8.3. Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza — ISSQN, na forma da Lei
Complementar Federal n°® 116/2003, combinada com a legislagdo municipal e/ou distrital
sobre o tema.
6.9. As empresas dispensadas de retengdes deverdo entregar declaragdo, anexa ao
documento de cobranga, em duas vias, assinadas pelo representante legal, além de
informar sua condi¢do no documento fiscal, inclusive o enquadramento legal.
6.10. A CONTRATANTE podera reter do valor da fatura da CONTRATADA a importancia
devida, até a regularizacao de suas obriga¢des contratuais.

CLAUSULA SETIMA — DA ATUALIZAGAO MONETARIA

7.1. Os valores do presente contrato ndo pagos na data prevista serédo corrigidos até a data
do efetivo pagamento, pro rata die, pelo indice de Pregos ao Consumidor Amplo — IPCA, do
Sistema Nacional de indices de Pregos ao Consumidor — SNIPC, ou outro que venha a
substitui-lo.

CLAUSULA OITAVA - DO REAJUSTE DO PREGO

8.1. O contrato sera reajustado, observado o interregno minimo de um ano, a contar da
data limite para apresentacao da proposta.

8.1.1. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera
contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

8.2. O valor do contrato sera reajustado, em consequéncia da variacdo do IPCA (indice de
Precos ao Consumidor Amplo) do Sistema Nacional de indices de Precos ao Consumidor
— SNIPC, de acordo com a férmula abaixo:

R =PO0 x [(IPCANn / IPCA0)-1]

Onde:

R = Parcela de reajuste;

PO = Preco inicial do contrato no més de referéncia dos precos ou pre¢o do contrato no més
de aplicagao do ultimo reajuste;

IPCANn = Numero do indice IPCA referente ao més do reajuste;

IPCAO = Numero do indice IPCA referente ao més da data da proposta, ultimo reajuste.
OBS.: ACRESCENTAR CLAUSULA — IMOBILIZADO, SE FOR O CASO.

CLAUSULA NONA - DO ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO

9.1. Quando aplicavel, o Acordo de Nivel de Servigos sera executado conforme as
disposicdes estabelecidas no Termo de Referéncia.
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CLAUSULA DEZ - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

10.1. Executar os servigos conforme especificagdes contidas no Anexo Il — Termo de
Referéncia e na sua proposta, visando ao perfeito cumprimento das clausulas contratuais,
além de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios.

10.2. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagbes
assumidas, todas as condigdes de habilitagao e qualificagdo exigidas na licitagdo, devendo
comunicar a CONTRATANTE a superveniéncia de fato impeditivo da manuteng¢ao dessas
condicoes.

10.3. Utilizar, quando necessario, empregados habilitados e com conhecimentos dos
servigcos a serem executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor.
10.4. 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 incorregdes resultantes da execugao ou dos materiais empregados.

10.5. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a Administracdo ou aos bens
da CONTRATANTE, ou ainda a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, durante a
execugao deste contrato, ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia o
valor correspondente aos danos sofridos.

10.5.1. O valor que exceder a garantia devera ser descontado dos pagamentos devidos a
CONTRATADA.

10.6. Apresentar empregados devidamente uniformizados e identificados por meio de
cracha, além de prové-los com os Equipamentos de Protecao Individual — EPI, quando for
0 caso.

10.7. Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, a relagdo nominal dos empregados
que adentrardo o 6rgao para a execugao do servico.

10.8. Orientar seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da
Administragao.

10.9. Orientar seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas,
alertando-os a n&o executar atividades nao abrangidas pelo contrato.

10.10. Designar preposto, aceito pela Administracédo, para representa-la na execugao do
contrato.

10.11. Fiscalizar regularmente os seus empregados designados para a prestagdo do
servico, a fim de verificar as condi¢gdes de execucao.

10.12. Comunicar a CONTRATANTE qualquer anormalidade constatada e prestar os
esclarecimentos solicitados.

10.13. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragcdo cometida por seus
empregados quando da execugao do servigco objeto deste contrato.

10.14. Coordenar e supervisionar a execugao dos servigos contratados.

10.15. Administrar todo e qualquer assunto relativo aos seus empregados, quando estes
estiverem prestando servigos em local da contratante.
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10.16. Assumir todas as responsabilidades e adotar as medidas necessarias ao
atendimento dos seus empregados acidentados ou acometidos de mal subito, por meio do
preposto.
10.17. Instruir seus empregados quanto a prevengao de acidentes e de incéndios.
10.18. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da
prestacédo dos servigos.
10.19. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em
sua proposta nao seja satisfatorio para o atendimento ao objeto contratado, exceto quando
ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei Federal n°
8.666/93.
10.20. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento
do contrato.
10.21. As demais obrigagdes previstas no Anexo Il — Termo de Referéncia passam a fazer
parte integrante deste instrumento.
10.22. Apresentar, se for o caso, Programa de Integridade nos termos da Lei Estadual n°
15.228, de 25 de setembro de 2018 e do seu Regulamento.

CLAUSULA ONZE - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

11.1. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagao dos servigos, por servidores designados
para esse fim, anotando em registro proprio 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.

11.2. Conceder prazo para a CONTRATADA regularizar suas condigdes de habilitacdo ou
eventuais falhas verificadas na execugao dos servigcos, quando nao identificar ma-fé ou a
incapacidade de corrigir a situagao.

11.3. Autorizar o ingresso de empregados da CONTRATADA nas dependéncias da
Defensoria.

11.4. Efetuar o pagamento mensal devido pela execugdo dos servigos, no prazo e
condicdes estabelecidas no Edital e seus anexos.

11.5. Efetuar as retengbes tributarias devidas sobre o valor da fatura de servigos da
CONTRATADA, nos termos da legislagao vigente.

11.6. Nao praticar atos de ingeréncia na administragcdo da CONTRATADA, tais como:
11.6.1. Exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo
reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ele indicados;

11.6.2. Promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da CONTRATADA,
mediante a utilizacdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da
contratacao.
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CLAUSULA DOZE - DAS PENALIDADES

12.1. Sem prejuizo da faculdade de rescisdo contratual, a contratante podera aplicar
sangdes de natureza moratéria e compensatéoria a CONTRATADA, diante do nao
cumprimento das clausulas contratuais.

12.2. Com fundamento nos artigos 7° da Lei Federal n® 10.520/2002 e 28 da Lei Estadual
n° 13.191/2009, ficara impedido de licitar e contratar com o Estado e sera descredenciado
do cadastro de fornecedores, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, garantida a ampla defesa,
sem prejuizo da resciséo unilateral do contrato e da aplicagdo de multa, a CONTRATADA
que:

12.2.1. Apresentar documentacgao falsa;

12.2.2. Ensejar o retardamento da execucao de seu objeto;

12.2.3. Falhar na execugao do contrato;

12.2.4. Fraudar a execug¢ao do contrato;

12.2.5. Comportar-se de modo inidéneo;

12.2.6. Cometer fraude fiscal.

12.3. Configurar-se-a o retardamento da execugdo quando a CONTRATADA:

12.3.1. Deixar de iniciar, sem causa justificada, a execug¢do do contrato apds 7 (sete) dias
contados da data da ordem de servico;

12.3.2. Deixar de realizar, sem causa justificada, os servigos definidos no contrato por 3
(trés) dias seguidos ou por 10 (dez) dias intercalados.

12.4. A falha na execucdo do contrato estara configurada quando a CONTRATADA
descumprir as obrigacgdes e clausulas contratuais e a dosimetria na aplicagao das sangdes
sera aferida pela autoridade competente, de acordo com o que preceitua o item 12.10.
12.5. Para os fins do item 12.2.5, reputar-se-ao inidbneos atos tais como os descritos nos
artigos 92, paragrafo unico, e 97, paragrafo unico, da Lei Federal n° 8.666/1993.

12.6. A CONTRATADA que cometer qualquer das infragdes discriminadas no item 12.2
ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangoes:
12.6.1. Multa:

12.6.1.1. Compensatoria de até 10% sobre o valor anual atualizado do contrato nos casos
de inexecugao, execugao imperfeita ou em desacordo com as especificagdes e negligéncia
na execugao do objeto contratado, e nos casos de descumprimento de clausula contratual
ou norma de legislagéo pertinente;

12.6.1.2. Moratéria de até 0,5% por dia de atraso injustificado sobre o valor mensal da
contratacdo, até o limite de 20 (vinte) dias.

12.6.2. Impedimento de licitar e de contratar com o Estado e descredenciamento no
cadastro de fornecedores, pelo prazo de até cinco anos.

12.7. As multas compensatoria e moratoria poderao ser aplicadas cumulativamente, sem
prejuizo da aplicagao da sang¢ao de impedimento de licitar e de contratar.

12.8. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa, observando-se o
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procedimento previsto na Lei Federal n° 8.666/1993.
12.9. O valor da multa podera ser descontado da fatura mensal, e caso insuficiente, da
garantia contratual.
12.9.1. Se os valores da garantia e das faturas forem insuficientes, fica a CONTRATADA
obrigado a recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contados da
comunicacgao oficial.
12.9.2. Esgotados os meios administrativos para cobranga do valor devido pela
CONTRATADA a contratante, o débito sera encaminhado para inscricdo em divida ativa.
12.9.3. Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento da
multa, essa deve ser complementada no prazo de até 10 (dez) dias, contado da solicitagao
da contratante.
12.10. A autoridade competente, na aplicacao das sancgdes, levara em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado
a Administragado, observados os principios da proporcionalidade e da razoabilidade.
12.11. A aplicagdo de sang¢des nao exime a CONTRATADA da obrigacdo de reparar os
danos, perdas ou prejuizos que venha a causar ao ente publico.
12.12. O contrato, sem prejuizo das multas e demais cominacgdes legais previstas no
instrumento, podera ser rescindido unilateralmente, por ato formal da Administragao, nos
casos enumerados no art. 78, incisos | a XlI, XVIl e XVIII da Lei Federal n°® 8.666/1993.
12.13. As multas deverao ser recolhidas através de guia de arrecadagao, Codigo 628
(FADEP), conforme disposto no Decreto Estadual n® 46.566/09, no prazo de 30 (trinta) dias
a contar da intimacdo da CONTRATADA, podendo a CONTRATANTE desconta-la na sua
totalidade, da fatura ou do saldo remanescente relativo a avenca.
12.14. As sancgodes previstas nesta Clausula ndo elidem a aplicacdo das penalidades
estabelecidas na Lei Federal n°® 12.846/2013.

CLAUSULA TREZE - DA RESCISAO

13.1. O presente Contrato podera ser rescindido nas hipoteses previstas no art. 78 da Lei
Federal n° 8.666/1993, com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem
prejuizo da aplicagdo das sangdes previstas.

13.2. Os casos de rescisdo contratual serao formalmente motivados, assegurando-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

13.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da contratante em caso de rescisao
administrativa prevista no art. 77 da Lei Federal n° 8.666/1993.

13.4. O termo de rescisdo, sempre que possivel, sera precedido de:

13.4.1. Levantamento dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
13.4.2. Relagao dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

13.4.3. Cobrancga de indenizagdes e multas.
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CLAUSULA QUATORZE - DO CUMPRIMENTO DA LEI GERAL DE PROTEGAO DE
DADOS

14.1. As partes declaram conhecimento e conformidade a Lei n°® 13.709/2018, também
denominada Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), e comprometem-se a
manter procedimentos internos que assegurem o cumprimento, de forma abrangente, das
normas relativas a protegdo de dados pessoais durante toda a vigéncia do contrato e, apos
seu encerramento, pelo periodo legal de guarda.

14.2. ACONTRATADA declara conhecer e atender as disposi¢coes da Resolugao DPGE n°
07/2021, que institui a Politica de Protecao de Dados Pessoais da Defensoria Publica do
Estado do Rio Grande do Sul, para a realizacdo de tratamento dos dados pessoais
relacionados ao presente ajuste.

14.3. E vedada as partes a utilizacdo de todo e qualquer dado pessoal repassado em
decorréncia da execugao contratual para finalidade distinta ou incompativel com aquela do
objeto da contratagdo, sob pena de responsabilizacdo administrativa, civil e criminal.

14.4. As partes se comprometem a preservar a confidencialidade e a seguranca dos dados
pessoais repassados em decorréncia da execugao do presente ajuste, sendo vedado o
repasse das informacgdes a outras empresas ou pessoas nao autorizadas, salvo aquelas
decorrentes de obrigagdes legais ou para viabilizar o cumprimento do instrumento
contratual.

14.5. A CONTRATADA declara adotar medidas de seguranga, técnicas e administrativas
aptas a proteger os dados pessoais relacionados ao presente ajuste de acessos nao
autorizados e de situagdes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracao,
comunicacao ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito.

14.6. A CONTRATADA se compromete a fornecer, a qualquer tempo, informacdes acerca
dos dados pessoais confiados pela CONTRATANTE, bem como auxiliar, em toda
providéncia que estiver ao seu alcance, a CONTRATANTE no cumprimento de obrigacdes
perante titulares de dados pessoais que sao objeto do tratamento, autoridades competentes
ou quaisquer outros legitimos interessados.

14.7. Quaisquer questionamentos, pedidos ou requerimentos relativos ao exercicio de
direitos, inclusive de acesso as informacbes pessoais em bancos de dados, que
eventualmente sejam apresentados diretamente a8 CONTRATADA pelos Titulares dos
dados, deverdao ser por esta encaminhados a CONTRATANTE para analise quanto a
auséncia de 6bice legal ao cumprimento, e, conforme o caso, atendimento, vedando-se a
CONTRATADA a apresentagao de resposta direta.

14.8. ACONTRATADA se obriga a comunicar formalmente e de imediato ao encarregado e
ao fiscal da CONTRATANTE a ocorréncia de qualquer risco, ameacga ou incidente de
segurancga que possa acarretar comprometimento ou dano potencial ou efetivo aos titulares
dos dados pessoais, evitando atrasos por conta de verificagdes ou inspegdes.

14.9. A violagao as disposigdes da presente clausula sujeitara a CONTRATADA as sangoes
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previstas na Clausula Doze, observando-se para fins de apuragao de responsabilidade e
aplicagao de eventual sangao, a celeridade na comunicacdo de falhas e incidentes ao
Encarregado de ao Fiscal da CONTRATANTE, a presenga ou auséncia de dolo da
contratada e seus prepostos e a prontiddo na adogdo de praticas e procedimentos
saneadores.
14.10. As partes responderao administrativa e judicialmente, em caso de causarem dando
patrimoniais, morais, individual ou coletivo, aos titulares de dados pessoais, repassados em
decorréncia da execugao contratual por inobservancia a LGPD.

CLAUSULA QUINZE - DA EFICACIA

15.1. O presente contrato somente tera eficacia depois de publicada a respectiva sumula
no Diario Eletrénico da Defensoria Publica do Estado do Rio Grande do Sul — DED.

CLAUSULA DEZESSEIS - DAS VEDAGOES

16.1. E vedado @ CONTRATADA:

16.1.1. Caucionar ou utilizar este Contrato para qualquer operagao financeira;

16.1.2. Interromper a execugao dos servigos sob alegacao de inadimplemento por parte da
contratante, salvo nos casos previstos em lei.

CLAUSULA DEZESSETE - DAS ALTERAGOES

17.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei Federal
n°® 8.666/1993.

17.2. A CONTRATADA ¢é obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢gdes contratuais, os
acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

17.3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderao
exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

CLAUSULA DEZOITO- DOS CASOS OMISSOS

18.1. Os casos omissos serao decididos pela contratante, segundo as disposi¢cdes contidas
na Lei Federal n° 8.666/1993, na Lei Federal n° 10.520/2002 e demais normas aplicaveis.

CLAUSULA DEZENOVE — DAS DISPOSIGCOES ESPECIAIS

19.1. Se qualquer das partes relevar eventual falta relacionada com a execugéo deste
contrato, tal fato nao significa liberagcado ou desoneracao a qualquer delas.

18.2. No caso de ocorrer greve de carater reivindicatério entre os empregados da
CONTRATADA, cabe a ele resolver imediatamente a pendéncia.

19.3. As partes considerarao cumprido o contrato no momento em que todas as obrigagcdes
aqui estipuladas estiverem efetivamente satisfeitas, nos termos de direito e aceitas pela
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contratante.
19.4. Havera consulta prévia ao CADIN/RS, pelo 6rgao ou entidade competente, nos termos
da Lei n°® 10.697/1996, regulamentada pelo Decreto n°® 36.888/1996.

CLAUSULA VINTE - DA FISCALIZAGAO DO CONTRATO

20.1. Afiscalizacao do presente contrato cabera a area requisitante do objeto, indicada no
Anexo Il — Termo de Referéncia do Edital, a qual devera, oportunamente, indicar fiscal, que
sera formalmente designado para acompanhar o recebimento do objeto.

20.2. Afiscalizagao referida no item 20.1 sera exercida no interesse da Contratante.

20.3. Quaisquer exigéncias da fiscalizagao inerentes ao objeto do contrato deverdo ser
prontamente atendidas pela CONTRATADA, sem qualquer 6nus para a Contratante.

CLAUSULA VINTE E UM — DAS DISPOSIGOES GERAIS

21.1. Fica eleito o Foro de Porto Alegre como o competente para dirimir quaisquer questoes
advindas deste contrato, com renuncia expressa a qualquer outro.

21.2. E, assim, por estarem as partes ajustadas e acordadas, lavram e assinam este
contrato, em 02 (duas) vias de iguais teor e forma, na presenga de 02 (duas) testemunhas,
para que produza seus juridicos efeitos.

Porto Alegre, de de

XXXXXXXXXXXXXXXXXXKX
Subdefensor(a) Publico(a)-Geral do Estado pra Assuntos Administrativos

CONTRATADA
Testemunhas:
1. 2.
Nome legivel CPF n°: Nome legivel CPF n°:
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ANEXO V — SEGURO GARANTIA PARA CONSTRUGAO, FORNECIMENTO OU
PRESTACAO DE SERVICOS.

1. Objeto:

1.1. Este contrato de seguro garante a indenizacgéo, até o valor da garantia fixado na apdlice,
pelos prejuizos decorrentes do inadimplemento das obrigagées assumidas pelo tomador no
contrato principal, para constru¢ao, fornecimento ou prestagao de servicos.

1.2. Encontram-se também garantidos por este contrato de seguro os valores das multas e
indenizagdes devidas a Administragao Publica, tendo em vista o disposto na Lei n® 8.666/93.
1.3. Podera ainda ser contratada, com verba especifica independente, a Cobertura
Adicional de Agdes Trabalhistas e Previdenciarias, conforme descrito no Capitulo Il deste
Anexo.

2. Definicoes:

2.1. Define-se, para efeito desta modalidade, além das definicdes constantes do art. 6° da
Lei n°® 8.666/93 e do art. 2° da Lei n° 8.987/95: | — Prejuizo: perda pecuniaria comprovada,
excedente aos valores originarios previstos para a execugao do objeto do contrato principal,
causada pelo inadimplemento do tomador, excluindo-se qualquer prejuizo decorrente de
outro ramo de seguro, tais como responsabilidade civil, lucros cessantes.

3. Vigéncia:

3.1. Avigéncia da apdlice sera fixada de acordo com as seguintes regras:

| — coincidindo com o prazo previsto na clausula da Garantia prevista na minuta de contrato
de vigéncia do contrato administrativo pertinente a execugdo de obras, servigos e/ou
compras, ou aquele definido no Edital;

Il — por periodos renovaveis, no caso de concessodes e permissdes do servigo publico.

3.2. As renovacgoes, a que se refere o inciso Il do item 3.1, ndo se presumem, serao
precedidas de notificacdo escrita da seguradora ao segurado e ao tomador, com
antecedéncia de até noventa dias da data do término de vigéncia da apdlice em vigor,
declarando seu explicito interesse na manutencao da garantia.

4. Expectativa, Reclamacao e Caracterizagao do Sinistro:

4.1. Expectativa: tdo logo realizada a abertura do processo administrativo para apurar
possivel inadimpléncia do tomador, este devera serimediatamente notificado pelo segurado,
indicando claramente os itens ndo cumpridos e concedendo-lhe prazo para regularizagao
da inadimpléncia apontada, remetendo cépia da notificacdo para a seguradora, com o fito
de comunicar e registrar a Expectativa de Sinistro.

4.2. Reclamacgao: a Expectativa de Sinistro sera convertida em Reclamacgao, mediante
comunicagdo pelo segurado a seguradora, da finalizagcdo dos procedimentos
administrativos que comprovem o inadimplemento do tomador, data em que restara
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oficializada a Reclamacgao do Sinistro.
4.2.1. Para a Reclamagao do Sinistro sera necessaria a apresentacédo dos seguintes
documentos:
a) Cédpia do contrato principal ou do documento em que constam as obrigagdes assumidas
pelo tomador, seus anexos e aditivos se houver, devidamente assinados pelo segurado e
pelo tomador;
b) Cépia do processo administrativo que documentou a inadimpléncia do tomador;
c) Copias de atas, notificagdes, contra notificagdes, documentos, correspondéncias,
inclusive e-mails, trocados entre o0 segurado e o tomador, relacionados a inadimpléncia do
tomador;
d) Planilha, relatério e/ou correspondéncias informando da existéncia de valores retidos; e)
Planilha, relatério e/ou correspondéncias informando os valores dos prejuizos sofridos;
4.2.2. A ndo formalizacdo da Reclamagao do Sinistro tornara sem efeito a Expectativa do
Sinistro;
4.3. Caracterizagao: quando a seguradora tiver recebido todos os documentos listados no
item 4.3.1 e, apds analise, ficar comprovada a inadimpléncia do tomador em relagao as
obrigacdes cobertas pela apdlice, o sinistro ficara caracterizado, devendo a seguradora
emitir o relatorio final de regulacao;
5. O seguro-garantia, ao ser apresentado, deve estar acompanhado por declaragao ou
certificado emitido pela Superintendéncia de Seguros Privados-SUSEP que comprove que
a instituicao financeira esta apta a prestar esta modalidade de garantia
6. Ratificacdo: Ratificam-se integralmente as disposi¢cées das Condi¢cées Gerais que nao
tenham sido alteradas pela presente Condigao Especial.

(Local e data)
(Instituicao garantidora)

(Assinaturas autorizadas)
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ANEXO VI - ANALISE CONTABIL DA CAPACIDADE FINANCEIRA DE LICITANTE

J_[IDENTIFICACAO DO PROCESSO

GOVERNO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

ANEXO Il AO DECRETO N° 36.601, de 10-04-96. NUMERO FOLHA

ANALISE CONTABIL DA CAPACIDADE FINANCEIRA DE LICITANTE — ACF

A [ IDENTIFICACAO DO EDITAL OU CARTA-CONVITE
CcODIGO ‘ NOME DO LICITADOR ‘ NUMERO ‘ MODALID. ’ DATA
B [ IDENTIFICACAO DO LICITANTE
CGCIMF: ‘ ATIVIDADE PRINCIPAL ‘ CNAE SE
FIRMA/RAZAO SOCIAL: CNJ CGCITE
ENDERECO (rua, avenida, praga, etc.) ‘ NUMERO CONJ. ‘ CEP
NOME DO REPRESENTANTE LEGAL ‘ TELEFONE
BALANGO APRESENTADO DATA DO BALANGO ANUAL N° LIVRO DIARIO N° DO RJC
PERIODO:
C [ IDENTIFICACAO DO CONTADOR OU TECNICO EM CONTABILIDADE
NOME: ‘ CcP ‘ N° DO REGISTRO NO CRC TELEFONE
ENDERECO (rua, avenida, praga, etc.) ‘ NUMERO | CONJ. ‘ CEP

D | IDENTIFICACAO DA AUDITORIA
NOME: ‘ N° DO REGISTRO NO CRC

E | BALANCO PATRIMONIAL REESTRUTURADO F | DEMONSTRACAO DA ANALISE FINANCEIRA DO LICITANTE

CONTAS m‘ RS iNDICE VALOR NOTA PESO NP

1 [ ATIVO CIRCULANTE AJUSTADO (ACA) 1 |LIQUIDEZ

2 | PASSIVO CIRCULANTE (PC) CORRENTE

3 | ACA + REALIZAVEL A LONGO PRAZO , |LIQUIDEZ

4 | PC + PASSIVO A LONGO PRAZO GERAL

5 | ATIVO PERMANENTE 3 |GRAUDE

6 | PATRIMONIO LIQUIDO AJUSTADO IMOBILIZACAO

7 | PASSIVO CIRCULANTE 4 | ENDIVIDAMENTO

8 | PATRIMONIO LIQUIDO AJUSTADO DE CURTO PRAZO

9 | PC + PASSIVO A LONGO PRAZO 5 | ENDIVIDAMENTO

10 [ PATRIMONIO LIQUIDO AJUSTADO GERAL

11 | DESPESA ANTECIPADA NFR HSTA FINAL DA CAPACIDADE FINANCEIRA RELATIVA = &

12 | RESULTADOS DE EXERCICIOS FUTUROS

13 | CAPITAL SOCIAL INTEGRALIZADO G [RESULTADO DA ANALISE

14 | PATRIMONIO LIQUIDO

15 | CONSISTENCIA (vide instrucdes no verso)

H [ IDENTIFICACAO DO SERVIDOR PUBLICO

| MATRICULA

] DECLARACAO E ASSINATURAS

O representante legal da empresa licitante e o contador ou técnico em contabilidade declaram, sob as penas da Lei, que as informacdes prestadas neste
formuléario sdo a expressdo da verdade, bem como autorizam o licitador, por si ou por outrem e a qualquer tempo, examinar os livros e os documentos
relativos a escrituracéo contébil, para confrontagdo dos dados aqui demonstrados.

CONTADOR OU TECNICO EM
LICITANTE CONTARBILIDADE LICITADOR

DATA: DATA: DATA:
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