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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada em tecnologia da informacéo para prestacéo de
servico de assisténcia técnica de manutencdo corretiva e preventiva, com conserto e/ou
substituicdo de pecgas, componentes, dispositivos e equipamentos de informéatica de
propriedade da CONTRATANTE e da Prefeitura Municipal de Porto Alegre, abrangendo
todos os seus Orgdos e Secretarias da Administracio Direta, bem como todas as Empresas
Pablicas, Autarquias, Sociedades de Economia Mista e Fundac6es da Administracdo Indireta
do Municipio.

2. DA ESPECIFICACAO DO OBJETO

2.1. Servico de assisténcia técnica de manutencdo corretiva e preventiva, com conserto e/ou
substituicdo de pecas, componentes, dispositivos e equipamentos de informatica, para os
seguintes grupos de equipamentos:

Tipos de Equipamentos Quantidade | Valor Unitario Mensal | Valor Total Mensal
Impressoras e Multifuncionais (de escritorio) 3.299 | R$ R$
Leitora de Codigo de Barra e Optica 88 | R$ R$
Mesa Digitalizadora 82 | R$ R$
Microcomputador (Desktop) 11.842 | R$ R$
Microcomputador (Notebook) 3.844 | R$ R$
Monitor de video 16.437 | R$ R$
Nobreak senoidal (até 3KVA) 615 | R$ R$
Plotter 9| R$ R$
Projetor de Multimidia 547 | R$ R$
Scanner (de escritorio) 378 | R$ R$
Servidor de Rede 143 | R$ R$

Total Geral 37.284 R$
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2.2. O conjunto de equipamentos de informatica totaliza 37.284 (trinta e sete mil, duzentos
e oitenta e quatro) unidades, divididos em 11 (onze) tipos de equipamentos para efeito de
precificacdo por tipo de equipamentos.

2.3. Para efeito de formacao do precgo global do Contrato, sera considerado o total de 37.284
(trinta e sete mil, duzentos e oitenta e quatro) equipamentos. Este total engloba equipamentos
sem garantia do fabricante. Acréscimos mensais poderdo ocorrer, a medida em gue 0s prazos
de garantia vencam. A planilha de valores a ser encaminhada devera considerar também o
valor unitario por tipo de equipamento.

2.4. Para efeito de custo inicial do Contrato, com vigéncia a partir de 01/06/2025, sera
considerado o total de 37.284 (trinta e sete mil, duzentos e oitenta e quatro), acrescidos dos
equipamentos com garantia vencida até 20/05/2025, sendo considerados para efeito de
determinacdo do conjunto de equipamentos com cobertura de atendimento no inicio do
contrato, por estarem sem cobertura de garantia prestada pelos fabricantes/fornecedores.

2.5. Devido as exigéncias impostas a CONTRATADA pelo Acordo de Nivel de Servigo, a
empresa devera apresentar, em até 40 (quarenta) dias ap0Os a assinatura do instrumento
contratual, comprovacao de possuir sede (matriz ou filial) no municipio de Porto Alegre,
mediante apresentacdo do Alvara de Localizacdo ou Comprovante de Inscricdo e Situagdo
Cadastral — CNPJ.

3. DA EXECUCAO DO SERVICO DE MANUTENCAO CORRETIVA

3.1. A manutencdo corretiva compreende qualquer servico que envolva conserto e/ou
substituicdo de pecas, componentes, dispositivos e/ou equipamentos, objetivando eliminar
defeitos nos equipamentos de informatica de propriedade da CONTRATANTE e/ou da
Prefeitura Municipal de Porto Alegre, de forma a permitir a sua perfeita operacionalidade.
Havendo a necessidade de troca de pegas, componentes e/ou dispositivos nos equipamentos,
ou ainda equipamentos em sua integralidade, a substituicdo total ou parcial dos mesmos
ficara sob responsabilidade da CONTRATADA.

3.1.1. Incluem-se neste grupo as baterias dos nobreaks.

3.2. O servico de manutencdo corretiva sera prestado pela CONTRATADA mediante
recebimento de tarefa no Sistema de Gerenciamento de Servicos (doravante SGS) da
CONTRATANTE, durante 7 (sete) dias da semana e 24 (vinte e quatro) horas por dia — 24
horas x 7 dias —, em todos os dias do ano, inclusive sabados, domingos e feriados, devendo
o atendimento ser realizado no local onde se encontra o equipamento de informética de
propriedade da CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre.

3.2.1. No ato de abertura de tarefas no SGS da CONTRATANTE, sera informado a
CONTRATADA os locais onde os equipamentos de informatica encontram-se
instalados, bem como nome e telefone do responsavel para contato.
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3.2.2. Na eventual indisponibilidade do SGS da CONTRATANTE, o método a ser
utilizado para formalizagdo de repasse de tarefas 8 CONTRATADA, seré por meio
de mensagens de correio eletrénico (E-mail).

3.3. ACONTRATADA deve iniciar o atendimento nos equipamentos de informatica, no prazo
méaximo de 24 (vinte e quatro) horas, e deve solucionar definitivamente o problema no prazo

maximo de 48 (quarenta e oito) horas, ambos prazos contados da data e hora do recebimento da
tarefa pela CONTRATADA no SGS da CONTRATANTE.

3.3.1. Para casos de conserto de equipamento de informética que tenha que ser
retirado do local onde se encontra instalado, ou 0 tempo de conserto seja superior ao
estabelecido no item 3.3 deste Termo de Referéncia, a CONTRATADA deve realizar
a desinstalacdo do equipamento danificado e substitui-lo, no ato, por outro
equipamento com especificacdo técnica idéntica e/ou de capacidade e qualidade
superior ao recolhido, plenamente instalado, com o devido suprimento em caso de
impressora e, quando de microcomputadores Desktop e/ou Notebook, com sistema
operacional, pacote de escritorio idéntico ao anterior e devidamente configurado em
rede, enquanto perdurar o conserto. Fica vedado para esse fim e a qualquer titulo, a
substituicdo por equipamento de informéatica pertencente ao patriménio da
CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre.

3.3.2. Sempre que um equipamento de informatica substituto (backup) for deixado
em uso no local de atendimento, interrompe-se a contagem do prazo maximo de 48
(quarenta e oito) horas para solucdo definitiva. Nestas situacdes, o equipamento de
informatica recolhido para conserto deve retornar ao local de origem, instalado e em
pleno funcionamento, no prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data e
hora do recebimento da tarefa pela CONTRATADA no SGS da CONTRATANTE.

3.4. Nos equipamentos de informéatica utilizados diretamente em servicos de natureza
essencial e nos de atendimento ao publico da Prefeitura Municipal de Porto Alegre, a
CONTRATADA deve iniciar o atendimento no prazo maximo de 4 (quatro) horas, e deve
solucionar definitivamente o problema no prazo maximo de 8 (oito) horas, ambos prazos
contados da data e hora do recebimento da tarefa pela CONTRATADA no SGS da
CONTRATANTE, sem prejuizo dos demais atendimentos que estiverem em curso.

3.4.1. Sdo considerados servigcos de natureza essencial os servigos continuados
prestados em Hospitais, Postos de Salde, Defesa Civil, Conselhos Tutelares, Central
de Marcacdo de Consultas, Central de Regulacdo de Leitos, Unidades do DMAE e
EPTC, bem como os servicos de atendimento ao publico da Prefeitura Municipal de
Porto Alegre. Também seguem esta regra de atendimento, os equipamentos instalados
nos Gabinetes do Prefeito, do Vice-Prefeito, de Comunicacdo Social, dos Secretarios
Municipais e dos Diretores das Autarquias Municipais, das Fundagdes Municipais,
das Empresas Municipais de Economia Mista.
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3.4.2. Sempre que um equipamento substituto (backup) for deixado em uso em local
considerado de natureza essencial, bem como de atendimento ao publico da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre, interrompe-se a contagem do prazo méximo de 8 (0oito)
horas para conclusao do atendimento. Nestas situacdes, o equipamento recolhido para
conserto deve retornar ao local de origem, instalado e em pleno funcionamento, no
prazo maximo de 15 (quinze) dias uteis, contado da data e hora do recebimento da
tarefa pela CONTRATADA no SGS da CONTRATANTE.

3.4.3. No ato de abertura de tarefas no SGS da CONTRATANTE, sera informado a
CONTRATADA os locais considerados de natureza essencial e de atendimento ao
publico onde os equipamentos de informatica encontram-se instalados, bem como
nome e telefone do responsavel para contato.

3.4.4. Para casos de conserto de equipamento de informética que tenha que ser
retirado do local onde se encontra instalado, ou o tempo de conserto seja superior ao
estabelecido no item 3.4 deste Termo de Referéncia, a CONTRATADA deve realizar
a desinstalacdo do equipamento danificado e substitui-lo, no ato, por outro
equipamento com especificacdo técnica idéntica e/ou de capacidade e qualidade
superior ao recolhido, plenamente instalado, com o devido suprimento em caso de
impressora e, quando de microcomputadores Desktop e/ou Notebook, com sistema
operacional, pacote de escritdrio idéntico ao anterior e devidamente configurado em
rede, enquanto perdurar o conserto. Fica vedado para esse fim e a qualquer titulo, a
substituicdo por equipamento pertencente ao patriménio da CONTRATANTE e/ou
da Prefeitura Municipal de Porto Alegre.

3.5. Quando da impossibilidade de conserto de equipamento de informatica coberto pelo
Contrato, por ndo funcionamento e/ou mau funcionamento continuado, bem como pelo néo
cumprimento dos prazos especificados nos itens 3.3 (e respectivos subitens) e/ou 3.4 (e
respectivos subitens) deste Termo de Referéncia, a CONTRATADA deve substitui-lo por
outro equipamento, novo e com especificacdo técnica idéntica ou de capacidade e qualidade
superior ao danificado, procedimento denominado como Troca Técnica Definitiva de
Equipamento (doravante TTDE).

3.5.1. O procedimento de TTDE serd prestado pela CONTRATADA mediante
recebimento de tarefa no SGS da CONTRATANTE.

3.5.2. Quando da caracterizacdo de TTDE, e em caso de ndo haver equipamento
substituto (backup) instalado na CONTRATANTE e/ou na Prefeitura Municipal de
Porto Alegre, a CONTRATADA deve instalar equipamento substituto (backup) no
turno seguinte ao registro do procedimento de TTDE no SGS da CONTRATANTE.

3.5.3. Quando recebida a tarefa de TTDE no SGS da CONTRATANTE, a
CONTRATADA deve, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, apresentar
documento, denominado Comparativo Técnico, onde conste proposta que atenda as
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caracteristicas do equipamento danificado, descrevendo a marca, modelo e
especificacbes técnicas do equipamento novo a ser instalado na CONTRATANTE
e/ou na Prefeitura Municipal de Porto Alegre, documento este que deve ser
anexado no SGS da CONTRATANTE.

3.5.4. Quando do parecer positivo da CONTRATANTE ao Comparativo Técnico
apresentado pela CONTRATADA, esta deve, no prazo maximo de 10 (dez) dias
Uteis, instalar o equipamento novo na CONTRATANTE e/ou na Prefeitura Municipal
de Porto Alegre, bem como encerrar a respectiva tarefa no SGS da
CONTRATANTE.

3.5.5. Quando do parecer negativo da CONTRATANTE ao Comparativo Técnico
apresentado pela CONTRATADA, esta deve, no prazo maximo de 01 (um) dia util,
apresentar proposta definitiva (Comparativo Técnico) de equipamento novo a ser
instalado na CONTRATANTE e/ou na Prefeitura Municipal de Porto Alegre,
documento este que deve ser anexado no SGS da CONTRATANTE.

3.5.6.  Quando do encerramento da tarefa de TTDE no SGS da CONTRATANTE, a
CONTRATADA deve anexar os seguintes documentos: relatorio de atendimento
técnico (Ordem de Servigo) que conste o devido aceite do responsavel pelo
equipamento, através de assinatura, bem como o detalhamento do servico realizado;
e Nota Fiscal com o registro da marca, modelo e nimero de série do equipamento
novo instalado.

3.6. A CONTRATADA podera propor o procedimento de TTDE para equipamentos que
entenda ser mais oneroso manté-los sobre manutencdo, comprovando a CONTRATANTE
ser mais viavel economicamente sua substituicdo por outro equipamento, que deve ser novo
e com especificacdo técnica idéntica ou de capacidade e qualidade superior ao danificado.
Quando da ocorrénciada TTDE, a CONTRATADA deve cumprir os prazos do procedimento
conforme previstos no item 3.5 e respectivos subitens deste Termo de Referéncia.

3.7. Quando da caracterizacdo do procedimento de TTDE, conforme itens 3.5 (e respectivos
subitens) e/ou 3.6 deste Termo de Referéncia, 0s equipamentos novos terdo sua transferéncia
de propriedade em favor da CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre,
sendo devido em favor da CONTRATADA o recebimento do equipamento caracterizado
tecnicamente como inservivel, a exce¢do das respectivas unidades de armazenamento de
dados (hard disk ou solid state drive).

3.8. Quando da substituicdo (equipamentos backups) de microcomputadores Desktop e/ou
Notebook que apresentem defeitos de funcionamento, a CONTRATADA deve
obrigatoriamente instalar a unidade de armazenamento (HD ou SSD) do equipamento
defeituoso no equipamento que ira substitui-lo (backup), como unidade secundéria de
servigos (slave), salvo quando comprovado tecnicamente ser impossivel a referida
instalacdo. Nestes casos, a CONTRATADA obriga-se a deixar 0 equipamento substituto

Sede CAM Sede Ipiranga

Rua Gen. Joao Manoel, 157, Rua Joao Neves da Fontoura, 91

Centro Historico 4° e 52 andares Azenha
Porto Alegre - RS Porto Alegre - RS

www.procempa.com.br




procempa ITHPAS A

na tua vida

(backup), com sistema operacional e pacote de escritdrio idéntico e/ou superior ao do
equipamento recolhido para conserto, bem como devidamente configurado em rede.

3.9. Quando da substituicdo (equipamentos backups) de impressoras que apresentem
defeitos de funcionamento, e 0 equipamento deixado em substituicdo ao recolhido para
conserto ndo permitir a utilizacdo de cartuchos para impresséo idénticos aos do estoque da
CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre, a CONTRATADA obriga-
se a fornecer estes suprimentos, sempre que necessario, enquanto perdurar o conserto.

3.10. Quando o servico exigir a substituicdo de componentes de baixa complexidade nos
equipamentos de informéatica, a CONTRATADA deve realizar o procedimento no local onde
se encontra 0 equipamento de informéatica de propriedade da CONTRATANTE e/ou da
Prefeitura Municipal de Porto Alegre.

3.10.1. Sdo considerados componentes de baixa complexidade: Mouse, Teclado,
Placa de Rede, Placa de Video, unidade de armazenamento (HD ou SSD), Fonte ATX
padrdo (300 Watts real), Memoria RAM, Drive de DVD, Cooler do Processador,
Cooler do Resfriamento da CPU, Cabo de Conexéo Interna.

3.11. O servico assisténcia técnica de manutengdo corretiva a ser realizado em
microcomputadores Desktop e/ou Notebooks, exigira da CONTRATADA, acbes nos
sistemas operacionais MS Windows e Linux.

3.12. Para efeito de caracterizacdo do inicio de atendimento de cada servi¢co de manutencao
corretiva nos equipamentos de informatica da CONTRATANTE e/ou da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre, conforme os prazos descritos nos itens 3.3 (e respectivos
subitens) e/ou 3.4 (e respectivos subitens) deste Termo de Referéncia, a CONTRATADA
deve receber o devido aceite do responsavel pelo equipamento, através de assinatura, em
documento (Ordem de Servi¢o) que conste a descricdo detalhada do servico executado, bem
como o registro da data e hora do inicio do atendimento, sendo que estes documentos devem
ser anexados ao SGS da CONTRATANTE.

3.13. Para efeito de caracterizacdo do término de atendimento de cada servico de
manutencdo corretiva nos equipamentos de informatica da CONTRATANTE e/ou da
Prefeitura Municipal de Porto Alegre, conforme os prazos descritos nos itens 3.3 (e
respectivos subitens) e/ou 3.4 (e respectivos subitens) deste Termo de Referéncia, a
CONTRATADA deve receber o devido aceite do responsavel pelo equipamento, através do
registro do nome e assinatura, em documento (Ordem de Servi¢o) que conste a descri¢do
detalhada do servico executado, bem como o registro da data do término do atendimento,
sendo que estes documentos devem ser anexados ao SGS da CONTRATANTE.

3.14. Para efeito de caracterizacdo de fechamento de tarefas do servico de manutencéo
corretiva nos equipamentos de informatica da CONTRATANTE e/ou da Prefeitura
Municipal de Porto Alegre, conforme os prazos descritos nos itens 3.3 (e respectivos
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subitens), e/ou 3.4 (e respectivos subitens) e/ou 3.5 (e respectivos subitens) deste Termo de
Referéncia, sera considerada a data e hora do registro do encerramento da tarefa no SGS da
CONTRATANTE, o que exige a necessidade da CONTRATADA atualizar constantemente
e diariamente o referido sistema.

3.15. N&o fazem parte do servico de assisténcia técnica de manutencdo corretiva, situagdes
de uso indevido do equipamento e/ou danos por causas externas, incluindo mas nao se
limitando a: operacdo inadequada, forca excessiva, impericia, acdes sobre o hardware por
terceiros nao autorizados, acidentes, forcas da natureza, acdo da dgua ou umidade, descargas
elétricas e suprimento de energia elétrica fora das especificacdes.

3.15.1. Em situacGes de uso indevido do equipamento e/ou danos por causas
externas, a CONTRATADA deve apresentar laudo técnico, denominado Laudo de
Inconformidade  Contratual, com a referida caracterizacdo, contendo
obrigatoriamente registros fotogréficos, o qual serd avaliado pela CONTRATANTE.

3.15.2. A CONTRATADA obriga-se a apresentar o Laudo de Inconformidade
Contratual no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, contado da data e hora do
recebimento da tarefa no SGS da CONTRATANTE.

3.15.3. Quando do recebimento do parecer positivo da CONTRATANTE ao Laudo
de Inconformidade Contratual apresentado pela CONTRATADA, esta deve devolver
0 equipamento de informética avariado no estado em que se encontra, juntamente com
o laudo técnico impresso.

3.15.4. Quando do parecer negativo da CONTRATANTE ao Laudo de
Inconformidade Contratual apresentado pela CONTRATADA, esta deve, no prazo
méaximo de 1 (um) dia dtil, apresentar proposta definitiva de laudo técnico que
contenha novos elementos que evidenciem de forma inequivoca as situacdes de uso
indevido do equipamento e/ou danos por causas externas.

3.15.5. Quando do parecer negativo da CONTRATANTE a proposta definitiva do
Laudo de Inconformidade Contratual apresentado pela CONTRATADA, esta deve
retomar o atendimento de conserto do equipamento nos prazos previstos nos itens
3.3 (e respectivos subitens) e/ou 3.4 (e respectivos subitens) deste Termo de
Referéncia.

3.15.6. Quando do encerramento da tarefa no SGS da CONTRATANTE, referente
ao uso indevido do equipamento e/ou danos por causas externas, a CONTRATADA
deve anexar os seguintes documentos: relatorio de atendimento técnico (Ordem de
Servico) que conste o devido recebimento do equipamento danificado, atraves de
assinatura do responsavel pelo equipamento, bem como o Laudo de Inconformidade
Contratual.
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4. DA EXECUCAO DO SERVICO DE MANUTENCAO PREVENTIVA

4.1. A manutencgéo preventiva compreende, genericamente, a verificagcdo do funcionamento
bésico das partes mecénicas, elétricas e eletronicas, limpeza, lubrificacdo, ajustes,
regulagens, eliminacdo de eventuais defeitos, reparos, testes, substituicdo de pecas e
componentes defeituosos, que visa prevenir a ocorréncia de quebras e defeitos dos
equipamentos de informatica, bem como proporcionar um funcionamento eficiente, seguro e
econdmico dos mesmos, obedecendo ao constante nos manuais e normas técnicas emitidas
pelo fabricante dos equipamentos, e sera realizada de acordo com o estabelecido neste Termo
de Referéncia, conforme detalhamento descrito abaixo:

4.1.1. Dos Microcomputadores:
4.1.1.1. Abertura do equipamento e limpeza interna e externa do gabinete.
4.1.1.2. Limpeza externa do monitor, teclado e mouse.
4.1.1.3. Ajustes nos encaixes dos componentes e da fixacdo da fiacéo.
4.1.1.4. Lubrificacdo das ventoinhas (cooler).

4.1.1.5. Desobstrucdo total das partes moveis (ventoinhas), retirada das
particulas acumuladas nas placas l6gicas e nas estruturas de fixacdo, ajuste na
fiac&o, verificagdo dos encaixes nos slots e baias.

4.1.1.6. Troca de pecas e componentes defeituosos quando identificados na
execucdo da manutencdo preventiva.

4.1.2. Das Impressoras:

4.1.2.1. Abertura do equipamento e limpeza da carcacga, engrenagens e placas
l6gicas.

4.1.2.2. Ajustes mecanicos nas engrenagens, nos encaixes dos componentes e
da fixacao da fiagéo.

4.1.2.3. Lubrificagdo, limpeza e ajustes dos componentes mecanicos
(engrenagens, roletes, eixos, etc.).

4.1.2.4. Desobstrucdo total de tinta, toner e/ou poeira das partes moveis, ajustes
mecanicos e lubrificacéo, retirada das particulas acumuladas nas placas légicas
e nas estruturas de fixacao.

4.1.2.5. Troca de pegas e componentes defeituosos quando identificados na
execugdo da manutengao preventiva.
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4.2. Se 0 equipamento de informética estiver instalado em local de atendimento ao publico,
a manutencédo preventiva poderd ser realizada fora do horéario do nucleo de atendimento ao
publico ou fora dos periodos de calendario de atividades criticas sazonais. Se o local estiver
relacionado com os Gabinetes dos gestores do Municipio, incluindo Gabinete do Prefeito e
Vice-Prefeito, o equipamento deve ser limpo em horario combinado ou retirado para local
apropriado, também em horario combinado. Em locais que tiverem sala apropriada para
limpeza, deve ser utilizado preferencialmente método de limpeza invasivo (por jato de ar),
e ndo sendo possivel este método, devem ser utilizados métodos de limpeza alternativos.

4.3. Ficara a critério da CONTRATANTE a indicacdo da necessidade do servico de
manutencdo preventiva, sendo que para esta prestacdo de servico, 0s prazos de atendimento
serdo acordados entre CONTRATADA, CONTRATANTE e/ou Prefeitura Municipal de
Porto Alegre, ndo valendo os mesmos prazos estipulados para o servico de manutengédo
corretiva.

4.4. Ao término de cada manutencdo preventiva nos equipamentos de informatica da
CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre, a CONTRATADA deve
receber o devido aceite do responsavel pelo equipamento, através de assinatura, em
documento (Ordem de Servico) que conste a descricdo detalhada do servigo executado.

5. ESPECIFICACOES GERAIS DO SERVICO

5.1. Para manter o0s equipamentos de informatica cobertos pelo Contrato,
em perfeitas condicdes de funcionamento ou restaurar estas condi¢cbes, a CONTRATADA
compromete-se a prestar servico de assisténcia técnica de manutencgdo corretiva e preventiva,
incluindo ajustes e substituices de pecas, componentes, dispositivos e equipamentos, no
local onde tais equipamentos se encontrarem, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

5.2. A CONTRATADA garante que as pegas, componentes e dispositivos a serem
fornecidos para atender os servicos de manutengdo corretiva e preventiva serdo novos, com
especificacbes técnicas idénticas ou superiores as que se encontram instaladas nos
equipamentos cobertos pelo Contrato, ndo podendo ser remanufaturados, recondicionados ou
submetidos a quaisquer processos de reutilizacdo, no todo ou em parte.

5.3. As pecas, componentes e dispositivos novos, inseridos em substitui¢cdo aos danificados
nos equipamentos de informéatica cobertos pelo Contrato, serdo de propriedade da
CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre.

5.4. As pecas e componentes danificados, substituidos nos equipamentos de informatica
cobertos pelo Contrato, serdo de propriedade da CONTRATADA, a excecdo das unidades
de armazenamento (HD ou SSD).
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5.5. Todas as pegas, componentes e dispositivos serdo considerados como itens de reposicéo
nos equipamentos de informética cobertos pelo Contrato, com exce¢do das fitas de
impressoras matriciais e cartuchos de impressoras multifuncionais.

5.6. Quando da necessidade de substituicdo de pecas, componentes, dispositivos e
equipamentos, estes deverdo ter suas caracteristicas informadas em campo especifico no
Relatdrio de Atendimento Técnico (Ordem de Servigo) da CONTRATADA, bem como a
CONTRATADA deve anexar o referido documento no SGS da CONTRATANTE,
possibilitando assim a auditoria do servico executado.

5.7. A CONTRATADA deve disponibilizar 3 (trés) técnicos residentes, visando o pronto
atendimento em locais de maior concentracdo de demandas, ficando suas localizacbes e
disponibilizacdo de espacos fisicos a critério da CONTRATANTE.

5.8. Para os atendimentos em locais considerados como servicos de natureza essencial e de
atendimento ao publico da Prefeitura Municipal de Porto Alegre, conforme item 3.4 e
respectivos subitens deste Termo de Referéncia, a CONTRATADA deve disponibilizar 1
(um) técnico em plantdo, fora do horario comercial, todos os dias do ano, incluindo sabados,
domingos e feriados, disponivel para acionamento pela CONTRATANTE por telefone,
observando os prazos fixados no item 3.4 (e respectivos subitens) deste Termo de Referéncia.

5.9. Para suportar o Acordo de Nivel de Servico deste contrato e a média mensal de
demandas de atendimento, a CONTRATADA devera, além dos 03 (tres) técnicos residentes,
manter equipe de atendimento de campo com no minimo 10 (dez) técnicos preferencialmente
designados por regido a cidade, para melhor conducdo das questdes de logistica e
cumprimento da obrigacdo contratual de inicio de atendimento em até 24 horas do
recebimento da demanda pela CONTRATANTE.

5.10. Estrutura de Laboratorio para conserto de equipamentos, devera apresentar ambiente
dimensionado para trabalhar com grande volume de equipamentos, com equipe técnica
dimensionada para atender o Acordo de Nivel de Servico do contrato, apoiada diretamente
por instancias administrativas de compras, alinhadas com os prazos previstos no contrato.

5.11. Técnicos de campo, devem possuir formagdo minima de ensino médio completo e curso
técnico profissionalizante na area de T1 (minimo de 1000h de duracéo da formacéo técnica,
de acordo com as diretrizes do Catalogo Nacional de Cursos Técnicos do MEC) ou cursando
nivel superior na area de Tl a partir do 2° (segundo) semestre.

5.12. Técnicos de campo devem possuir experiéncia minima de 1 (um) ano de atuacdo em
atividade de atendimento a usuarios corporativos de TI, com conhecimentos técnicos
consolidados relacionados com o objeto do contrato, demonstrando dominio sobre analise,
resolucdo de problemas, instalagdo e configuracdo de software basico e componentes de
hardware.
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5.13. Técnicos de laboratério devem possuir formacdo em elétrica/eletrotécnica, e
consolidados conhecimentos sobre arquitetura de hardware de equipamentos de informética
e processos de suporte e manutencédo de hardware, estando estes conhecimentos relacionados
com diversidade de tipos de equipamentos cobertos pelo contrato.

5.11. Durante a vigéncia do Contrato, a CONTRATADA obriga-se a possuir sede ou filial
prépria no municipio de Porto Alegre/RS, o que deve ser comprovado em até 40 (quarenta)
dias apo6s a assinatura do instrumento contratual, inclusive com a possibilidade de vistoria da
CONTRATANTE.

6. VISTORIA

6.1. Apos a classificacdo no processo de licitacdo sera feita uma vistoria no laboratério da
empresa vencedora do certame, sob pena de desclassificacdo, para avaliar as condigdes das
instalacdes fisicas, 0s equipamentos basicos e o sistema de controle de ordens de servico,
conforme abaixo disposto:

6.1.1. O laboratério de manutencdo da empresa deve possuir 0s seguintes
equipamentos  basicos:  Osciloscopio, Multimetro (Digital e Analdgico),
Frequencimetro, Capacimetro, Variac, Carregador de Baterias e Gerador de Barras. O
Frequencimetro e o Capacimetro podem estar incorporados ao Multimetro.

6.1.2. A bancada do laboratério de manutencdo da empresa deve ter cobertura de
borracha ou outro material para protecdo dos equipamentos.

6.1.3. A empresa deve possuir pulseira antiestatica para uso dos técnicos.

6.1.4. A empresa deve possuir um sistema para cadastro e controle das solicitagdes e
execucOes dos servicos de manutencdo corretiva e preventiva, contendo, no minimo, um
cadastro para informacdes sobre o equipamento, e que permita emissdo de relatérios.

7. HABILITACAO TECNICA

7.1. Comprovacdo de capacidade técnica, mediante apresentacdo de no minimo 1 (um)
atestado, fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a
capacidade de atendimento de servigos de manutencdo de hardware, para parques instalados
de equipamentos de informatica superiores a 15.000 (quinze mil) equipamentos, por um
periodo minimo de 1 (um) ano consecutivo, aceitando-se que diferentes atestados sejam
considerados em conjunto para atingir a quantidade de equipamentos e o periodo acima
indicados.
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7.2. Os atestados apresentados deverdo conter expressamente a quantidade total de
equipamentos de informética atendidos, demonstrados por tipo de equipamento, devendo
necessariamente conter Microcomputadores (Desktop e/ou Notebook), Monitores de
Video, Impressoras e Multifuncionais, sendo considerados os diferentes atestados em
conjunto.

7.3. Os atestados apresentados deverdo conter o registro expresso de que 0s servicos foram
realizados conforme os pardmetros de qualidade estabelecidos pelas pessoas juridicas
atestantes e de acordo com o0s prazos e condi¢cdes previamente ajustados, comprovando o
cumprimento total das obrigacdes pactuadas.

8. DAFISCALIZACAO DO SERVICO

8.1. A fiscalizacdo do servico prestado sera realizada pela CONTRATANTE por pessoas
expressamente designadas, as quais compete:

8.1.1. Acompanhar a execucdo do servico de assisténcia técnica de manutencéao
corretiva e preventiva, a aquisicao e substituicdo de pecas, componentes, dispositivos e
equipamentos, com o objetivo de garantir o fiel cumprimento do Contrato.

8.1.2. Receber em definitivo o servigo prestado e atestar as Notas Fiscais, como
condic&o para 0 pagamento.

8.1.3. Comunicar a CONTRATADA sobre quaisquer descumprimentos de clausulas
do Contrato e indicar os procedimentos necessarios ao seu correto cumprimento.

8.1.4. Informar & Area de Contratos da CONTRATANTE a ocorréncia de
descumprimento de clausula contratual ou qualquer fato que prejudique a execucdo do
servico, solicitando, quando for o caso, a aplicacdo das penalidades cabiveis.
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9. ACORDO DE NIVEL DO SERVICO (Service Level Agreement - SLA)

9.1. O Acordo de Nivel do Servico (SLA) define os niveis esperados da prestagdo do servico
de assisténcia técnica de manutencdo corretiva nos equipamentos de informaética da
CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre.

9.2. Caso a CONTRATADA ndo cumpra o Acordo de Nivel do Servico quando da
assisténcia técnica de manutencdo corretiva nos equipamentos de informatica da
CONTRATANTE e/ou da Prefeitura Municipal de Porto Alegre, o somatério dos descontos
podera reduzir valor mensal a ser recebido pela CONTRATADA, conforme previsdo nos
itens 9.4 e 9.5.

9.3. Os prazos para atendimento iniciam a partir da data e hora do recebimento da tarefa pela
CONTRATADA, conforme registro no SGS da CONTRATANTE, devendo o atendimento
ser realizado no local onde se encontra 0 equipamento, e deve seguir 0s prazos compativeis
com o nivel de urgéncia especificado pela CONTRATANTE, conforme demonstra a tabela
a seguir:

Tempo de Resolugéo Prazo para Atendimento

24 horas para inicio de atendimento
Tempo de resolugéo do problema (ltem 3.3) e
48 horas para solugéo definitiva

Tempo de resolugdo do problema quando um | 24 horas para inicio de atendimento

equipamento substituto for deixado em uso em local de e

atendimento (Item 3.3 e Subitem 3.3.2) 15 dias Uteis para solu¢do definitiva
Tempo de resolucdo do problema em locais | 4 horas para inicio de atendimento
caracterizados como de natureza essencial e de e

atendimento ao publico (Item 3.4) 8 horas para solucédo definitiva

Tempo de resolucdo do problema quando um
equipamento substituto for deixado em uso em local
caracterizado como de natureza essencial e de
atendimento ao publico (Item 3.4 e Subitem 3.4.2)

Tempo de instalacdo de equipamento substituto quando da | Turno seguinte ao registro no SGS
caracterizacdo de TTDE (Item 3.5 e Subitem 3.5.2/ Item 3.6)

4 horas para inicio de atendimento
e
15 dias Uteis para solugdo definitiva

Tempo de apresentacdo do Comparativo Técnico quando 5 dias Uteis
dacaracterizacdo de TTDE (ltem 3.5 e Subitem 3.5.3/ Item 3.6)

Tempo de concluséo do procedimento de TTDE quando
do parecer positivo ao Comparativo Técnico (Item 3.5 e 10 dias Uteis
Subitem 3.5.4 / Item 3.6)

Tempo de apresentacdo do Comparativo Técnico
definitivo quando do parecer negativo (Iltem 3.5 e 1 dia dtil
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Subitem 3.5.5/ Item 3.6)
Tempo de apresentacdo do Laudo de Inconformidade

Contratual (Item 3.15 e Subitem 3.15.2) 5 dias Uteis
Tempo de apresentacdo do Laudo de Inconformidade

Contratual definitivo quando do parecer negativo (Item 1 dia atil
3.15 e Subitem 3.15.4)

9.4. Os critérios para ajuste dos descontos no pagamento mensal do Contrato referente ao
SLA, descritos na tabela do item 9.3, constam na tabela a seguir:

Percentagem de Tarefas Ajuste no Pagamento
Atendidas no Prazo do SLA Mensal
De 99% a 100% N&o hé ajuste
De 97% a 98% 1% de desconto
De 95% a 96% 2% de desconto
De 93% a 94% 3% de desconto
De 91% a 92% 4% de desconto
Abaixo de 90% (inclusive) 5% de desconto

9.5. Os indices de desconto maximos apontados na tabela do subitem 9.4 poderao ser
aumentados até o triplo, caso o descumprimento de SLA seja praticado pela
CONTRATADA de forma reiterada. Entende-se por reiterado o descumprimento que
ocorrer por trés meses continuos.
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