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MODELO DE GESTAO DOS SERVIGCOS

1. FINALIDADE

A finalidade deste Anexo é apresentar o modelo de gestéo dos servicos que sera utilizado no escopo
do Edital, envolvendo procedimentos de solicitacdo, negociacéo, execucao, entrega, aceite, medi¢éo
e pagamento dos servicos vinculados ao Edital.

2. DISPOSIGOES GERAIS

2.1

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9

. Os quantitativos de Postos de Trabalho apresentados a seguir referem-se ao somatério maximo

estimado para a execucdo do objeto contratual, ndo constituindo obrigagdo minima de
contratacdo, devendo a alocacdo observar as Unidades de Servico (US) efetivamente
demandadas, conforme condi¢Bes estabelecidas neste Edital e seus anexos.

Os servicos objeto desta contratacdo considera a quantidade de Postos de Trabalho, de acordo
com os perfis e respectivos quantitativos correspondentes, conforme descrito Anexo VII —
Volume Estimado dos Servigos.

Para a execucgdo do contrato, serd implantado método de trabalho baseado no conceito de
delegacéo de responsabilidade. Esse conceito define 0o CONTRATANTE como responsavel pela
gestdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrées de qualidade exigidos dos
produtos e servicos entregues e a CONTRATADA como responsavel pela execuc¢do dos
servigos e gestéo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal
a ser pago estara associado ao cumprimento dos niveis minimos de servico (NMS)
estabelecidos para a prestacdo do servigo.

A Ordem de Servico (OS) é o mecanismo utilizado pelo CONTRATANTE para formalizagéo,
acompanhamento e validacdo dos servi¢os a serem prestados pela CONTRATADA.

Para o tramite e a gestdo da OS, o CONTRATANTE disponibilizara, em seu ambiente
computacional, ferramenta de software especifica, doravante denominada FERRAMENTA DE
CONTROLE.

O CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, alterar o protocolo de tramitacéo e gestéo da OS,
respeitadas as premissas do Edital e mediante prévia comunicacdo a CONTRATADA.

Os profissionais da CONTRATADA, devidamente cadastrados na FERRAMENTA DE
CONTROLE, deverdo manter sempre atualizados os registros referentes ao andamento dos
trabalhos.

Para executar e entregar de forma satisfatoria as solicitacdes de servico do CONTRATANTE
durante toda a vigéncia contratual, a CONTRATADA deveréa:

2.8.1.Manter time técnico quantitativa e qualitativamente adequado as necessidades de
atendimento dos servicos, observando o disposto no ANEXO Il - Especificacdes dos
Servicos do Edital;

2.8.2.Atender integralmente os Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, conforme Anexo V —
Prazos e Niveis de Servi¢os do Edital.

. O atendimento de uma OS deve ser iniciado apés a concluséo de todos os entendimentos sobre
0s servicos solicitados e do respectivo aceite da OS pela CONTRATADA.
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2.10. O time técnico da CONTRATADA atuard nos papeis definidos no ANEXO Il -
Especificacbes dos Servicos do Edital.

2.11. Salvo com autorizacdo do CONTRATANTE, a CONTRATADA nao podera designar o
mesmo profissional como membro de mais de um perfil, nem o compartilhar com outros
contratos que eventualmente possua com 0 CONTRATANTE.

2.12. Os profissionais da CONTRATADA sempre deverdo exercer suas atribuicdes sob a
supervisdo administrativa da CONTRATADA.

2.13. A CONTRATADA deveréa designar, sem 6nus para 0 CONTRATANTE:

2.13.1. Um gerente de contrato — Profissional responsavel pela geréncia administrativa e
financeira do contrato. Esse profissional ndo pode realizar, de forma cumulativa, o
atendimento dos servicos descritos no ANEXO Il - Especifica¢cdes dos Servigos do Edital;

2.13.2. Um supervisor técnico — Profissional responsavel pela geréncia técnica do contrato,
incluindo a definicdo de que profissionais da CONTRATADA irdo ficar responsaveis pela
execucdo das solicitacbes de servicos demandadas pelo CONTRATANTE. Referido
supervisor devera exercer suas atividades nas dependéncias do CONTRATANTE, em
Fortaleza. Esse profissional ndo pode realizar, de forma cumulativa, o atendimento dos
servicos descritos no ANEXO Il - Especificagdes dos Servigos do Edital.

2.14. Caso 0 CONTRATANTE identifigue durante a execu¢do dos servigos que determinado(s)
profissional(ais) da CONTRATADA ndo atende(m) aos requisitos de qualificagdo do Edital,
podera, alternativamente e a sua livre escolha:

2.14.1. Notificar a CONTRATADA a ndo-conformidade identificada, o qual tera prazo maximo de
15 (quinze) dias corridos para adogéo das providéncias cabiveis;

2.14.2. Solicitar a imediata substituicdo do(s) profissional(ais), cabendo a CONTRATADA efetua-
la no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos.

2.15. As ferramentas e o ambiente computacional poderdo ser atualizados pelo
CONTRATANTE, a qualquer tempo, durante a execucao contratual, devendo a CONTRATADA
adaptar-se as mudancas no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos.

2.15.1. Esse prazo comecara a contar a partir do momento em que a CONTRATADA for
comunicada pelo CONTRATANTE a respeito das mudancas ocorridas.

2.16. Eventuais paralizagBes ou atrasos em atividades que estejam sob responsabilidade do
CONTRATANTE e que sejam necessarias para o andamento do atendimento dos servigos
permitirdo a CONTRATADA, caso deseje, enderecar questionamento ao CONTRATANTE, a fim
de que este informe se havera ou ndo revisdo dos prazos dos servicos impactados.

2.17. Por raz6es de ordem interna, prioridade de neg6cio ou incapacidade de execucdo do
servico pela CONTRATADA, o CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, suspender ou
cancelar a execucdo de uma OS.

2.17.1. Em caso de suspensdo, o tempo em que a OS permanecer suspensa nao sera
considerado para efeito de apuracdo dos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, de
acordo com o Anexo V — Prazos e Niveis de Servigcos do Edital.

2.17.2. Em caso de cancelamento, o trabalho comprovadamente executado sera remunerado,
salvo quando motivado pela incapacidade da CONTRATADA de executar o servico.
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2.17.3. Os Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos serdo apurados em todas as situacdes de
cancelamento da OS.

2.18. O pagamento do servico estara vinculado ao atendimento dos Niveis Minimos de Servico

(NMS) exigidos, segundo as regras constantes no Anexo V — Prazos e Niveis de Servicos do
Edital.

2.19. Sera vedada a subcontratacdo de qualquer parte da execucéo do Edital.

2.20.

2.21.

2.22.

2.23.

2.24.

2.25.

2.26.

Nao ha previsdo de boénus ou pagamentos adicionais para os casos em que a CONTRATADA
superar as metas previstas, ou caso seja necessaria a alocagdo de maior nimero de
profissionais para o alcance das metas. A superacao de uma das metas ndo podera ser utilizada
para compensar 0 ndao atendimento de outras metas no mesmo periodo, bem como o néo
atendimento da mesma meta em outro periodo.

A prestacgdo desse servico sera:

2.21.1. Na forma de Postos de Trabalho;

2.21.2. Por meio de entregas mensais;

2.21.3. Vinculada ao atendimento de Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos, consoante o
ANEXO V - Prazos e Niveis de Servi¢os do Edital.

O conjunto de solicita¢des realizadas dentro de um determinado més, compde uma entrega da
os.

O CONTRATANTE podera registrar tantas ordens de servi¢o quanto forem necessérias, desde
que respeitada a quantidade de global de Postos de Trabalho do Edital, conforme esperado nas
fases de implantacdo do contrato descritas no ANEXO VIII — Transi¢do dos Servi¢os, sendo

assim possivel a abertura de OS para cada especialidade ou para multiplos perfis, seja
mensalmente ou por periodo maior, desde que respeitada a vigéncia do contrato.

Em cada OS 0 CONTRATANTE poderd solicitar a CONTRATADA a execugao de:
2.24.1. Atividades conforme descritas no Edital e seus Anexos;

2.24.2. Servicos de suporte especializados.

Constardo na OS as informacdes necessérias a sua execuc¢éo, dentre elas:
2.25.1. A descri¢do sucinta dos servi¢os contratados;

2.25.2. O dimensionamento do time técnico da CONTRATADA, isto é, a quantidade e os perfis
dos Postos de Trabalho solicitados;

2.25.3. A relacdo de profissionais que estardo disponiveis para atender os servigcos (a ser
informado pela CONTRATADA).

2.25.4. Cada profissional alocado a um posto de trabalho devera constar em apenas uma OS
atendendo a apenas um tipo de perfil especifico.

Em virtude de fatores como prazo, volume, ritmo de demandas dentre outros, 0 CONTRATANTE
poderd, a seu critério, redimensionar a quantidade de Postos de Trabalho da OS, a fim de reduzi-
los ou aumenté-los, respeitados os limites permitidos no Edital.
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2.26.1. Essa solicitagdo de aumento ou reducdo dos Postos de Trabalho da OS devera ser
atendida pela CONTRATADA em até 30 (trinta) dias corridos.

A produtividade dos times técnicos da CONTRATADA alocados nesse servi¢co sera calculada
em concordancia com o disposto no ANEXO V - Prazos e Niveis de Servicos do Edital.

O somatodrio de Postos de Trabalho previstos em todas as OS abertas ndo podera exceder o
guantitativo de Postos de Trabalho previstos no Edital.

2.28.1. O volume maximo de alocagao de profissionais da CONTRATADA esta explicitado na
tabela 1 do Anexo VII — Volume Estimado dos Servigos.

2.28.2. Nesse sentido, ndo ha obrigacdo, por parte do CONTRATANTE, em proporcionar
qualquer forma de indenizacdo a CONTRATADA caso o numero total de Postos de
Trabalho solicitados néo atinja o valor maximo definido no Edital.

Pagamento do Servico de APOIO ESPECIALIZADO

2.29.1. O pagamento sera feito mensalmente, considerando exclusivamente os Postos de
Trabalho efetivamente alocados e ocupados durante o periodo de referéncia, , estando
a remuneracdo vinculada a disponibilizacdo dos postos, as Ordens de Servico (OS)
emitidas pelo CONTRATANTE e condicionada ao cumprimento dos Niveis Minimos de
Servico (NMS) estabelecidos exigidos para as entregas de servico validados pelo
CONTRATANTE.

2.29.2. Cada posto de trabalho sera remunerado de acordo com o valor do respectivo perfil
definido no contrato.

2.29.2.1. Postos de Trabalho que estiverem vagos serdo pagos proporcionalmente a
sua ocupagao, ou seja, hdo serdo pagos os periodos antes da alocacao inicial
de um profissional, tampouco periodos vagos entre a saida de um profissional
e a entrada de um substituto.

2.29.2.2. Serdo pagas, segundo a legislagdo vigente, eventuais horas-extras que
tenham sido executadas pelos Postos de Trabalho da CONTRATADA a
pedido do CONTRATANTE.

2.29.3. Durante a execuc¢do da OS, quando for necessario aplicar desconto em virtude de ndo-
ocupacdo de posto de trabalho, considerar-se-a inicialmente a relacdo entre a
QUANTIDADE DE DIAS UTEIS ESPERADOS e a QUANTIDADE DE DIAS UTEIS
REALIZADOS em determinada entrega.

2.29.3.1. A quantidade de dias Uteis esperados para um posto de trabalho, em uma
entrega, sera a quantidade de dias Uteis da referida entrega.

2.29.3.2. A quantidade de DIAS (teis realizados por um posto de trabalho, em uma
entrega, sera a quantidade de dias Uteis de efetiva ocupacé@o do posto de
trabalho na referida entrega.

2.29.4. O percentual de desconto a ser aplicado por ndo-ocupacéo de posto de trabalho em
uma entrega sera obtido pela formula a seguir:

2.29.4.1. Percentual de desconto em virtude de ndo-ocupacédo de posto de trabalho =

(quantidade de dias Uteis esperados — quantidade de DIAS Uteis realizados) /
(quantidade de dias Uteis esperados);
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2.29.4.2. Exemplificando: um posto de trabalho que apresente uma ocupacao efetiva de
apenas 11 (onze) dias Uteis, em uma entrega prevista de 22 (vinte e dois) dias
Uteis, sofrera um desconto de 50% (cinquenta por cento) sobre o seu valor de
pagamento em virtude da ndo-ocupacao.

2.29.4.3. Este percentual de desconto por ndo-ocupacéo de posto de trabalho em uma
entrega de ordem de servico sera aplicado sem prejuizo de outros descontos
decorrentes de eventual ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servigos
(NMS) definidos no ANEXO V - Prazos e Niveis de Servigos.

2.30. Cada Posto de Trabalho previsto nesta contratagéo devera cumprir 8 (oito) horas de expediente
diario.

2.31. Os servicos deverdo ser prestados de acordo com a tabela descrita no ANEXO V - Prazos e
Niveis de Servicos, onde séo descritas as janelas para execu¢ao dos servigos.

2.31.1. O CONTRATANTE podera autorizar, excepcionalmente e sem custo adicional, a
execucao do servico em dia ndo Util ou fora do horario previsto.

2.31.1.1. Caso essa execugdo seja solicitada pelo CONTRATANTE, ocorrer4d o
pagamento de hora-extra proporcional.

2.31.1.2. O valor total das solicita¢cdes de hora-extra ndo podera exceder a 2% (dois por
cento) do valor total do contrato, sendo o valor da hora extra calculado
conforme a remuneragdo do posto de trabalho acrescida dos encargos legais
aplicaveis.

2.31.2. N&o haverd, desta forma, remuneracao adicional do CONTRATANTE a CONTRATADA
no caso de execugéo de jornada de trabalho diaria superior a 8 (oito) horas, de quaisquer
dos Postos de Trabalho, sem que haja autorizacdo e solicitagdo formal prévia de
execucao de horas-extras por parte do CONTRATANTE.

3. GOVERNANCA DE INOVACAO E EVOLUCAO CONTINUA

3.1. ACONTRATADA devera propor continuamente melhorias tecnoldgicas e operacionais, incluindo
uso de automacéo, inteligéncia artificial e integracdo com servigos externos.

3.2. Serd instituido forum periddico (minimo trimestral) para avaliacdo de oportunidades de inovacéo,
no qual a CONTRATADA devera apresentar plano estruturado contendo propostas de evolugao,
melhorias técnicas e impactos operacionais.

3.3. As iniciativas aprovadas poder&o ser incorporadas ao escopo mediante formaliza¢éo por Ordem
de Servigo.

4. CANAIS DE ATENDIMENTO
3.1. A partir do inicio efetivo da prestacdo de servicos e durante toda a vigéncia do contrato, a
CONTRATADA obriga-se a disponibilizar, sem custo adicional para 0 CONTRATANTE, os
seguintes canais de atendimento:
3.1.1.Telefone;

3.1.2.Site na internet;

3.1.3.E-mail.
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SERVICO DE APOIO ESPECIALIZADO

Consideracdes iniciais

4.1.1.A critério do CONTRATANTE, os servicos poderdo ser executados de forma presencial ou
remota.

4.1.2.A necessidade de elaboracdo ou ndo do Plano de Transferéncia de Conhecimento e
Tecnologia (item 5 deste Anexo) pela CONTRATADA.

4.1.3.A produtividade dos times técnicos da CONTRATADA alocados nesse servico sera
calculada em concordancia com o disposto no ANEXO V - Prazos e Niveis de Servigos do
Edital.

4.1.4.0s servigcos deverdo ser prestados, em regra, nos dias Uteis, de segunda a sexta-feira, no
horéario comercial das 08h00min as 17h00min.

4.1.5.0 CONTRATANTE poderé autorizar, excepcionalmente e sem custo adicional, a execucéo
do servigo em dia nao util ou fora do horario normal de funcionamento do CONTRATANTE.

4.1.6.0s procedimentos de execucao, aceite, validacdo e fechamento de entregas observardo a
vinculacéo da OS correspondentes, sendo vedada a compensacao de resultados entre OSs
distintas.

Execucdo do Servigo

4.2.1.A prestacdo do servigo terd seu inicio autorizado quando da assinatura do contrato e a
CONTRATADA devera estar apto a prestar todos os servicos especificados constantes no
ANEXO Il - Especificagdes dos Servigcos do Edital, imediatamente ap6s a assinatura do
contrato.

4.2.2.Ap06s criar a OS, o CONTRATANTE a enviard para a CONTRATADA, que tera prazo
méaximo de 5 (cinco) dias (teis para registrar o aceite do servico contratado na
FERRAMENTA DE CONTROLE.

42.2.1. Em caso de duvidas quanto ao teor da OS, a CONTRATADA poderéa devolvé-la
ao CONTRATANTE, explicitando as questdes duvidosas e sugerindo as
complementacdes que entender oportunas.

4.2.2.2. Se julgar procedentes as alegacbes feitas pela CONTRATADA, o
CONTRATANTE realizard as modificacdes e/ou complementacdes necessarias,
reenviando a OS devidamente corrigida para a CONTRATADA.

4.2.2.3. Este procedimento sera admitido apenas uma vez por Ordem de Servi¢o, ndo
sendo permitida a apresentagdo de novos questionamentos apds o tratamento da
primeira ocorréncia.

42.2.4. Configurard aceite tacito por parte da CONTRATADA a ndo emissédo do aceite no
prazo supracitado.

4.2.3.Para novos Postos de Trabalho, apés o inicio da prestagdo de servigos conforme item 4.2.1
deste Anexo em que rege o inicio imediato dos trabalhos apds assinatura do contrato, a
CONTRATADA tera um prazo de até 30 (trinta) dias corridos para disponibilizar o time
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técnico (a ser alocado nos postos de trabalho criados com a abertura da OS) e iniciar o
Sservigo.

4.2.3.1. O CONTRATANTE podera prorrogar o referido prazo, mediante solicitacdo da
CONTRATADA, anterior ao fim do prazo de aceite da Ordem de Servico e
devidamente justificada.

4.2.3.2. O CONTRATANTE avaliara se o time técnico disponibilizado pela CONTRATADA
atende a qualificagdo minima exigida, nos termos do ANEXO II - Especificagdes dos
Servigos do Edital.

4.2.3.3. O tempo consumido pelo CONTRATANTE nessa avaliagdo ndo sera considerado
para efeito de apuracdo dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos, exceto nos
casos de ndo aprovacao do técnico disponibilizado pela CONTRATADA.

4.2.4.0 inicio do atendimento da Ordem de Servico somente ocorrera apés o aceite pelo
CONTRATANTE do time técnico disponibilizado pela CONTRATADA, conforme item 4.2.3
deste Anexo.

4.2.5.0s profissionais alocados pela CONTRATADA para o atendimento das OSs serdo
demandados por meio de solicitacdes de servicos encaminhadas a CONTRATADA via
FERRAMENTA DE CONTROLE.

4.2.6.A equipe técnica do CONTRATANTE, responsavel pelo servigo, avaliard as solicitagdes de
servigo registradas na FERRAMENTA DE CONTROLE, atribuindo-lhes o prazo estimado
para inicio, concluséo, o esforco previsto em horas, e as encaminhara para atendimento da
CONTRATADA.

4.2.6.1. As estimativas de esforco e de prazos serdo calculadas com base nos dados
histéricos da experiéncia do CONTRATANTE.

4.2.7.0 supervisor técnico da CONTRATADA serd responsavel pelo acompanhamento e
encaminhamento das solicitagBes de servico ao time técnico.

4.2.8.0 atendimento das solicitacdes de servico devera ser realizado independentemente de
haver concordancia ou nédo por parte da CONTRATADA com os prazos estabelecidos pelo
CONTRATANTE.

4.2.9.Caso ndo concorde com o0s prazos estabelecidos para o atendimento de uma ou mais
solicitacdes de servico, a CONTRATADA podera expor suas razdes e sugerir ajustes nos
prazos.

4.29.1. O CONTRATANTE avaliard os motivos expostos pela CONTRATADA e, em caso
de concordancia, procedera aos ajustes necessarios nos prazos de atendimento.

4.2.9.2. Caso ndo sejam aceitas as ponderacdes da CONTRATADA, prevalecerdo os
prazos originalmente estabelecidos.

4.2.10. Os profissionais da CONTRATADA, responsaveis pelo atendimento das solicitacdes de
servigo, deverdo registrar diretamente na FERRAMENTA DE CONTROLE os eventos
relacionados com o atendimento da solicitacdo, tais como o esforco em horas, a data e a
hora de conclusédo dos atendimentos das solicita¢cdes, bem como demais consideracdes e
detalhes do atendimento prestado.

4.2.11. A CONTRATADA também devera observar o0s prazos estabelecidos pelo
CONTRATANTE para a concluséo do atendimento das solicitagdes de servico.
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4.2.12. O Anexo V — Prazos e Niveis de Servigos do Edital, descreve as penalidades as quais
a CONTRATADA estara sujeita pelo descumprimento dos referidos prazos ou ainda em
decorréncia da devolucao das solicitacdes nédo aceitas pelo CONTRATANTE.

Recebimento e aceite dos Servicos

4.3.1.0 processo de recebimento de uma solicitacdo de servico tera inicio ap6s a CONTRATADA
sinalizar formalmente a conclusdo da execucdo, devendo, para esse fim, registrar o
respectivo encerramento na FERRAMENTA DE CONTROLE.

4.3.2.As solicitagbes de servigo aceitas pelo CONTRATANTE serdo fechadas, com o devido
registro na FERRAMENTA DE CONTROLE.

4.3.3.Caso a solucdo nédo seja satisfatdria, a solicitagdo de servico sera devolvida, com o devido
registro na FERRAMENTA DE CONTROLE:

4.3.3.1. As solicitagbes de servico atendidas pela CONTRATADA sdo passiveis de
devolucéo, o que nédo implica em revisdo do prazo previsto para o atendimento. As
alteracdes de prazo podem ocorrer desde que justificadas pela CONTRATADA e
autorizadas pelo CONTRATANTE.

4.3.4.0 conjunto de todas as solicitacdes de servico realizadas ou previstas para serem realizadas
dentro de um determinado més, deverdo compor uma entrega da OS.

4.3.5.0 recebimento de uma entrega pelo CONTRATANTE somente serd confirmado quando
verificado que todos as solicitacdes de servico e artefatos a ela atribuidos possuam registro
de atendimento no periodo definido para a entrega, concluidos ou nao, pela CONTRATADA.

4.3.5.1. Caso uma ou mais solicitacdes de servigo e/ou artefatos atribuidos a entrega nédo
possuam registro de atendimento no periodo definido na Ordem de Servico, esta sera
devolvida a CONTRATADA e o obrigara a providenciar as corre¢cdes apontadas na
avaliagéo.

4.3.5.2. As solicitagBes de servico aceitas pelo CONTRATANTE serdo consideradas
concluidas.

4.3.6.Finalizados todos os ajustes por parte da CONTRATADA, a entrega devera ser
ressubmetida & apreciacdo do CONTRATANTE, que reiniciar4 o processo de recebimento
e aceite, bem como de valida¢&@o da entrega.

4.3.7.0 procedimento de aceite das entregas gerara registro na FERRAMENTA DE CONTROLE.

4.3.8.0 CONTRATANTE juntard & documentagdo a memdéria de calculo das estimativas das
solicitacdes de servigo.

Validacdo do Servico

4.4.1.Ap0s o recebimento, 0o CONTRATANTE realizara o processo de validagao das entregas de
cada Ordem de Servico entregue pela CONTRATADA.

4.4.2.0 CONTRATANTE avaliara as entregas por meio da validacao das solicitagdes de servicos
realizadas e detalhadas em cada entrega pela CONTRATADA, tendo como base as
informacdes explicitas na OS e os disciplinamentos contidos nos Anexos do Edital, de forma
a apurar os Niveis Minimos de Servigo (NMS) exigidos.
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4.4.3.0 CONTRATANTE devera proceder a validacdo das entregas em até 30 (trinta) dias
corridos.

4.4.4.0 faturamento dos servicos sera autorizado apds a validacdo da entrega associada a OS.

4.4.4.1. Autorizado o faturamento, ndo serdo permitidas alteracbes oriundas de
recontagem de estimativas.

4.45.A FERRAMENTA DE CONTROLE sera o instrumento utilizado para dar ciéncia aos
envolvidos na contratagdo do servico e a CONTRATADA acerca da conformidade dos
servigos e artefatos recebidos, pelo CONTRATANTE, referentes a uma determinada
entrega.

4.4.6.Para fins de apuragdo dos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, a data efetiva de
conclusdo da entrega sera aquela em que a entrega tenha recebido a classificagdo
"Finalizada".

Alteracéo de servico

45.1.A alteragcdo de escopo das solicitacdes de servico consistirA em qualquer mudanca
solicitada pelo CONTRATANTE a CONTRATADA, decorrente de alteragBes nos objetivos
de uma solicitacdo de servico apds este ter sido designado para atendimento por parte da
CONTRATADA.

4.5.2.A critério do CONTRATANTE e a depender dos impactos associados, a seguinte acéo
devera ser encaminhada:

45.2.1. Cancelar a solicitagdo de servico alvo da alteracdo de escopo e formalizar um
novo servigo, podendo incluir neste o esfor¢co despendido na solicitag&o original;

45.2.2. Incluir o ajuste na mesma solicitacdo de servico; nesse caso, as estimativas
devem ser atualizadas, de comum acordo, levando em consideracdo a alteracao de
escopo.

4.5.3.Sempre que detectado pela CONTRATADA a necessidade de ajustes nas solicitagBes de
servicos em decorréncia de alteracdes de escopo ou pendéncias externas a solicitacdo de
servico em questéo, tais como necessidade de informagdes complementares por parte do
CONTRATANTE, priorizacdo de outras solicitacbes por parte do CONTRATANTE,
necessidade de acompanhamento por parte do solicitante, dentre outros, a CONTRATADA
devera sinalizar na FERRAMENTA DE CONTROLE a existéncia da pendéncia.

45.3.1. Caso a pendéncia perdure além do prazo inicial definido, a CONTRATADA devera
solicitar ao CONTRATANTE, antes da retomada da execuc¢éo do servic¢o, o ajuste dos
prazos, sendo este ajuste passivel de analise a critério do CONTRATANTE.

45.3.2. Solicitagdes de servico em que ndo houver sinalizagcdo de pendéncias julgadas
procedentes por parte do CONTRATANTE, ndo poderdo ter o prazo ajustado, salvo
em avaliacdes excepcionais de responsabilidade do CONTRATANTE.

5. PLANO DE TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO E TECNOLOGIA

5.1.

O Plano de Transferéncia de Conhecimento e Tecnologia:
5.1.1.Consiste no fornecimento de subsidios para que as equipes técnicas do CONTRATANTE

obtenham todos os conhecimentos necessarios ao perfeito entendimento da entrega -
arquitetura, dados, documentos e demais artefatos;
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5.1.2.Devera ser previamente aprovado e executado conforme prazo estipulado pelo
CONTRATANTE.

5.1.3.0 Plano de Transferéncia de Conhecimento e Tecnologia, quando aplicavel, devera ser
elaborado considerando as Unidades de Servico efetivamente contratadas.

5.2. O CONTRATANTE se comprometera a disponibilizar pessoal especializado para o recebimento
da transferéncia de conhecimento em data acordada entre as partes.

5.3. As reunibes de execugdo da transferéncia de conhecimento serdo realizadas em local
determinado pelo CONTRATANTE.

6. FATURAMENTO
6.1. Consideracgdes Iniciais

6.1.1.0 pagamento pelos servicos prestados, entregues e validados estard vinculado ao
atendimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS) exigidos, em conformidade com o Anexo
V — Prazos e Niveis de Servicos do Edital.

6.1.2.0 desconto total em virtude do ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS)
exigidos ndo podera ser superior a 30% (trinta por cento) do valor do pagamento mensal,
referente aos servigos prestados.

6.1.3.0 faturamento, os descontos por ndo-ocupagéo de posto e os redutores decorrentes do ndo
atendimento dos Niveis Minimos de Servico (NMS) serdo apurados e aplicados com base
nos valores correspondentes aos Postos de Trabalho efetivamente alocados.

6.1.4.No caso de cancelamento da OS, a CONTRATADA poderé reivindicar pagamento em razao
da efetiva execucao do servigo, desde que haja evidéncias de sua prestacdo e o motivo do
cancelamento ndo seja motivado por uma nao entrega.

6.1.5.Em nenhuma hipétese, seréo pagos servigos ndo executados pela CONTRATADA ou néo
validados pelo CONTRATANTE.

6.1.6.0 CONTRATANTE solicitara a CONTRATADA a emissao da fatura em consonancia com o
Relatério de Faturamento definitivo.

6.1.7.A CONTRATADA emitird a(s) nota(s) fiscal(is) correspondente(s) e a(s) encaminhara ao
CONTRATANTE, juntamente com o Relatério de que trata dos servicos prestados,
configurando seu aceite.

6.1.8.0 CONTRATANTE, ap6s conferir e aprovar os documentos, finalizard os registros e
providenciard o pagamento, na forma do Contrato.

7. LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS
7.1. Os servigos realizados nas dependéncias do CONTRATANTE ocorrerdo no Centro Administrativo
Presidente Getllio Vargas (CAPGV), localizado em Fortaleza-CE, e nas Unidades do
CONTRATANTE (Superintendéncias e outras), distribuidas em sua area de atuacgéao.
7.1.1.A execucdo dos servicos nas instalacdes do CONTRATANTE ensejara que o

CONTRATANTE devera fornecer a infraestrutura de hardware e software, bem como os
demais recursos fisicos necessarios a prestacao dos servigos contratados.
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Para os servigos executados nas dependéncias da CONTRATADA, todos os custos decorrentes
da alocacdo dos profissionais, hardware, software e materiais para prestacdo dos servicos,
constituir-se-d40 em 6nus exclusivo da CONTRATADA, ndo sendo admitida, em nenhuma
hip6tese, o repasse destes custos para 0 CONTRATANTE.

7.2.1.Para os trabalhos na forma remota, 0 CONTRATANTE devera fornecer o desktop remoto
virtual e as licencas de software.

. Cabera a CONTRATADA a responsabilidade e o 6nus financeiro pelo deslocamento dos

profissionais envolvidos na prestacéo dos servigos de suas instalacdes para as instalacfes do
CONTRATANTE, inclusive quanto as despesas de passagem e hospedagem, ndo sendo
admitido, em nenhuma hipotese, o repasse destes custos para 0 CONTRATANTE.

8. OBRIGACOES ESPECIFICAS DA CONTRATADA

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

Observar todas as obrigag6es constantes das especifica¢cdes contidas no contrato e seus anexos,
ndo sendo admitida alegacéo posterior de desconhecimento.

Utilizar na prestacdo dos servicos profissionais que atendam as qualificacbes definidas pelo
CONTRATANTE no contrato e seus anexos.

Manter seu corpo técnico atualizado em relacdo as tecnologias, normas e metodologias adotadas
pelo CONTRATANTE, capacitando as suas expensas os profissionais alocados na execu¢éo dos
servicos, de modo a garantir a qualificacdo necesséaria com vistas ao cumprimento dos prazos
estabelecidos e a qualidade dos servi¢os.

Prover os treinamentos e as certificacdes necessérias para adequar os perfis e as qualificacdes
de seus profissionais.

Prover, durante todo o periodo de execucao dos servi¢os, 0 apoio, suporte e acompanhamento
para todos os seus colaboradores que prestam servicos em seus Postos de Trabalhos.

Gerenciar seus profissionais, exercendo supervis@o técnica e administrativa durante toda a
execucao dos servigos prestados ao CONTRATANTE.

Adequar seu ambiente computacional, adaptando-se as mudancas de configuracdes de hardware
e/ou software da infraestrutura tecnolégica do CONTRATANTE, mantendo a total compatibilidade
entre o seu ambiente computacional e 0 do CONTRATANTE.

Substituir, sempre que solicitado pelo CONTRATANTE, qualquer colaborador seu cuja atuacéo,
permanéncia e/ou comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes, insatisfatérios as
normas de disciplina, ou ainda, incompativeis com o exercicio das fun¢gbes que lhe foram
atribuidas, quando os servicos forem executados nas dependéncias do CONTRATANTE.

Assumir a responsabilidade e o 6nus financeiro pelo deslocamento dos profissionais de suas
instalacdes para as instalagdes do CONTRATANTE, inclusive quanto as despesas de passagem
e hospedagem.

8.10. Fornecer informagfes e esclarecimentos sobre 0s servigcos prestados e sobre seus profissionais,

em no maximo 48 (quarenta e oito) horas a contar da solicitacao feita pelo CONTRATANTE.

8.11. Obedecer a todas as normas, padrées, processos, procedimentos e metodologia de

desenvolvimento de sistemas do CONTRATANTE, orientando sua equipe técnica quanto as
devidas utilizagdes.
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8.12. Reportar ao CONTRATANTE, imediatamente, quaisquer anormalidades, erros ou
irregularidades que possam comprometer a execu¢do dos servicos e o bom andamento das
atividades.

8.13. Tornar disponivel, a qualquer tempo, caso 0 CONTRATANTE julgue necessario, suas
dependéncias e seu ambiente de hardware e software para que sejam efetuadas andlises e
auditorias de seguranca e conformidade com o exigido no contrato.

8.14. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacfes estabelecidas na legislacdo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os
profissionais envolvidos na prestacdo dos servigos durante a execugdo do contrato, ainda que
acontecido nas dependéncias do CONTRATANTE.

8.15. Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou
penal, relacionada a execugao do Contrato, originariamente ou vinculada por prevencgéo, conexao
ou continéncia.

8.16. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos seus
profissionais que forem acidentados ou acometidos de mal subito.

8.17. Apos arealizagéo dos servigcos, devolver e eliminar de suas bases de dados, se for o caso, toda
e qualquer informacdo ou documentos porventura encaminhados pelo CONTRATANTE para
auxiliar na realizag&o dos servigos.

OBRIGACOES ESPECIFICAS DO CONTRATANTE

9.1. Observar as obrigaces constantes do contrato e de seus anexos.

9.2. Alocar colaboradores para efetuar a verificacdo de aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos
dos produtos e servigos entregues pela CONTRATADA.

9.3. Alocar colaboradores para prestar informacdes sobre 0s processos e servigos desenvolvidos nas
unidades organizacionais da Superintendéncia de Ativos de Terceiros do CONTRATANTE, com
o0 intuito de fornecer subsidios para a prestacao dos servigos pela CONTRATADA.

9.4. Fornecer os requisitos de processos e demais padrdes adotados pela Superintendéncia de Ativos
de Terceiros do CONTRATANTE que deverdo ser observados pela CONTRATADA na prestacao
dos servicos.

9.5. Tornar disponivel para a CONTRATADA os recursos de hardware e software necessarios a
prestacdo dos servi¢cos, quando executados nas dependéncias do CONTRATANTE.

9.6. Permitir, quando necessario, acesso dos profissionais da CONTRATADA as suas dependéncias,
equipamentos, software e sistemas de informacédo para a execu¢éo dos servigos contratados.

9.7. Comunicar, formalmente, a CONTRATADA qualquer falha verificada no cumprimento do Contrato.

9.8. Efetuar o pagamento aa CONTRATADA, considerando os servigos prestados e efetivamente
“aceitos” pelo CONTRATANTE.

10. OUTRAS CONDICOES CONTRATUAIS

10.1. E vedada a veiculacio de publicidade acerca do contrato, salvo se houver prévia autorizacio
do CONTRATANTE.
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