inovace cientifica e tecnoidgica para o
nvolimentc do Estado de Minas Gerals.

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS N°
2.240/2017 QUE ENTRE SI CELEBRAM A
FUNDAGAO DE AMPARO A PESQUISA DO
ESTADO DE MINAS GERAIS - FAPEMIG E A
EMPRESA LANLINK SERVICOS DE
INFORMATICA S/A.

A Fundagéo de Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais - FAPEMIG, com sede
na Avenida José Candido da Silveira, n. 1500, Bairro Horto, Belo Horizonte, Minas Gerais,
inscrita no CNPJ sob o n° 21.949.888/0001-83, neste ato representada por seu Diretor de
Planejamento, Gestéo e Financas, Alexsander da Silva Rocha, conforme ato de nomeacao
do Sr. Governador datado de 27/01/2015, publicado no Diario Oficial do Estado em
28/01/2015, com delegacgéo prevista na Portaria PRE n. 005/2003, publicada no “Minas
Gerais” de 04/04/2003, inscritc no CPF n. <N doravante denominada
simpiesmente CONTRATANTE, e a empresa Lanlink Servicos de Informatica S/A.,
inscrita no CNPJ n°® 19,877.300/0001-81, com endere¢o na Rua Boris, 90 ~ Conjunto 02,
Bairro Centro, Fortaleza, Ceara, CEP: 60.060-190, representada por Anderson Veronezi
Silva, Gerente de Contas, Cédula de identidade: SIS SP/VG, CPr G
@ oravante denominada CONTRATADA , tendo em vista o que consta no Processo
Administrativo n® 0933/2018, da Justica Federal no Ceara, e o resultado final do Pregéo n°®
13/2016-RP, com fundamento na Lei n°® 8.666, de 1993 e no Decreto n® 2.271, de 1897,
Decreto Estadual 46.3111, de 2013, a Adesdo ao Registro de Precos 28/2016, e demais
legislactes correlatas, resolvem celebrar o presente instrumento, mediante as clausulas e
as condicdes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente contrato tem como objeto a contratacdo dos servicos especializados em
Tecnologia da Informacao, englobando processos de atendimento 2os usuarios e gestio
de servicos de Tl, segundo as recomendacdes do ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), para operacionalizacio de Central de Servigos de Tl para atender a
CONTRATANTE, em conformidade com as especificagdes do Termo de Referéncia e seus
anexos.
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CLAUSULA SEGUNDA - DA FUNDAMENTACAO

Este Contrato esta vinculado aos termos do Pregéo Eletrénico para RP n° 13/2016 da Justica

Federal do Ceara, seus anexos e aos termos da proposta da CONTRATADA, independente
de transcricao.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS SERVICOS CONTRATADOS

O quadro demonstrativo abaixo vem considerando a complexidade dos servicos e a
correspondente qualificagédo profissional do quadro funcional:

A CONTRATADA devera possuir em seu
3.1. Servicos de Atendimento de| quadro funcional, profissionais com os
1° requisitos minimos de qualificagdo e
Nivel certificacao técnica relacionadas no termo
de Referéncia do pregdo 13/206

A CONTRATADA devera possuir em seu
3.2. Servicos de Suporte Técnico| quadro funcional, profissionais com os
de 2° requisitos minimos de qualificagdo e
Nivel (Basico) certificacéo técnica relacionadas no termo
de Referéncia do pregac 13/2086.

CLAUSULA QUARTA — REQUISITOS DA SOLUCAO
4.1. CONSIDERAGOES GERAIS

4.1.1. RELACIONAMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS COM OUTROS
PROCESSOS DO ITIL

A Central de Servigos contratada devera se relacionar com os processos de acordo
com a abordagem definida no ITIL, conforme mostra a figura abaixo:
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4.1.2. PROCESSOS DOIITIL

4.1.2.1. GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

E o processo responsavel por restabelecer o servico o mais rapido possivel,
minimizando o impacto negativoe no negécio, uma solugéo de contorno ou reparo
rapido, fazendo com que o cliente volte a trabathar de modo alternativo. A Central de
Servicos contratada devera registrar, controlar e encerrar todo incidente de Ti da
Fundag&o de Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais - FAPEMIG atuando
como suporte de 1° Nivel nos chamados definidos como elegiveis.

4.1.2.2. GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

E o processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas. Os
objetivos principais do Gerenciamento de Problemas sio: prevenir incidentes de
ocorrerem, minimizar o impacto de incidentes que ndo puderem ser prevenidos e
alimentar a Base de Dados de Erros Conhecidos. A Central de Servicos devera enviar
uma notificagdo ao responsavel pelo processo de gerencizmento de problemas,
sempre que nao for encontrada solugdo conhecida para o incidente, garantindo que
esse responsavel esteja sempre ciente de novos incidentes e, dependendo do impacto
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e/ou severidade de tais incidentes, possa identifica-los como um novo problema,
abrindo um novo registro de problema para que a causa deles possa ser removida de
forma definitiva da infraestrutura de TI.

4.1.2.3. GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO

E o processo responsavel por manter as informagées sobre os Itens de Configuragéo
(IC) necessarios para entrega de servicos de T, incluindo seus relacionamentos. Este
processo ocorre durante todo o ciclo de vida do IC. A Central de Servigos devera
utilizar as informagbes contidas no Banco de Dados de Gerenciamento da
Configuragao para auxiliar no processo de Gerenciamento de Incidentes, como por
exemplo:
I-  Verificar e registrar os detalhes dos usuarios;
- Verificar e registrar os detalhes dos Itens de Configuracao (IC);
lI- Classificar Incidentes por servicos ou por ltens de Configuragdo (IC)
relacionados;
IV- Identificar o relacionamento e dependéncia entre os Itens de
Configuragdo (iC);
V- [dentificar os ltens de Configuragéo (IC) idénticos ou similares para
propésito de comparagao.

4.1.2.4. GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVICO

E o processo responsavel por garantir que todos os processos do gerenciamento de
servicos de Tl, acordos de nivel operacional e contratos de apoio, sejam apropriados
para as Metas de Nivel de Servico acordadas. Ele monitora e relata os Niveis de
Servico além de manter reunides regulares de revisao com os usuarios. A Central de
Servigos devera apoiar o Processo de Melhoria Continua (de responsabilidade da
CONTRATANTE), que é a responsavel por negociar os Acordos de Nivel de Servico
e garantir que eles sejam cumpridos, fornecendo relatérios gerenciais, tais como
tempo meédio de resposta por severidade, tempo médio de solugdo por severidade,
volume de incidentes, niveis de servigo, entre outras informacdes extraidas da
ferramenta de Service Desk da CONTRATANTE.

4.1.2.5. GERENCIAMENTO DE INFRAESTRUTURA

Uma das principais atividades do Gerenciamento da infraestrutura de TI € 0 processo
de geragéo e deteccdo de notificagoes significativas sobre o status da infraestrutura
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de Tl e dos servigos prestados (monitorag@o de eventos). Os eventos significativos
detectados na infraestrutura e nos servicos de Ti poder&o ser encaminhados como
incidente para a Central de Servicos, para que os analistas tratem a falha antes que
0s usuarios percebam e reportem o ocorrido, permitindo assim, que a percepgio de
falha, pelo usudrio, seja minimizada. Além disso, a Central de Servicos devera
comunicar os eventos de parada programa e/ou parada imprevista ocorridas no
ambiente de Tl da Fundagao de Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais -
FAPEMIG a todos os usuérios através dos meios de comunicacao convenientes e
disponiveis.

4.1.2.6. GERENCIAMENTO DE MUDANGAS E LIBERACAO

E o processo responsavel pela gestéo de todas as mudancas no ambiente de T/ da
CONTRATANTE, analisando e aprovando-as, bem como acompanhando sua
implantagdo em produgéo (a liberagdo). A Central de Servicos interage com esse
processo, notificando as areas envolvidas das eventuais indisponibilidades do
ambiente em fungdo do processo de liberacéo, bem como monitorando eventuais
incidentes ao longo do processo.

Os diversos processos acima relacionados deverdo funcionar de forma que o
atendimento as requisicdes de servigos e incidentes sejam tratados e gerenciados pela
contratada, de acordo com a figura abaixo:
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4.1.3. CENTRAL DE SERVICOS

A CONTRATADA devera operar a Central de Servigos do NTI, aderente as meihores
praticas preconizadas pelo iTIL.

A Central de Servigos devera possuir as seguintes caracteristicas:

A)

B)

C)

inovaco cientifica e tecnoidgica parz o

dasenvolvimanio do Estado de Minas Gerais. Egic Horizonte
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A equipe da Central de Servigos de 1° Nivel ou o Servico de Suporte em
1° Nivel podera estar localizada na Central de Atendimento, nas
dependéncias da CONTRATANTE:

A equipe da Central de Servicos de 1° Nivel é o ponto Gnico de contato
para todos os usuarios nas demandas referentes a servicos de TI, essa
equipe devera possuir conhecimentos técnicos de microinformatica e de
redes de computadores, de modo a resolver os chamados de menor
complexidade, inerentes a esses temas ~ exemplo: esclarecimento de
dividas sobre microinformatica e controles de acessoc aos recursos de
rede;

A Central de Servigos de 1° Nivel devera fazer o acompanhamento dos
chamados, repassados para outros grupos solucionadores, dentre eles:
2° Nivel de atendimento, formado por atendentes especialistas de
diversas areas, distribuidos nos polos de atendimento, os quais dardo
continuidade ao atendimento de forma remota ou presencial;
Fornecedor interno, atualmente compreendida a Secgao de Sistemas do
Nucleo de TI;

Fornecedor externo, composto por empresas que prestam suporte aos
sistemas processuais e administrativos e aos equipamentos de TI.

Os chamados elegiveis sio chamados que podem ser resolvidos, por
telefone, e serdo tratados, dentro do ambiente da Central de Servicos,
em 1° nivel, dentro do ANS estabelecidc em Contrato. A lista dos
chamados elegiveis, para o atendimento dentro da Central de Servigos,
devera ser definida no inicio do Contrato, e atualizada, sempre que
necessario;

A CONTRATANTE devera prover e manter um ambiente operacional
especializado, que servira como ponto Central de Atendimento, de todos
os usuarios. Dessa forma, a CONTRATADA devera dimensionar
capacidade de atendimento, para a Central de Servicos, considerando
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A)
B)
D)
E)

F)

regime estavel de operagdo pos-implantacdo, em quantidade de
Posicbes de Atendimento — PA e infraestrutura de troncos de voz, tal
que:

O tempo médio de espera, por um atendente, seja menor ou igual a 30
segundos;

Em média, até 85% das chamadas sejam atendidas (diretamente por
atendente ou encaminhadas para fila de espera), em até 30 (irinta)
segundos;

O tempo médio de cada chamada sera de 08 (oito) minutos;

O tempo médio de trabalho pés-chamada, por atendente de primeiro
nivel, sera de 60 (sessenta) segundos;

Atendimento 8 x 5 (oito horas diarias X cinco dias por semana).

4.1.3.1. FUNCOES DA CENTRAL DE SERVICOS

V-

\E

Ser o ponto (nico de contato entre Tl e as areas judicial e administrativa,
onde 0s usuarios poderdo registrar seus incidentes, obter ajuda e
suporte na utilizagao dos servicos de TI;

Registrar as informacgdes sobre os incidentes de Tl, de forma a
possibilitar a obtencdo de dados estatisticos e tomada de decisio
gerencial;

Executar as atividades necessarias para restaurar a operacac normal
dos servicos T com base nos niveis de servicos definidos;

Atuar como componente inicial do processo de gerenciamento de
incidentes e dar suporte as equipes de gerenciamento de problemas,
mudancas, liberagdes e configuragdes, suporte a campo e
gerenciamento de infraestrutura;

Fornecer informacao ao usuario, quanto ao andamento do chamado
aberto;

Fornecer informacgées gerenciais sobre o desempenho e qualidade dos
servicos de TI.

4.1.3.2. USUARIOS ATENDIDOS PELA CENTRAL DE SERVICOS

Servidores da Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de Minas Gerais -

FAPEMIG;

ovagdo cientflica e tecncidgics nara o

desanveivimenio do Estado de Minas Gerais.
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4.1.3.3. ATIVIDADES E SERVIGOS PRESTADOS PELA CENTRAL DE SERVICOS

A miss&o da Central de Servicos é restabelecer a operagao normal dos servicos de Tl
0 mais rapido possivel, minimizando o impacto nos negoécios causados por falhas de
Ti, ou seja, fazer o que for necessario para permitir que os usudrios retornem a
trabalhar de forma satisfatoria. Além disso, & o ponto focal para as Requisictes de
Servigos destinadas a area de Tl;

Os servigcos prestados pela Central de Servigos s&o:

A)

B)
C)
D)
E)

F)
G)
H)

Suporte aos Sistemas Windows (NT, Windows 2000, Windows AP,
Windows Vista, 7, ou superiores, Windows Server 2003/2008 ou
superiores), Linux (distribuicGes das familias Red Hat, SUSE e Debian,
entre outras);

Suporte a Redes (incluindo LAN e WAN):;

Suporte a ambiente de Virtualizagéo;

Suporte de Storage:;

Suporte a Internet/Intranet (incluindo o Portal e servigos disponibilizados
nele);

Suporte a impressao;

Suporte a correio eletrénico (E-mail), Filtro de Contelido e Antispam;
Suporte a suites de aplicativos para escritério Microsoft Office, entre
outros;

4.1.3.4. INFRAESTRUTURA DA CENTRAL DE SERVICOS

A infraestrutura necessaria para a Central de Servicos serd de responsabilidade da
CONTRATDA, que disponibilizara os itens abaixo:

A)

B)
C)
D)

- N . . . A LA
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Infraestrutura de T (servidores, microcomputadores e softwares
basicos);

Infraestrutura légica de rede (switches e cabeamento estruturado);
Telefonia local tendo por base Belo Horizonte -MG (0800);

O Servigo de Supervisdo devera estar no ambiente operacional da
Central de Atendimento, com os mesmos recursos de uma Unidade de
Atendimento e devera ser estrategicamente posicionado em funcao de
seu grupo de operadores de atendimento:
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E)

SOLUCAO DE CONTINGENCIA - Os servicos, objeto desta
contratacdo, n&do poderdo sofrer descontinuidade. Portanto, a
CONTRATADA devera providenciar e disponibilizar durante a vigéncia
do contrato, plano emergencial que evite a descontinuidade dos
servicos prestados devido a movimento grevista de seus empregados
ou devido a quaisquer outras situagtes que possam provocar a
indisponibilidade temporaria dos servicos. A apresentacdo do plano
emergencial devera ocorrer até o final do periodo de estabilizagdo dos

servicos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias da
contratagao.

4.1.3.5. ESTRUTURA DE ATENDIMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS

Os servigos prestados pela CONTRATADA deverao contemplar o
atendimento de 1° Nivel, onde o primeiro contato com a Central de
Servigos podera ser realizado por meio de site, e-mail ou telefone (0800).
Cabera a equipe de atendimento de 1° Nivel registrar e buscar a solucéo
inicial do incidente ou requisicéo de servicos com base em scripts e erros
conhecidos;

Os chamados nao possiveis de solucdo em 1° Nivel serdo
encaminhados para 2°;

lll- Ao 1° Nivel cabera controlar todo o ciclo de ocorréncias abertas até seu

encerramento.

4.1.3.6. LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS

ovagan cientifica e tecnolbgica para o

nvoivimeanito do Estado de Minas Gerais.

Servigo de Suporte em 1° e 2° Niveis - Os Servigos de Suporte em 1° e
2° (Remoto) Niveis estarido localizados na Central de Atendimento, nas
dependéncias da CONTRATANTE e CONTRATADA;

Mensalmente devera ser realizada presencialmente reunido entre a
Supervisdo da Central de Atendimento e a equipe da CONTRATANTE
a fim de apresentar relatério mensal de atividades previstas ho contrato;
Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial - O Servigo de Suporte em 2°
Nivel Presencial estara localizado nas dependéncias da
CONTRATANTE nas Sede da Fundacdo de Amparo 3 Pesquisa do
Estado de Minas Gerais;




4.1.3.7. ATIVIDADES DA CENTRAL DE SERVICOS

I-  Recepcionar, registrar, priorizar e localizar todos 0os chamados
direcionados & 4rea de Ti da CONTRATANTE:

ll- Monitorar a situacdo de todos os chamados registrados, acompanhando
0 progresso de atendimento e os acordos de niveis de servico;

lll- Investigar e diagnosticar solugao inicial dos chamados em 1° Nivel,
aplicando scripts e base de erros conhecidos mais simples;

IV- Escalar e encaminhar para o grupo de suporte de 2° Nivel os incidentes
nao solucionados peio 1° Nivel;

V- Resolver um incidente aplicando uma solug&o de contorno ou definitiva,
disponiveis na base de dados de erros conhecidos;

VI- Manter os clientes informados sobre o andamento de suas requisicoes;

Vll-Manter os usuarios informados sobre mudangas planegjadas e
indisponibilidade de servicos de Ti;

VIII- Realizar pesquisas de qualidade de atendimento e satisfacdo do
usuario, consoante paradmetros estabelecidos peio Ndcleo de Tecnologia
da Informagdo da CONTRATANTE:

IX- Apresentar mensalmente, aos gestores do contrato, relatorio de
qualidade de atendimento dos usuarios ao NT! da CONTRATANTE para
avaliag&o dos niveis de servicos;

X- Executar o processo de melhoria continua dos procedimentos da Central
de Servicos;

Xl- Informar ao gestor do respectivo processo sob anormalidades na
execucao de suas atividades;

Xll-Alimentar a base de conhecimento onde estio registrados os erros
conhecidos, procedimentos e scripts de atendimento pelas geréncias de
incidentes, problemas e mudanca.

4.1.3.8. REGIME DE ATENDIMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS

A CONTRATADA devera considerar o seguinte regime de atendimento para a Central
de Servigos, conforme o seguinte quadro:
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Atendimento e Suporte de 1° Nivel as | O Segunda a sexta-feira das
areas 08:00h as 18:00h exceto

finais de semana e feriados.
O Segunda a sexta-feira das
Suporte de 2° Nivel as areas 08:00h as 18:00h exceto
finais de semana e feriados.

Os chamados de Sobreaviso Técnicos deverao ser encaminhados
automaticamente, pelo software de registro da CONTRATADA para o canal de
comunicagao disponibilizado pela CONTRATADA:

Entende-se como canal de comunicagéo, infraestrutura da CONTRATADA capaz de
recepcionar os chamados imediatamente e acionar o Sobreaviso Técnico;

4.1.3.9. CAPACIDADE DA CENTRAL DE SERVICOS

A CONTRATADA devera prover e manter um ambiente operacional especializado que
servira como ponto central de atendimento de todos os usuarios da CONTRATANTE
em questdes pertinentes a Informatica. Dessa forma, a CONTRATADA devera atender
as demandas direcionadas a Central de Servigos, considerando regime estavel de
modo que a capacidade de atendimento da Central de Servicos atenda, ho minimo, a
distribuicdo abaixo em percentuais;

Regime estavel de operagdo em quantidade de Unidade de Servico {US), que é o
valor do perfil profissional utilizado na prestacdo dos servigos, conforme sua
complexidade, de modo que a capacidade de atendimento da Central de Servicos
atenda, no minimo, a distribuicdo abaixo, bem como a distribuicdo de ocorréncias
descrita:

12 13,64%6,49%|1,30%

49%9,74%(10,39%7,14%b,84%(11,69%14,29%

L. 99%
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4.1.3.10. PROCESSO DE ATENDIMENTO

4.1.3.10.1. DESCRICAO

I- Todos os chamados referentes a Tecnologia da Informagac da
CONTRATANTE serdo atendidos, em 1° Nivel, pela Central de
Servicos, que sera o (nico ponto de contato dos usuarios com o
gerenciamento dos servigos de TI. Nao havendo solucdo no 1° Nivel
(generalistas), o chamado devera ser escalonado para o 2° Nivel e
fornecedores internos e externos, os quais serac compostos por
equipes de especialistas da CONTRATADA, de fornecedores internos
ou externos;

II- Durante a vigéncia do contrato, esse processo de escalonamento podera
sofrer alteragdes, fruto de agdes de melhoria continua implantadas pelo
NT! da CONTRATANTE;

[ll- A empresa CONTRATADA devera adequar o processo de atendimento
(scripts e regras de negécio) as modificagbes submetidas em prazo a
ser acordado entre as partes, sem 6nus para a CONTRATANTE.

4.1.3.10.2. IDENTIFICAGAO E REGISTRO DE CHAMADOS

I- A Central de Servicos registra os chamados oriundos dos diversos
meios disponibilizados, tais como: telefone, intranet, internet cu registro
de alarmes de eventos procedentes de ferramentas de monitoraczo;

ll- Todos os incidentes que ocorrerem na infraestrutura e nos servicos de TI
devem obrigatoriamente ser registrados;

lll- As informagbes relevantes para o tratamento do chamado devem ser
registradas, mantendo-as sempre atualizadas a cada alteracao, para
que a resolugdo do incidente e o tratamento da requisicido de servico
possam ocorrer de maneira adequada.
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4.1.3.10.3. CATEGORIZACAO

I- Categorizar um chamado significa atribuir a ele uma classificacao
dentro do escopo de tratamento para incidentes e requisicdes de
servicos declarados para identificar o tipo exato do evento que esta
sendo registrado;

Il- Esta atividade compreende tanto a categorizacac de eventos que
serao registrados como incidentes, quanto aqueles que serdoc
encaminhados para o processo de requisi¢ao de servicos.

4.1.3.10.4. PRIORIZACAO

I- A priorizacdo dos incidentes é realizada através da atribuicdo da
Urgéncia (quio rapido o incidente precisa ser solucionado) e do
Impacto (extensdo do dano causado azo negocio pela falha) ao
incidente registrado, de acordo com a regra estabelecida no processo
de Gerenciamento de Incidentes;

Il- E necessario considerar outros fatores importantes no momento da
definicdo da prioridade do incidente, tais como riscos associados,
numero e importéancia dos servigos afetados, perdas financeiras,
usuario VIP (Very Important Person), sendo este, o usudrio que tem
posi¢do de destaque ou privilégio no negocio da CONTRATANTE;

Ill- Essa atividade é realizada pelo 1° Nivel de atendimento e podera ser
revista no 2° Nivel.

4.1.3.10.5. PESQUISA E DIAGNOSTICO

I- Apos registrar, categorizar e priorizar o incidente, o atendente do 1°
Nivel prové o suporte inicial utilizando-se dos scripts de atendimento
e da base de erros conhecidos existente. Se, na pesquisa da Base de
Conhecimento, o incidente for encontrado, deve-se verificar se existe
uma solugdo de contorno e se a Central de Servicos pode aplica-la;
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Il- Caso a solugao nio seja possivel de aplicar dentro do escopo de
servigos do atendimento de 1° Nivel, o chamado sera direcionado
para grupo solucionador de 2° Nivel, de acordo com as regras
definidas e cadastradas no Sistema da Central de Servigos.

4.1.3.10.6. ESCALONAMENTO

Caso o incidente ndo possa ser resolvido na Central de Servigos, o 1°
Nivel de atendimento deverd escalar funcionalmente o registro de
incidente ou requisicdo de servigos, atualizado, para o 2° Nivel de
atendimento que seguird o mesmo procedimento, para o préximo nivel de
escalada (fornecedores externos ou contratados), caso n&do consiga
solucionar o chamado.

4.1.3.10.7. ENCERRAMENTO DO CHAMADO

I-  Apés a aplicagdo da solucido diretamente pela Central de Servicos
Ou apos o retorno de chamados encaminhados para o 2° Nivel, o
primeiro nivel de atendimento devera registrar de forma concisa e de
facil interpretacéo as agdes tomadas para resolver o incidente;

II-  Além disso, a resolugio e as agoes tomadas devem ser informadas
e confimadas com o usuario, que podera ser solicitado a responder
uma pesquisa de satisfagéo;

lll- O contato com o usuario para encerramento do chamado sera
preferencialmente por telefone, podendo ser enviado e-mail, como
método alternativo, caso nao seja possivel o contato em até dois dias
uteis e em horarios distintos.

4.1.3.10.8. ENCAMINHAMENTO DE CHAMADOS TECNICOS A TERCEIROS
(Fornecedor externo ou equipes internas da FAPEMIG)

I- Caso, durante o processo de atendimento, seja identificado que o
chamado devera resuitar no acionamento de um fornecedor externo
ou de equipe interna da CONTRATANTE, caberd a Central de
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Servicos encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugéo,
monitorando os niveis de servicos prestados:

Il- Nos casos dos fornecedores externos e das equipes internas da
CONTRATANTE, a Central de Servicos devera acompanhar os
acordos de niveis de servicos, emitindo relatérios mensais que
demonstrem o nivel de cumprimento desses acordos.

4.1.3.10.9. ESTRUTURA MINIMA DE SUPERVISAQ DA CENTRAL DE
SERVICOS

Além das Unidades de Servico (US) dimensionadas conforme definido
neste documento, a CONTRATADA devera alocar equipe de
Coordenagéo de Atendimento N2 e de Infraestrutura.

4.1.3.10.10. ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO — ANS

[- Para 0 acompanhamento e avaliagdo dos servicos da
CONTRATADA serao estabelecidos e utilizados Acordos de Niveis
de Servigos (ANS) entre as partes, baseando-se em indicadores e
metas definidos para o processo:

lI- Os indicadores de desempenho deverdo ser monitorados e servirao
de base para a avaliagdo mensal da CONTRATADA, através de
relatorio especifico para tal, onde sera possivel verificar a efetividade
do atendimento e permitir a depuragio do processo:

- Os ANS’'s devem ser considerados e entendidos pela
CONTRATADA como um compromisso de qualidade que estara
assumindo junto a CONTRATANTE;

IV- Os primeiros dias apos o inicio da execucao dos servicos serao
considerados como periodo de estabilizagdo, durante o qual,
CONTRATADA devera proceder a todos os ajustes, que se
mostrarem necessarios, no dimensionamento e qualificacdo das
equipes, bem como, nos procedimentos adotados e demais aspectos
da prestac&o dos servicos, de modo a assegurar o alcance das
metas estabelecidas;
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V- As metas de niveis de servigos serao implementadas, gradualmente,
durante o periodo de estabilizagdo, de modo a permitir, a

CONTRATADA, realizar a adequagao progressiva de seus servicos

?

e alcancar, ao término desse periodo, o desempenho pleno,

requerido pela CONTRATANTE;

VI- 41.3.10.10.6. A analise dos resultados destas avaliagdes pela
CONTRATANTE resultara em adverténcias ou penalizacbes caso a
CONTRATADA nd@o cumpra com os seus compromissos de
qualidade e desempenho;

4.1.3.10.11. ETAPAS PARA ADEQUAGAO DA CENTRAL DE SERVICOS

Apés a assinatura deste contrato, um comité formado com profissionais da
empresa CONTRATADA e da CONTRATANTE devera elaborar o Projeto de
Adequacéo a Central de Servigos, onde deverao constar as etapas descritas
abaixo. O prazo para elaboragéo do projeto sera de até 02 (duas) semanas
contado a partir da emissdo da Ordem de Servico:

ETAPA 00
Planejamento
Inicial da
Central de
Servicos

Em até 45
(Quarenta
e cinco)
dias, a
contar da
data de
assinatura
do
Contrato

60
(sessenta)
dias
{a contar do
inicio da
atividade)

V- Termode
abertura do
Projeto.
V- Apresentacio
do Plano de
Projeto.
Vi-  Ajustes no
Plano de
Projeto pela
CONTRATADA

conforme orientacbes da
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CONTRATANTE
Vil-  Aprovacgao do
Plano de
Projeto por parte
CONTRATANTE.

ETAPA 01
Ativagdo da
Central de
Servicos

Em até 45
(quarenta
e cinco)
dias, a
contar da
data de
assinatura
do
Contrato

60
(sessenta)
dias (a
contar
do inicio da
atividade)

k) Adequagéac do Catalogo de Servico.
1) infraestrutura basica implantada
(instalada e testada):
m) Site da Central de Servicos com
todos os recursos de acesso
necessarios;
n) Sistema da Central de Servicos ja
customizado com os dados de
chamados em andamento, bem como
os incidentes e problemas
provenientes da
base histérica da
CONTRATANTE.
o) Especificacdo completa dos
processos de
Incidentes e Requisicdes, validada
junto a
CONTRATANTE:

p) “Scripts” de Atendimento,
Procedimentos, instrucdes de
Trabalho, Macro fluxos de
atendimento de
Requisi¢gbes de Servigos e
Atendimento de Incidentes.
q) Indicadores de desempenho

caracterizados e medidos.
r) Definicdo junto com a
CONTRATANTE dos
tipos de relatorios gerenciais.
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s) Treinamento da Equipe da
Central de Servigos da
CONTRATADA pela CONTRATANTE
no que
tange a Estrutura Organizacional e ao
ambiente de sistemas da
CONTRATANTE. {nas
dependéncias da
CONTRATANTE).

t) Documentacéo técnica para
abertura de chamados;

e. “Scripts” de Atendimento,
Macro fluxos de atendimento nos
processos de incidente, problema e

ETAPA 02 Em até 30
Adequagao (trinta) 60 mudanga.

dos dias. a (sessenta) f. Adequagao dos processos de
Processos de | contar da dias (a incidente, problema e mudanga;

3 | Gestio de data de contar | g Treinamento quanto aos processos
Incidentes, assinatura | do inicio da adequados para os analistas e
Problemas e c ogtc;at . atividade) COQH\?'T";;;?I'SACI’\?TE.
Mudancas h. Adequacéao do Catalogo de Servico.

d. “Scripts” de Atendimento,
Em até 80 Macro fluxos de atendimento nos
ETAPA 03 (oitenta) | o (noventa) processos de configuracao e
Implantacao dias, a dias (a liberag&o.

4 dos contar da contar e. Treinamento quanto aos processos
Processos de dajta de do inicio da implantados para os analistas e
Configuragdo | assinatura atividade) gestores da CONTRATANTE.
Liberacido do f. Adequac&o do Catalogo de Servigo.

Contrato

4.1.3.10.12. SISTEMAS DE GERENCIAMENTO DE OCORRENCIAS

Os sistemas de informacgéo de registro e acompanhamento de chamados (Service
Desk) e de base de conhecimento (Knowledge Base) serdo providos pela
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CONTRATADA, e devem ser utilizados na execucac dos servicos. Cabera a
CONTRATADA manter atualizada a base de conhecimento com 0s scripts de
atendimento necessarios e suficientes para alcangar os niveis de servigo
especificados;

4.1.3.11. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Descrigdo:

4.1.3.11.1.1. A CONTRATADA devera executar todo o processo de gerenciamento de
incidentes, de acordo com as recomendactes do ITIL, de acordo com os processos,
papeis e responsabilidades existentes, alocando recursos para essa gestdo, ac tempo
em gque desempenha as atividades abaixo relacionadas:

4.1.3.11.1.1.1. Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados
em conformidade com os niveis de servigo previstos:

4.1.3.11.11.2. Documentar e manter atualizado o processo, com documentos
tecnicos, fluxogramas, diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos
de transferéncia de conhecimento para a CONTRATANTE:

4.1.3.11.1.1.3. Apresentar mensalmente atividades de melhoria continua dos servicos
realizadas no ambiente da CONTRATANTE.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

A CONTRATANTE obriga-se a:

- Designar o gestor responsavel para gerenciar o contrato.
- Convocar e realizar a reunido de abertura do contrato, na qual serdo tratados os
seguintes assuntos:
A} assinatura do Termo de Compromisso de Manutencao de Sigilo (vide
Anexo [ - G);
B) esclarecimentos sobre a forma de comunicacdo a ser adotada entre
o Orgao e a contratada;
C) entrega dos documentos que compdem os padroes em uso na
FAPEMIG, incluindo os padrdes técnicos de desempenho e qualidade
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exigidos aos prestadores de servicos, bem como as normas de
seguranca a serem observadas;

D) esclarecimentos acerca da forma de validag&o e aceite das entregas
que serao realizadas pela Contratada;

E) esclarecimentos acerca dos niveis de servico previstos no contrato;
F) esclarecimentos relacionados ao funcionamento do Orgéo, tais como:
horario de trabalho, local disponivel para a equipe da contratada,
regimento interno do Orgao, forma de acesso dos colaboradores da
contratada e demais informagdes pertinentes:

G) data de inicio das atividades do contrato;

H) repasse das ordens de servico nao finalizadas pela empresa anterior,
caso aplicavel;

) esclarecimentos sobre demais termos contratuais,

lll-  Fornecer a Contratada, em tempo habil, as informacdes necessarias & execugio
dos servigos, bem como a documentacéo técnica referente aos padrées
adotados pela FAPEMIG.

V- Especificar e estabelecer politicas e normas para execuclo dos servicos ora
contratados, definindo as prioridades e regras de atendimento aos usuarios, bem
€omo os prazos e etapas para cumprimento das obrigacées.

V- Informar & Contratada as normas e procedimentos de acesso as instalactes da
FAPEMIG e eventuais alteracées.
VI-  Proporcionar todas as condicbes para que a Contratada possa desempenhar

seus servigos de acordo com as determinacdes do Contrato, do Edital e seus
Anexos, especialmente do Termo de Referéncia.

VIl-  Proporcionar & Contratada os espacgos fisicos, instalagdes e os meios de
comunicacdo necessarios ao desempenho e cumprimento dos niveis de
servigos contratados, quando executados no ambiente fisico da FAPEMIG.

VIll-  Fornecer a Contratada solicitagio expressa para execucao dos servicos.

IX-  Permitir ao pessoal técnico da Contratada, desde que identificado e incluido na
relacéo de técnicos autorizados, o acesso as suas unidades para a execucéo
das atividades objeto deste Termo de Referéncia, respeitadas as normas de
seguranga vigentes nas suas dependéncias.

X- Prestar as informacgtes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser
solicitado pela Contratada por meio de seu preposto.
Xl-  Exigir o cumprimento de todas as obrigagbes assumidas pela Contratada, de

acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta.
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XIV-

XVI-

XVIi-
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Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servigos, sob os aspectos
quantitativos e qualitativos, por intermédio de servidores especialmente
designados (Gestor e Fiscais de Contratos), anotando em registro préprio as
falhas detectadas, indicando dia, més e ano, e os nomes dos empregados
eventualmente envolvidos, e exigindo as medidas corretivas necessarias, bem
como acompanhar o desenvolvimento do contrato, conferir os servicos
executados e atestar os documentos fiscais pertinentes, quando comprovada a
execucao total, fiel e correta dos servicos, podendc ainda sustar, recusar,
mandar fazer ou desfazer qualquer procedimento que nao esteja de acordo com
0s termos contratuais.
Notificar a contratada, por escrito, quanto a eventuais imperfeicées, falhas ou
imegularidades verificadas no curso da execucac dos servicos objeto da
contratagao, bem como quanto a qualquer ocorréncia relativa ac comportamento
de seus técnicos, quando em atendimento, que venha a ser considerado
prejudicial ou inconveniente para a FAPEMIG, para que sejam adotadas as
medidas corretivas necessarias, fixando prazo para a sua correcgio.
Avalliar relatério mensal dos servicos executados pela Contratada, observando
os indicadores e metas de niveis de servico, conforme estabelecidos neste
Termo de Referéncia.
Efetuar o pagamento do valor resultante da execucaoc dos servicos a Contratada,
consoante condi¢cbes estabelecidas no Termo de Referéncia, no Edital de
licitagao e no contrato.
Zelar para que durante toda a vigéncia do contrato sejam mantidas, em
compatibilidade com as obrigacdes assumidas pela Contratada, todas as
condigdes de habilitacao e qualificagao exigidas na licitaco.
N&o praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada, tais como:
A} exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada,
devendo reportar-se somente aos prepostos ou responsaveis por ela
indicados, exceto quando nos servicos de suporte técnico aos usuarios:
B) indicar pessoas para compor o quadro funcional da contratada;
C) promover ou aceitar o desvio de fungbes dos trabalhadores da
Contratada, mediante a utilizacdo destes em atividades distintas
daquelas previstas no objeto da contratagdo e em relagio 2 funcéo
especifica para a qual o trabalhador foi contratado: e
D) considerar os trabalhadores da Confratada como colabeoradores
eventuais do proprio 6rgéo, especialmente para efeito de concessio de
didrias e passagens.
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Abaixo, sao as obrigaces previstas no Termo de Proposta e serdo incluidas nas respectivas
obriga¢oes:

I- Endereco IP (internet) para permitir acesso remoto seguro, via VPN ou
conexao direta, para que a LANLINK possa atender os chamados dos
usuarios de TIC, da FAPEMIG, bem como, prover os servicos de suporte
remoto, disponibilizando banda, em seu(s) link(s) Internet / links(s)
dedicado(s), necessaria a prestagao dos servigos;

[I- Link de internet com garantia de banda de acordo com o servigo contratado.

Ill- Permitir o acesso dos funcionarios da LANLINK devidamente credenciados,
as dependéncias das unidades da FAPEMIG, aos dados e demais
informagbes necesséarias ao desempenho das atividades, previstas na
proposta comercial, ressalvados os casos de matéria sigilosa;

IV-Disponibilizar as informagées, constantes em seu sistema de controle de
chamados e patriménio, de modo a Compor as informagdes da Solucao de
gerenciamento de chamados e da Solugéo de gerenciamento de inventario;

V- Disponibilizar documentagio técnica e treinamento, a0 pessoal da LANLINK,
nas solugbes e aplicativos de uso exclusivo da FAPEMIG;

VI- Prestar as informagées e os esclarecimentos, que venham a ser solicitados,
pela LANLINK, necessarios ao desempenho das atividades previstas na
proposta comercial;

VII- Designar 02 (dois) profissionais, para atuarem, respectivamente, como
ponto focal e ponto focal substituto, para atuar na gestao do contrato com a
LANLINK, incluindo aprovagtes de relatorios mensais de niveis de servicos e
de faturas;

VIII- Disponibilizar pegas de reposicao e equipamentos de backup, em tempo
habil, para que a LANLINK possa executar os servicos de manutencao dos
equipamentos (desktop / notebook / netbook / impressora), sem impactar os
niveis de servigos contratados.

A CONTRATADA obriga-se a:
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I- Executar atividades de planejamento e instalagéo para garantir a completa
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CLAUSULA SEXTA — DO VALOR DO CONTRATO

O valor mensal do contrato é de R$ 48.409,95 (quarenta e oite mil, quatrocentos e nove reais
e noventa e cinco centavos), perfazendo o valor total para 12 (doze) meses de R$580.919,34
(quinhentos e oitenta mil, novecentos e dezenove reais e trinta e quatro centavos).

No valor acima estio incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes
da execugdo contratual, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdencidrios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, materiais de
consumo, seguro € outros necessarios ao cumprimento integral do objeto contratado.

CLAUSULA SETIMA - DA GARANTIA

Sera exigida a prestacdo de garantia pela ADJUDICATARIA, como condicdo para a
assinatura do contrato, no percentual de 3% (trés por cento) do valor total do contrato, nas
modalidades previstas no Edital, observados os demais requisitos ali estabelecidos.

N&o sera aceita a prestagdo de garantia que ndo cubra todos os riscos ou prejuizos
eventualmente decorrentes da execugdo do contrato, tais como a responsabilidade por
multas e obrigacées trabalhistas, previdenciérias ou sociais.

No caso de alteragao do valor do contrato, ou prorrogagao de sua vigéncia, a garantia devera
ser readequada ou renovada nas mesmas condigdes.

Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, pela CONTRATANTE, para
compensagao de prejuizo causado no decorrer da execucac contratual por conduta da
CONTRATADA, esta devera proceder a respectiva reposic@o no prazo de 02 (dois) dias
teis, contados da data em que tiver sido notificada.

Apos a execugdo do contrato, constatado o regular cumprimento de todas as obrigacées a
cargo da CONTRATADA, a garantia por ela prestada sera liberada ou restituida e, quando
em dinheiro, atualizada monetariamente, deduzidos eventuais valores devidos &
CONTRATANTE.
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CLAUSULA OITAVA - DA VIGENCIA E DA PRORROGACAO

O prazo de vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, a partir da data da sua publicacéo,
podendo ser prorrogado, por interesse da Administragdo, até 60 (sessenta) meses, nos

termos do inciso iI do artigo 57, da Lei n° 8.666, de 1993. A Contratada nio tem direito
subjetivo a prorrogacéo contratual.

Toda prorrogacédo de contratos sera precedida da realizagao de pesquisas de precos de
mercado ou de pregos contratados por outros 6rgaos e entidades da Administragao Pblica,

visando a assegurar a manutencio da contratacdo mais vantajosa para a Administracdo, em
relac@o a realizag@o de uma nova licitagao.

O contrato nao podera ser prorrogado quando:
I- A Contratada tiver sido declarada inidénea ou suspensa ne ambito da Uni@o ou
do proprio 6rgéo contratante, enquanto perdurarem os efeitos;
i- A Contratada nao mantiver, em compatibilidade com as obrigacles assumidas,
todas as condigbes de habilitacdo e qualificagio exigidas na licitacao;
lll- A Contratada ndo concordar com a eliminagao, do valor do conirato, dos custos

fixos ou varidveis n&o renovaveis que ja tenham sido pagos ou amortizados no
primeiro ano de vigéncia da contratacao.

A prorrogacéo de contrato devera ser promovida mediante celebracao de termo aditivo.

CLAUSULA NONA - DO PAGAMENTO

9.1 O prazo para pagamento sera de até 30 (trinta) dias, contados a partir da data da
apresenta¢éo da Nota Fiscal/Fatura pela Contratada.

O pagamento somente sera efetuado apés o “atesto”, pelo servidor competente, da Nota

Fiscal/fFatura apresentada pela Contratada, que contera o detalhamento dos servicos
executados.

O ‘“atesto” fica condicionado a verificacdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada pela Contratada com os servicos efetivamente prestados.

Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes a
contratagao, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidacao da despesa, 0 pagamento
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ficara pendente até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipbtese,
O prazo para pagamento iniciar-se-a apés a comprovagio da regularizagao da situagéo, nao
acarretando qualquer dnus para a Contratante.

Antes do pagamento, a CONTRATANTE verificara, por meio de consulta eletrénica, a
regularidade do cadastramento da CONTRATADA no SICAF e/ou nos sites oficiais,
especialmente quanto & regularidade fiscal, devendo seu resultado ser impresso,
autenticado e juntado ao processo de pagamento.

Quando do pagamento, sera efetuado a retengao tributéria prevista na legislagdo aplicavel.
Quanto ao Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza (ISSQN), sera observado o
disposto na Lei Complementar n® 116, de 2003, e legislacdo municipal aplicavel.

A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n® 123, de 2006, ndo sofrera a retencao tributaria quanto aos impostos e
contribuicbes abrangidos por aguele regime. No entanto o pagamento ficara condicionado a
apresentacdo de comprovacao por meio de documento oficial de que faz jus ao tratamento
tributario favorecido previsto na referida Lei Complementar.

O pagamento serd efetuado por meio do Sistema Integrado de Administragéo Financeira —
SIAFI/MG, a crédito do beneficiario, em um dos bancos credenciados pelo Estado, no prazo
fixado no item 9.1.

Sera considerada como data do pagamento o dia em que ceonstar como emitida a ordem
bancaria para pagamento.

A CONTRATANTE n&o se responsabilizara por quaiquer despesa que venha a ser efetuada
pela CONTRATADA, que porventura nio tenha sido acordada no contrato.

Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde gue a Contratada ndo tenha
concorrido de alguma forma para tanto, o valor devido devera ser acrescido de encargos
moratorios proporcionais aos dias de atraso, apurados desde a data limite prevista para o
pagamento até a data do efetivo pagamento, a taxa de 6% (seis por cento) ao ano, aplicando-
se a seguinte formula:

|[EM=IxNxVP

EM = Encargos Moratérios a serem acrescidos ao valor originariamente devido
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| = Indice de atualizag&o financeira, calculado segundo a formula:
(6 /100)
365

N = NOmero de dias entre a data limite prevista para o pagamento e a data do efetivo
pagamento

VP = Valor da Parcela em atraso

CLAUSULA DECIMA - DO REAJUSTE

Os valores correspondentes & prestacdo dos servigos seréo reajustados, apos 12 (doze)
meses, de acordo com o indice previsto pelo IPCA/IBGE ou outro oficial aprovado pelo
Governo, nos termos da Resolugéo Conjunta SEPLAG/SEF n. 8889/13.

O reajuste ndo podera alterar o equilibrio econdmico-financeiro original do contrato. O
interregno minimo de 1 (um) ano sera contado:

- Para o primeiro reajuste; da data da publicacdo deste instrumento:
ll-  Para os reajustes subsequentes ao primeiro: da data do Uitimo reajuste.

Os novos valores contratuais decorrentes do reajuste terdo suas vigéncias iniciadas
observando-se o seguinte:

I~ Apartir da data em que se completou o computo do interregno minimo de 1 (um)
ano;

lI-  Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem
de periodicidade para concesséo dos reajustes futuros.

Os reajustes serao formalizados por meio de apostilamento, exceto quando coincidirem com
a prorrogacao contratual, caso em que deverao ser formalizados por aditamento ao contrato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes deste contrato correrdo a conta da dotagcio orcamentaria
2071.19.122.701.2002.0001.339039.27.0.10.1 para o presente exercicic e pelas
correspondentes para os exercicios consequentes.
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As despesas para o exercicio futuro correrdo a conta das dotacdes orgamentarias indicadas
em termo aditivo ou apostilamento.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA FISCALIZACAO

O acompanhamento e a fiscalizacio da execucao do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestagéo dos servicos e da alocacdo dos recursos necessarios, de forma
a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, devendo ser exercidos por um representante
da Administrag&o, especialmente designado, na forma dos arts. 67 e 73 da Lej n° 8.666, de
1983, e do art. 6° do Decreto n° 2.271, de 1997.

O representante da Contratante devera ter a experiéncia necessaria para o
acompanhamento e controle da execucéo dos servicos e do contrato.

Alem das disposicoes previstas nesta clausula, a fiscalizagao contratual dos servicos
continuados devera seguir o disposto no Anexo IV (Guia de F iscalizagdo dos Contratos de
Terceirizacdo) da Instrugdo Normativa n® 02, de 30 de abril de 2008, da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informagao do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestio,
no que couber, sem prejuizo de outras medidas que o 6rg&o julgar necessarias, de acordo
com a especificidade do objeto e do local.

A verificagdo da adequagdo da prestagdo do servico devera ser realizada com base nos
critérios previstos no Termo de Referéncia.

A execucéo dos contratos devera ser acompanhada e fiscalizada por meio de instrumentos
de controle, que compreendam a mensuragdo dos seguintes aspectos, quando for o caso:

I-  Os resultados alcangados em relagdo ao contratado, com a verificacdo dos
prazos de execugao e da qualidade demandada:

Il- Os recursos humanos empregados, em fungéo da quantidade e da formacéo
profissional exigidas;

lI- A qualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados:

IV- A adequacao dos servigos prestados a rotina de execucao estabelecida;

V- O cumprimento das demais obrigagdes decorrentes do contrato; e

VI- A satisfacédo do publico usuario.
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O fiscal ou gestor do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execugao do servico, devera comunicar & autoridade
responsavel para que esta promova a adequacao contratual a produtividade efetivamente

realizada, respeitando-se os limites de alterag&o dos valores contratuais previstos no §1°do
artigo 65 da Lei n® 8.666, de 1993.

A conformidade do material a ser utilizado na execucao dos servicos devera ser verificada
juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha a relagdo detalhada dos
mesmos, de acordo com o estabelecido no Termo de Referéncia € na proposta, informando

as respectivas quantidades e especificacfes técnicas, tais como: marca, gualidade e forma
de uso.

O representante da Administracdo anotara em registro proprio todas as ocorréncias -
relacionadas com a execugéo do contrato, indicando dia, més e ano, bem como ¢ nome dos
empregados eventualmente envolvidos, adotando as providéncias necessarias ao fiel
cumprimento das clausulas contratuais e comunicando a autoridade competente, quando for
0 caso, conforme o disposto nos §§ 1° e 2° do artigo 67 da Lei n° 8.666, de 1993.

O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela CONTRATADA,
sobretudo quanto as obrigagdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejara a aplicagio de
sancoes administrativas, previstas no instrumento convocatorio e na legislac@o vigente,
podendo culminar em rescisio contratual, conforme disposto hos artigos 77 e 87 da Lei n°
8.666, de 1993.

A fiscalizagdo de que trata esta clausula nio exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante
de imperfei¢bes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de
qualidade inferior e, na ocorréncia desta, nio implica em corresponsabilidade da
CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lein®
8.666, de 1993.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS ALTERACOES

Eventuais alteragdes contratuais reger-se-o pela disciplina do artigo 65 da Lei n° 8.666, de
1993. '
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A CONTRATADA ficara obrigada a aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, os
acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado da contratacao.

As supressOes resultantes de acordo celebrado entre os contratantes poderao exceder o
limite de 25% (vinte e cinco por cento).

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS INFRACOES E DAS SANCOES
ADMINISTRATIVAS

14.1 Pela inexecuc&o parcial ou total do Contrato, a CONTRATANTE podera aplicar, sempre
por escrito, garantida a prévia defesa, a ser exercida no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis

da notificacéo, as seguintes sancdes previstas nos termos do artigo 86 a 88, da Lei Federal
n® 8.666/93:

a) adverténcia, que sera aplicada sempre por escrito:

b) muita, nos seguintes percentuais:
I- 0,1% (um décimo por cento) por dia, até o trigésimo dia de atraso, sobre o valor
do contrato;
Ii- 50% (cinquenta por cento) sobre o valor do contrato, no caso de atraso superior

a 30 (trinta) dias, com o conseqiiente cancelamento da nota de empenho ou
documento correspondente.

c) suspensao temporaria de participagio em licitacéo;

d) declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracao Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigioc ou até que seja promovida
a reabilitacao perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administragio pelos prejuizos e
apos decorrido o prazo da sancgéo aplicada com base na alinea anterior.

14.2 - O recolhimento da multa prevista na alinea “b”, do item 14.1, devera ser feito por meijo
de DAE — Documento de Arrecadagio Estadual a favor da CONTRATANTE, no prazo de 5
(cinco) dias Uteis a contar da data de sua exigibilidade.

14.3 - A muita a que alude a alinea “b”, do inciso |, do item 14.1, nio impede que a
CONTRATANTE rescinda unilateraimente o Contrato e aplique outras sanc¢des previstas
nesta Clausula e neste instrumento.
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14.4- Nenhuma parte sera responsavel perante a outra pelos atrasos ocasionados por motivo
de forga maior ou caso fortuito.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — MEDIDAS ACAUTELADORAS

Consoante o artigo 45 da Lei n° 9.784, de 1999, a Administracao Publica podera
motivadamente adotar providéncias acauteladoras, inclusive retendo o pagamento, como
forma de prevenir a ocorréncia de dano de dificil ou impossivel reparacao.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA RESCISAO CONTRATUAL

S&o motivos para a rescisao do presente Contrato, nos termos do art. 78 da Lei n° 8.666, de
1993:

I © nao cumprimento de clausulas contratuais, especificactes, projetos ou
prazos;

- 0 cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacoes, projetos e
prazos;

HI-  a lentiddo do seu cumprimento, levando a Administracao a comprovar a
impossibilidade da conclusao do servigo, nos prazos estipulados;

IV- o afraso injustificado no inicio do servico;

V- a paralisagdo do servico, sem justa causa e prévia comunicagdo a
Administracao;

VI- a subcontratacdo total ou parcial do seu objeto, a associa¢ao da
CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia, total ou parcial, bem
como a fusdo, ciséo ou incorporagzo, ndo admitidas no Contrato:

Vil- o desatendimento as determinagdes regulares da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a sua execugao, assim como as de seus superiores;

VII- o cometimento reiterado de faltas na sua execucao, anotadas na forma do §1°
do art. 87 da Lei n°® 8.666, de 1993;

IX-  adecretacéo de faléncia, ou a instauracao de insolvéncia civil:

X- a dissolugao da sociedade, ou falecimento da CONTRATADA:;

Xl- a alteragado social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da
CONTRATADA, que prejudique a execugéo do Contrato;
Xll- razbes de interesse publico, de alia relevancia e amplo conhecimento,

justificadas e determinadas pela maxima autoridade da esfera administrativa a
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Xll-

XIV-

XV-

XVI1-

XVUI-

que esta subordinada a CONTRATANTE e exaradas no processo
administrativo a que se refere o Contrato;

a supressao, por parte da Administragao, de servicos, acarretando mod ificacdo
do valor inicial do Contrato além do limite permitido no § 1°do art. 85 da Lei n®
8.666, de 1993;

a suspensao de sua execucio, por ordem escrita da Administracao, por prazo
superior a 120 (cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade publica, grave
perturbaga@o da ordem interna, guerra, ou ainda por repetidas suspensdes que
totalizem o mesmo prazo, independentemente do pagamento cbrigatorio de
indenizag&o pelas sucessivas e contratualmente imprevistas desmobilizacdes,
mobilizagbes e outras previstas, assegurada 8 CONTRATADA, nesses casos,
o direito de optar pela suspenséo do cumprimento das obrigacbes assumidas,
até que seja normalizada a situacéo; _
o atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pela
Administracéo, decorrentes de servicos, fornecimento, ou parcelas destes, ja
recebidos ou executados, salvo em caso de calamidade publica, grave
perturbacéo da ordem interna ou guerra, assegurada 8 CONTRATADA o direito
de optar pela suspensdo de cumprimento de suas obrigacoes, até que seja
normalizada a situacao;

a nao liberagdo, por parte da Administragéo, do objeto para execucéo do
Servigo, nos prazos contratuais;

a ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execugdo do Contrato;

o descumprimento do disposto no inciso V do art. 27 da Lei n° 8.666, de 1993,
sem prejuizo das sangdes penais cabiveis.

Os casos da rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos, assegurado o
contraditorio e a ampla defesa.

A resciséo deste Contrato podera ser:
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determinada por ato unilateral e escrito da Administragdo, nos casos
enumerados nos incisos | a XlI, XVIl e XVIII desta clausula;

amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo, desde que
haja conveniéncia para a Administragéo;

judicial, nos termos da legislagao.
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A rescis@o administrativa ou amigavel devera ser precedida de autorizacdo escrita e
fundamentada da autoridade competente.

Quando a resciséo ocorrer com base nos incisos Xil a XVIl desta clausula, sem gue haja
culpa da CONTRATADA, sera esta ressarcida dos prejuizos regularmente comprovados que
houver sofrido, tendo ainda direito a:

I- devolugdo da garantia, quando couber;
- pagamentos devidos pela execucédo do Contrato até a data da resciséo.

A rescis&o por descumprimento das clausulas contratuais acarretara a execucao da garantia
contratual, para ressarcimento da CONTRATANTE, e dos valores das multas e indenizacbes

a ela devidos, bem como a retengéo dos créditos decorrentes do Contrato, até o limite dos .

prejuizos causados & CONTRATANTE, além das sangOes previstas neste instrumento.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos ou situacdes néo explicitadas nas clausulas deste Contrato sero
decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposicdes contidas na Lei n® 10.520, de 2002,
no Decreto n°® 5.450, de 2005, no Decreto n° 3.555, de 2000, no Decreto n° 3.722, de 2001,
na Lei Complementar n° 123, de 2006, no Decreto n° 2.271, de 1997 e na Lei n° 8.6686, de
1993, subsidiariamente, bem como nos demais regulamentos e normas administrativas

federais, que fazem parte integrante deste Contrato, independentemente de suas
transcricdes.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA PUBLICACAQ

A validade deste Contrato depende da sua publicagido em extrato, no Diario Oficial do Estado

de Minas Gerais, a ser providenciada pela CONTRATANTE, no prazo e forma previstos no
art.61 da Lei Federal n°® 8.666/93.
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CLAUSULA DECIMA NONA - DO EORO

Fica eleito o Foro da Comarca de Belo Horizonte, Minas Gerais, para dirimir quaisquer

duvidas e litigios decorrentes do cumprimento deste contrato, com rentincia a quaiquer outro,
por mais privilegiado que seja.

E, por estarem justas e contratadas, firmam o presente, em 4 (quatro) vias, de igual teor e
forma, na presenca das testemunhas abaixo.

Belo Horizonte,%% de

aco de 2017,

Representante da ?ONI%ATADA

TESTEMUNHAS: ("\ i
|
s

\&\}3@ — %k;\f%ig%il\s
Nome: N Nome:™-
CPF n°: CPF n:
|dentidade n°: |dentidade n°:
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Fuxpacio pE Avparo A Pesquisa
DO EsTaDo DE Mvas GERrals

Fundagiio de Amparo & Pesquisa do Estado de Minas Gerais - FAPEMIG
Assunto: Extrato do Contrato de Prestaciio de Seivicos n® 22402017,
Contratante: Fundacio de Amparo & Pesquisa do Estado de Minas Gerais
— FAPEMIG. Contratada: Emipresa Lanlink Servigos de Informatica S/A.
Objeto: contratagdo dos servigos especializados em Tecnologia da Infor-
magdo. englobando processos de atendimento aos usudrios ¢ gestio de
servigos de TI, para operacionalizacdo da Central de Servicos de TT na
FAPEMIG. Data de assmatura: 06:03/17. Vigéneia: 12 {doze) meses. a
partir da data de sua publicagio. Valor global estimado: RS S80.919.34
{qumnhentos e oitenta mil. novecentos ¢ dezenove reais e trinta ¢ quatro
cemtavos). Diotagdo Orcamentiria: 2071.19.122.701.2002.0001.339039
27.0.10.1. Signatérios: Alexsander da Silva Rocha - Diretor de Plane-
jamento. Gestdio ¢ Financas da FAPEMIG e Anderson Veronezi Silva —
Representante legal da Lanlink Servicos de Informatica 8/ A,

dem-15937411-1




