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MINISTERIO DAS RELAGOES EXTERIORES
DEPARTAMENTO DE COMUNICAGOES E DOCUMENTAGAO

PROCESSO ADMINISTRATIVO N° 09020.000039/2013-11

CONTRATO DCD N° 1/2014 DE PRESTAGAO
DE SERVIGOS DE SUPORTE TECNICO EM
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO QUE ENTRE
S| CELEBRAM A UNIAO, POR INTERMEDIO
DO MINISTERIO DAS RELAGOES
EXTERIORES E A EMPRESA ALGAR
TECNOLOGIA E CONSULTORIA S.A.

A UNIAO, por intermédio do Ministério das Relagdes Exteriores, com sede na Esplanada dos
Ministérios, Bloco H, em Brasilia - DF, CNPJ n° 00.394.536/0012-91, doravante denominada
CONTRATANTE, neste ato representada por Jodo Pedrc Corréa Costa, CPF n° 279.552.731-68,
portador da Carteira de Identidade n°® 8.106/MRE, Diretor do Departamento de Comunicages e
Documentac&o, de acordo com a Portaria de 5 de setembro de 2011, da Ministra de Estado Chefe
da Casa Civil da Presidéncia da Republica, no uso das atribuigdes que lhe sdo conferidas pelo
disposto no artigo 183 do Regimento Interno da Secretaria de Estado, baixado pela Portaria n°
212, de 30 de abril de 2008, e a empresa ALGAR TECNOLOGIA E CONSULTORIA S.A., CNPJ n°
21.246.699/0031-60, com sede em SBS Q. 02, Bloco Q, 4° andar, CEP 70.070-120 — neste ato
representada por MARIA APARECIDA GARCIA, portadora da Carteira de Identidade n® 2.767.894,
SSP/MG e CPF n° 393.642.166-87, e JACIMARA APARECIDA BERNARDES DE SANTANA
CROZARA, portadora da Carteira de Identidade n® 17.046.153, SSP/MG e CPF n° 431.554.486-
87 — doravante denominada CONTRATADA, tém entre si justo e contratado o servigo em epigrafe,
resultado do Pregdo Eletrdnico n® DCD 17/2013, mediante as clausulas e condigbes a seguir
estipuladas, em conformidade com a IN SLTI/MPOG n°® 2/2008 e IN SLTI/MPOG n° 4/2010,
publicada no D.O.U. de 20/05/2008; a IN MARE n° 5/1995, publicada no D.0.U. de 19/04/96; a Lei
n® 10.520, de 17/07/2002, publicada no D.O.U de 18/07/2002; os Decretos n° 5.450, de
31/05/2005, publicado no Diario Oficial da Unido de 01/06/2005, n°® 3.555, de 8/8/2000, publicado
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no D.O.U de 9/8/2000, n® 3.693 de 20/12/2000, publicado no D.O.U. de 21/12/2000 e n° 3.784
de06/04/2001, publicado no D.O.U. de 09/04/2001, a Lei n° 8.666/1993, a Instrugdo Normativa
RFB 1.234/2012, e demais normas legais regentes do Pregéo Eletrénico DCD n°® 17/2013.

1. DO OBJETO

1.1. Contratagdo de servigos técnicos especializados em Tecnologia da Informagéo,
complementares as atividades do Departamento de Comunicagdes e Documentagéo
(DCD) do Ministério das Relagdes Exteriores (MRE), quantificados em 66.880,80
Unidades de Servigo Especializado (USE), para o atendimento e suporte operacional aos
usuarios dos sistemas informatizados, com geragdo e tratamento de informagdes
gerenciais e atividades acessorias inerentes ao processo.

1.2. A presente contratagédo inclui o fornecimento, pela CONTRATADA, de infraestrutura
tecnolégica necessaria para a prestacdo de servigos, tais como: recursos humanos
especializados, mobiliario, equipamentos de TIC, processos de trabalho, melhores
praticas, procedimentos de gestdo e qualidade, relatérios e especificagdes técnicas,
software de gerenciamento e operagdo do Service Desk, e quaisquer outros recursos
necessarios para viabilizar o servico, de acordo com as especificagdes descritas no

Termo de Referéncia.

1.3. Durante o periodo de vigéncia do contrato, a empresa prestara os servigos técnicos,
visando a atender a Secretaria de Estado do MRE - SERE, em Brasilia.

1.4. Os servigos deverdo suprir as necessidades de suporte aos usuarios dos sistemas
informatizados nos diversos setores do MRE no Brasil e nos Postos no exterior.

1.5. Informagdes sobre o escopo, atividades e requisitos técnicos referentes a execugéo deste
Contrato estdo contidas no Edital do Preg&o Eletronico n° DCD 17/2013 e seus anexos e
na Proposta da CONTRATADA, datada de 2/1/2014, com os documentos que a

compdem, que passam a integrar este Instrumento, independente de transcrigdo.
2. DO INICIO DA EXECUGAO DOS SERVIGOS

2.1. A execugdo dos servigos sera iniciada conforme descrito no item 18 do Termo de
Referéncia anexo ao Edital n® DCD 17/2013, parte integrante deste Contrato.

3. DA EXECUGAO DO CONTRATO

3.1. Os elementos que norteiam a execugdo deste contrato, assim como a descrigdo dos
servicos, sdo aqueles constantes do Termo de Referéncia e demais anexos do Edital n°
DCD 17/2013, partes integrantes deste contrato.

3.2. A execugao deste Contrato, bem como os casos nele omissos, regular-se-do pelas
clausulas contratuais e pelos preceitos de direito publico, aplicando-se-lhes,
supletivamente, os principios da Teoria Geral dos Contratos e as disposigdes de direito
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privado, na forma do artigo 54, da Lei n° 8.666/93, combinado com o inciso Xll do artigo
55 do mesmo diploma legal.

DO REGIME DE EXECUGAO DO CONTRATO

4.1. O regime de execugéo do presente Contrato é o de empreitada por preco unitario, onde a
unidade é a Unidade de Servigo Especializado — USE.

DOS PREGOS

5.1. O preco por Unidade de Servigo Especializado — USE é R$ 22,09 (vinte e dois reais e

nove centavos).
VALOR DO CONTRATO

6.1. O valor anual estimado deste Contrato é de R$ 1.477.395,47 (um milhdo, quatrocentos e
setenta e sete mil, trezentos e noventa e cinco reais e quarenta e sete centavos) e o valor
mensal estimado deste Contrato & de R$ 123.116,29 (cento e vinte e trés mil, cento e
dezesseis reais e vinte e nove centavos).

6.2. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execugdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracao, frete,
seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagéo.

6.3. O valor acima & meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a
Contratada dependerdo dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

6.4. Para atendimento desta despesa foi emitida a Nota de Empenho n® 2014NE800001.
DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

7.1. As despesas decorrentes da aquisicdo objeto deste Contrato correrdo a conta das
seguintes programagdes, constantes do or¢amento do Ministério das Relagdes
Exteriores: Programa de Trabalho 07.122.2118.2000.0001 - Administragdo da Unidade,
Elemento de Despesa 3390.39 — Servigo de Terceiros — Pessoa Juridica.

DA VIGENCIA E DA PRORROGAGAO

8.1. O prazo de vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, contados da data da sua
assinatura, podendo, por interesse da Administragao, ser prorrogado por periodos iguais
e sucessivos, limitado a sua duragdo a 60 (sessenta) meses, nos termos do inciso Il do
artigo 57, da Lei n° 8.666, de 1993.

8.1.1. A Contratada nZo tem direito subjetivo & prorrogagdo contratual.

8.2. Toda prorrogagéo de contratos sera precedida da realizagéo de pesquisas de pregos de
mercado ou de pregos contratados por outros orgdos e entidades da Administragdo
Publica, visando a assegurar a manutengdo da contratagdo mais vantajosa para a
Administracdo, em relagdo a realizagdo de uma nova licitagdo.
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8.3. O contrato ndo podera ser prorrogado quando:

8.3.1. O valor estiver acima do limite maximo fixado em ato normativo do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo, admitindo-se a negociagédo para redugdo de
precgos, para readequacao ao referido limite;

8.3.2. A Contratada tiver sido declarada inidénea ou suspensa no &mbito da Uni&o ou do
préprio érgao contratante, enquanto perdurarem os efeitos;

8.3.3. A Contratada ndo mantiver, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas,
todas as condigoes de habilitagdo e qualificagéo exigidas na licitagao;

8.3.4. A Contratada ndo concordar com a eliminagio, do valor do contrato, dos custos
fixos ou varidveis ndo renovaveis que ja tenham sido pagos ou amortizados no
primeiro ano de vigéncia da contratagéo.

8.4. A prorrogacéo de contrato devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
DA FORMA DE PAGAMENTO

9.1. Mensalmente, devera ser entregue pela empresa contratada o CMS (Caderno mensal de
servigos) contendo as informagdes relativas aos indicadores previstos e relacionados a
atendimentos.

9.2. Uma vez entregue o CMS (Caderno mensal de servigo), a contratante emitira parecer
sobre o aceite, caso encontre alguma ndo-conformidade ou exista divergéncia nos
quantitativos, convocara o preposto da contratada para justificar tais falhas e efetuar as
devidas corregdes ou dirimir as divergéncias.

9.3. A remuneragéo sera baseada em USEs, nos atendimentos encerrados de forma
satisfatoria, mesmo que abertos em meses anteriores.

9.4. Serdo descontadas do pagamento as glosas, multas ou outras sangdes pecunidrias
aplicaveis.

9.5

A gestdo dos profissionais envolvidos no servigo cabe exclusivamente a Contratada,
ressalvado o fato de que deve-se respeitar as disposicbes da convengio coletiva da

categoria.

9.6. Superadas as etapas descritas acima, o pagamento ocorrera conforme as clausulas
subsequentes.

9.7. O prazo para pagamento serd de 30 (trinta) dias, contados a partir da data da
apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, acompanhada dos demais documentos
comprobatérios do cumprimento das obrigagdes da Contratada.

9.8. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o montante de
R$ 8.000,00 (oito mil reais) deverdo ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias uteis,
contados da data da apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, acompanhada dos demais

Ag!
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documentos comprobatérios do cumprimento das obrigagdes da Contratada, nos termos
do art. 5°, § 3°, da Lei n® 8.666, de 1993.

9.8.1. O pagamento somente sera efetuado apés o “atesto”, pelo servidor competente,
da Nota Fiscal/Fatura apresentada pela Contratada, que contera o detalhamento dos
servicos executados e serd acompanhada dos demais documentos exigidos neste
Edital.

9.8.2. O “atesto” fica condicionado a verificagdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada pela Contratada com os servigos efetivamente prestados, bem como as
seguintes comprovagdes, que deverdo obrigatoriamente acompanha-la:

9.8.2.1. Do pagamento da remuneragio e das contribuicdes sociais (Fundo de
Garantia do Tempo de Servigo e Previdéncia Social), correspondentes ao més
da ultima nota fiscal ou fatura vencida, quanto aos empregados diretamente
vinculados a execugao contratual, nominalmente identificados;

&r 9.8.2.2. Da regularidade fiscal, constatada através de consulta “on-line” ao SICAF,
ou na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos
sitios eletrénicos oficiais ou & documentagdo mencionada no artigo 29 da Lei
n° 8.666, de 1993; e

9.8.2.3. Do cumprimento das obrigagbes trabalhistas, correspondentes a ultima
nota fiscal ou fatura que tenha sido paga pela Administragéo (Lei 12.440/2011
— CNDT)

9.8.3. Caso se constate o descumprimento de obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e
as relativas ao FGTS, o pagamento dos valores em débito sera realizado em juizo,
sem prejuizo das sangdes cabiveis.

9.8.4. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos
pertinentes & contratacdo, ou, ainda, circunstancia que impega a liquidagdo da
despesa, o pagamento ficara pendente até que a Contratada providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-4 apds a
comprovagdo da regularizacdo da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a
Contratante.

9.9. Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 02, de 30/04/2008,
sera efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional & irregularidade verificada,
sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

9.9.1. nao produziu os resultados acordados;

9.9.2. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a
qualidade minima exigida;
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9.9.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do
servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior 8 demandada.

9.10. Antes do pagamento, a Contratante verificara, por meio de consulta eletrénica, a

regularidade do cadastramento da Contratada no SICAF e/ou nos sites oficiais, devendo
seu resultado ser impresso e juntado ao processo de pagamento.

9.11. Quando do pagamento, sera efetuado a retengio tributaria prevista na legislagio
aplicavel, inclusive quanto ao artigo 31 da Lei n° 8.212, de 1991.

9.11.1. Quanto ao Imposto sobre Servigos de Qualquer Natureza (ISSQN), sera
observado o disposto na Lei Complementar n® 116, de 2003, e legislagao distrital
aplicavel.

9.11.2. A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, nos termos da Lei
Complementar n® 123, de 2006, n3o sofrerd a retengdo tributaria quanto aos
impostos e contribuigdes abrangidos por aquele regime. No entanto o pagamento
&P ficara condicionado a apresentagdo de comprovagéo por meio de documento oficial
de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar,

9.12. O pagamento sera efetuado por meio de Ordem Bancaria de Crédito, mediante
deposito em conta-corrente, na agéncia e estabelecimento bancario indicado pela
Contratada, ou por outro meio previsto na legislagdo vigente.

9.13. Os pagamentos serdo creditados em nome da contratada, mediante ordem
bancaria em conta corrente por ela indicada ou por meio de ordem bancaria para
pagamento de faturas com codigo de barras, uma vez satisfeitas as condigoes
estabelecidas neste contrato.

9.13.1. Os pagamentos, mediante a emissdo de qualquer modalidade de ordem bancaria,
serdo realizados desde que a contratada efetue a cobranga de forma a permitir o
cumprimento das exigéncias legais, principalmente no que se refere as retencgdes
tributarias.

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

9.15. A Contratante ndo se responsabilizara por qualquer despesa que venha a ser
efetuada pela Contratada, que porventura ndo tenha sido acordada no contrato.

9.16. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao
tenha concorrido de alguma forma para tanto, o valor devido devera ser acrescido de
encargos moratérios 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:

6¢X}A?W§
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EM =IxNxVP

EM = Encargos Moratérios a serem acrescidos ao valor originariamente

devido

| = indice de atualizag3o financeira, calculado segundo a formula:

s (6/100)

365
N = Numero de dias entre a data limite prevista para o pagamento e a data

do efetivo pagamento
VP = Valor da Parcela em atraso
11. DA RESCISAO

11.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido nas hipoteses previstas no art. 78
da Lei n® 8.666, de 1993, com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem
prejuizo das sangdes previstas no Termo de Referéncia, parte integrante deste contrato.

11.2.0s casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurado-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

11.3.A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisio
administrativa prevista no art. 77 da Lei n°® 8.666, de 1993,

11.4. O termo de rescisd0, sempre que possivel, sera precedido de:
11.4.1. Balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
11.4.2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
11.4.3. Indenizagdes e multas.
12. DAS VEDAGOES
12.1. E vedado 8 CONTRATADA:
12.1.1. Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operagéo financeira;

\;; 12.1.2. Interromper a execugéo dos servigos sob alegacéo de inadimplemento por parte
da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

13. DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO DOS SERVIGOS

13.1. A execugdo do CONTRATO sera fiscalizada por representante do CONTRATANTE,
especialmente designado por intermédio de portaria para atuar como fiscal, cumprindo-
lhe acompanhar e a fiscalizar os servigos, dirimir as davidas que surgirem no curso da
sua prestacéo e prestar todas as informagGes necessarias 4 CONTRATADA para a fiel
execucgao dos servigos durante toda a vigéncia do CONTRATO.

13.2. Sem prejuizo da plena responsabilidade da CONTRATADA perante a CONTRATANTE
elou a terceiros, os servigos estardo sujeitos a mais ampla e irrestrita fiscalizagdo, a

«
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qualquer hora e em todos os locais. A presenga do servidor designado como fiscal nao
diminuira a responsabilidade da CONTRATADA por quaisquer irregularidades
resultantes de imperfeigdes técnicas, emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior, que n&o implicardo co-responsabilidade do MRE ou do servidor designado para
a fiscalizagao.

O fiscal podera sustar, recusar, mandar refazer quaisquer servicos que estejam em
desacordo com as especificagGes técnicas e as constantes do Termo de Referéncia,
determinando prazo para a corre¢io de possiveis falhas ou substituicées de produtos em
desconformidade com o solicitado.

Irregularidades deverdo ser comunicadas, por escrito, ao fiscal do MRE com os
esclarecimentos necessarios e informagdes sobre possiveis paralisagées de servigo.
Além disso, deverd ser apresentado relatério técnico com razdes justificadoras para
apreciagao pelo fiscal do CONTRATO.

As decisdes e providéncias sugeridas pela empresa ou julgadas imprescindiveis, que
ultrapassarem a competéncia do fiscal, deverédo ser encaminhadas a autoridade superior,
para a adogdo das medidas cabiveis.

O fiscal devera conferir os relatérios dos servigos executados pela CONTRATADA, por
ocasido da entrega dos produtos, e atestar a prestagéo dos servigos, quando executados
satisfatoriamente, para fins de homologagio.

13.7. O fiscal solicitara, por amostragem, aos empregados terceirizados, extratos da conta do

FGTS

13.8. A fiscalizagéo pelo MRE nao exclui nem reduz a responsabilidade da contratada sobre

eventuais danos causados diretamente & Administragdo ou a terceiros, decorrentes de
sua culpa ou dolo na execugdo dos servigos e nio implica em co-responsabilidade do
MRE ou de seus agentes e prepostos, em conformidade com o artigo 70 da Lei n°
8.666/93.

DA REPACTUAGAO DE PREGOS

141

. Sera admitida, por solicitagdo da Contratada, a repactuagdo dos precos dos servicos

continuados contratados com prazo de vigéncia igual ou superior a doze meses, desde
que seja observado o interregno minimo de 1 (um) ano, e demonstrada de forma analitica
a variagéo dos componentes dos custos do contrato, devidamente justificada, de acordo
com o artigo 5° do Decreto n® 2.271, de 1997, e com os dispositivos aplicaveis da
Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008.

14.2. A repactuacgéo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessarias, em

respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos pregos da contratagéo,
podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variagdo de custos que
tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos
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decorrentes da méao-de-obra e os custos decorrentes dos insumos necessarios a
execucgdo do servigo.

14.3.Quando a contratagédo envolver mais de uma categoria profissional, com datas-base

diferenciadas, a repactuagao devera ser dividida em tantas parcelas quantos forem os
acordos, dissidios ou convengdes coletivas das categorias envolvidas na contratagéo.

14.4. A repactuagao nao podera alterar o equilibrio econémico-financeiro original do contrato.

14.5.E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuagdo, de beneficios nio previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forga de instrumento legal,
sentenca normativa, acordo coletivo ou convengéo coletiva.

14.6.0 aumento dos custos da mao-de-obra decorrente de novo acordo, dissidio ou
convencao coletiva devera ser integralmente repassado ao prego repactuado, exceto na
hipétese descrita no subitem abaixo.

14.7. A Administragdo ndo se vincula as disposi¢des contidas em Acordos e Convengdes

g Coletivas que n&o tratem de matéria trabalhista, tais como as que estabelegam valores ou
indices obrigatorios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de pregos para 0s
insumos relacionados ao exercicio da atividade.

14.8. O interregno minimo de 1 (um) ano sera contado:
14.8.1. Para a primeira repactuagéo:
a) para os custos relativos & mao-de-obra, vinculados & data-base da categoria
profissional: a partir da data da vigéncia do acordo, dissidio ou convencéo
coletiva de trabalho, vigente a época da apresentagio da proposta, relativo a
cada categoria profissional abrangida pelo contrato;
b) para os demais custos, sujeitos a variagdo de pregos do mercado: a partir da
data limite para apresentagéo das propostas constante do Edital.
14.8.2. Para as repactuagdes subseqiientes & primeira: a partir da data do fato gerador
& que deu ensejo a Ultima repactuagdo ocorrida ou preclusa.

14.9. 0 prazo para a Contratada solicitar a repactuacdo encerra-se na data da prorrogacgéo
contratual subseqiiente ao novo acordo, dissidio ou convengdo coletiva que fixar os
novos custos de mao-de-obra da categoria profissional abrangida pelo contrato, ou na
data do encerramento da vigéncia do contrato, caso néo haja prorrogacao.

14.9.1. Caso a Contratada ndo solicite a repactuagdo tempestivamente, dentro do prazo
acima fixado, ocorrera a preclusdo do direito a repactuacao.

14.9.2. Se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuagao sé podera ser
pleiteada apds o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na
forma prevista neste Edital.
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14.9.3. Caso, na data da prorrogagédo contratual, ainda ndo tenha sido registrado o novo
acordo, dissidio ou convengao coletiva da categoria, a Contratada devera solicitar
a insercdo de clausula no termo aditivo de prorrogagdo que resguarde o direito
futuro a repactuagdo, a ser exercido tdo logo disponha daquele instrumento
devidamente registrado, sob pena de precluséo.

14.10. Ao solicitar a repactuagao, a Contratada efetuara a comprovagao da variagio dos
custos dos servigos contratados da seguinte forma;

a) quando a repactuagdo se referir aos custos da méao-de-obra:
apresentagéo do novo acordo, dissidio ou convengdo coletiva da categoria
profissional abrangida pelo contrato, acompanhado da demonstragéio
analitica da variagéo dos custos;

b) quando a repactuagéo se referir aos demais custos: Planilha de Custos e
Formac&@o de Precos que comprove o aumento dos precos de mercado
dos itens abrangidos, considerando-se:

&

i. os pregos praticados no mercado ou em outros contratos da
Administragao;

ii. as particularidades do contrato em vigéncia;

iii. a nova planilha com a variago dos custos apresentada;

iv. indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de
referéncia, tarifas publicas ou outros equivalentes;

v. indice especifico ou setorial que retrate a variagdo dos precos
relativos a alguma parcela dos custos dos servigos, desde que
devidamente individualizada na Planilha de Custos e Formacgdo de
Precos da Contratada.

14.11. O drgao contratante podera realizar diligéncias para conferir a variagdo de custos
alegada pela Contratada.
©

14.12. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdo suas vigéncias
iniciadas observando-se o seguinte:

a) a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacdo;

b) em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da
contagem de periodicidade para concess3o das proximas repactuagdes
futuras; ou

¢) em data anterior & ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a
repactuacéo envolver revisdo do custo de mao-de-obra em que o proprio
fato gerador, na forma de acordo, dissidio ou convengdo coletiva, ou
sentenga normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta
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ser considerada para efeito de compensacgéo do pagamento devido, assim
como para a contagem da anualidade em repactuagdes futuras.

14.12.1. Os efeitos financeiros da repactuagéo ficarao restritos exclusivamente aos
itens que a motivaram, e apenas em relagéo a diferenca porventura existente.

14.13. A deciséo sobre o pedido de repactuagdo deve ser feita no prazo maximo de
sessenta dias, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de
variagao dos custos.

14.13.1. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a
Contratada ndo cumprir os atos ou apresentar a documentagdo solicitada pela
Contratante para a comprovagéo da variagdo dos custos.

14.14. As repactuagdes serdo formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando
coincidirem com a prorrogagdo contratual, caso em que deverdo ser formalizadas por
aditamento ao contrato.

15. DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

15.1. A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, e mediante
Termo Aditivo, os acréscimos ou supressées que se fizerem necessarios, no interesse da
CONTRATANTE, até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado deste
Contrato, de acordo com os Paragrafos 1° e 2° do Artigo 65 da Lei n° 8.666/93.

16. DO DIREITO PATRIMONIAL, PROPRIEDADE INTELECTUAL E DOCUMENTAGAO DOS
PRODUTOS GERADOS

16.1. A contratada cedera ao MRE, nos termos do artigo 111 da Lei n° 8.666/93, c/c o art. 4°
da Lei n° 9.609/98, o direito patrimonial, a propriedade intelectual em carater definitivo
dos sistemas desenvolvidos e resultados produzidos em consequéncia deste contato,
entendendo-se por resultados, quaisquer estudos, relatérios, descricdes técnicas,
protdtipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, fluxogramas, listagens de programas
de computador (fonte ou executavel) e documentagdo didatica, em papel ou midia
eletrnica.

16.2. A contratada fica proibida de veicular ou comercializar os produtos gerados, relativos ao
objeto da prestagdo dos servigos, sem a prévia auterizagio do MRE.

17. DO SIGILO DAS INFORMAGOES

17.1.0 MRE fornecera @ CONTRATADA as informagdes necessarias para a instalagdo e
perfeito funcionamento dos equipamentos e sistemas alocados a execugdo dos servicos
descritos neste Termo de Referéncia.

17.2.A CONTRATADA emitira, por ocasiio da assinatura do CONTRATO, Termo de
Compromisso de Manutencio de Sigilo, de acordo com o modelo constante do Anexo V -
Termo de Compromisso de Manuteng&o de Sigilo.




A

18

PROCESSO N° 09020.000039/2013-11

17.3. A CONTRATADA exigira de cada profissional que venha a prestar os seus servigos a
assinatura de termo de compromisso, pelo qual se compromete a manter o sigilo e a
confidencialidade de todos os dados e informagdes de que venha a ter conhecimento no

exercicio de suas atribuigdes.

17.4.A CONTRATADA seré responsabilizada pela divulgagdo ndo autorizada ou pelo uso
indevido de qualguer informag&o pertinente ao MRE.

17.5. Caso se verifique a quebra de sigilo das informagdes sigilosas do MRE, seréo aplicadas
a CONTRATADA as sangbes previstas na Lei n° 8.666/93, sem prejuizo das demais
cominagdes legais.

DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
18.1. Cumprir todas as exigéncias do edital DCD 17/2013 e seus anexos;

18.2. Elaborar relatério mensal de atividades que ateste o cumprimento das atividades
indicadas e solicitadas, ou justifique sua inexecugdo;

18.3. Designar profissionais especializados e devidamente credenciados, assumindo total
responsabilidade pelo cumprimento de todas as obrigagdes trabalhistas, fiscais e
previdenciarias, inclusive as decorrentes de acidentes, indenizagdes, multas, seguros,
normas de salde publica e regulamentadoras do trabalho, assim como pelo
cumprimento de todas as demais obrigagdes pertinentes ao contrato:

18.4. Disponibilizar, até a data do inicio da execugéo contratual e sempre que solicitado, os
documentos que comprovem os "requisitos obrigatorios” relativos ao item 5 do Termo de
Referéncia, "Perfil dos Profissionais".

18.5. Manter, durante toda a execugao contratual, todas as condigdes de habilitagdo exigidas
na licitagdo, mantendo todos os documentos fiscais nos seus prazos de validade;

18.6. Indicar responsaveis setoriais para as equipes prestadoras dos servigos;

18.7. Fornecer todo o equipamento de protegdo individual e coletiva, adotando todas as
medidas de seguranca indicadas pela legislagdo, que visem & preservagdo do
empregado, do patriménio do MRE e de terceiro em geral;

18.8. Fornecer computadores adequados a todos os empregados com as configuracdes iguais
ou superiores as minimas exigidas pelo fabricante para o sistema operacional mais
recente adotado pelo Ministério.

18.9.Fornecer ferramental adequado e mobiliaico em conformidade com a Norma
Regulamentadora 17 do Ministério do Trabalho e Emprego.

18.10. Informar imediatamente ao MRE, por escrito, qualquer anormalidade que ponha em
risco a execucgdo dos servigos, com vistas a agdes corretivas;
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18.11. Refazer, sem 6nus para o0 MRE, dentro do prazo estabelecido, os servigos prestados
que apresentem defeitos, erros, danos, falhas e/ou quaisquer outras irregularidades em
razdo de negligéncia, ma execugdo, emprego de mao-de-obra efou ferramentas
inadequadas;

18.12. Informar a relagdo dos integrantes da equipe técnica, contendo nome completo,
funcao e numero do registro de identidade, a fim de que o MRE possa providenciar
cartdes de acesso, que permitirdo o acesso as suas dependéncias;

18.13. Cumprir e atender os padrdes de seguranga e controle para acesso e uso das
instalagées do MRE, zelando por sua integridade, preservando o sigilo e a
confidencialidade de todos os dados e informagdes pertinentes aos servigos prestados,
de acordo com a legislagdo vigente sobre o tema do acesso a documentos sigilosos
publicos e o acesso a eles;

18.14. Ressarcir o MRE por quaisquer prejuizos decorrentes de falha dos servicos
contratados;

18.15. Informar ao MRE, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, qualquer alteragdo social
ou modificag&o na finalidade ou estrutura da empresa;

18.16. Responsabilizar-se por qualquer acidente ocorrido com seus empregados por
imprudéncia, negligéncia ou impericia, fora ou dentro dos locais da prestagio/execucio
dos servicos, no desempenho das atividades ou em conexdo com os mesmos,
inclusive por danos causados a terceiros;

18.17. Responsabilizar-se pela eventual perda de dados, danos a programas, arquivos e
computadores, comprovada negligéncia ou a intengdo de causar o dano por seus
profissionais;

18.18. Arcar com os 6nus resultantes de quaisquer agdes, demandas, custos e despesas
decorrentes de contravengao, seja por culpa sua ou de quaisquer de seus empregados
ou prepostos, cbrigando-se, outrossim, a quaisquer responsabilidades decorrentes de
agGes judiciais ou extrajudiciais de terceiros, que Ihe venham a ser exigidas por forca
da lei, ligadas ao cumprimento do contrato a ser firmado.

18.19. Manter, as suas expensas, sistema de "help desk" atualizado, conforme descrito no
item 6 e disponibilizar acesso as pessoas designadas pelo MRE para
acompanhamento do servigo (salvo no caso da implantagéo de sistema de propriedade
do Itamaraty).

18.20. Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servigos, de empregado que seja familiar de
agente publico ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianga no 6rgdo
Contratante, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203 de 2010.

18.21. Apresentar a Contratante, quando do inicio das atividades, e sempre que houver
alocagdo de novo empregado na execuc¢ao do contrato, relagdo nominal constando
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nome, endereco residencial e telefone dos empregados colocados & disposigdo da
Administragio, bem como as respectivas Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social -
CTPS, devidamente preenchidas e assinadas para fins de conferéncia.

18.22. Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias,
tributarias e as demais previstas na legislagdo especifica, cuja inadimpléncia nao
transfere responsabilidade para a Contratante;

18.23. Efetuar o pagamento do salario dos empregados alocados na execugdo contratual
mediante depésito bancario na conta do trabalhador, de modo a possibilitar a
conferéncia do pagamento por parte da Contratante;

18.24. Apresentar, quando solicitado pela Administragdo, atestado de antecedentes
criminais e distribuigdo civil de toda a mao de obra oferecida para atuar nas instalagdes
do drgao;

18.25. Nao permitir que o empregado designado para trabalhar em um turno preste seus
servigos no turno imediatamente subsequente;

18.26. Atender as solicitagées da Contratante quanto a substituicdo dos empregados
alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em que ficar constatado
descumprimento das obrigacdes relativas a execugdo do servico, conforme descrito
neste Termo de Referéncia.

18.27. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as Normas Internas da
Administragio;

18.28. Instruir seus empregados a respeito das -atividades a serem desempenhadas,
alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pela contrato, devendo a
Contratada relatar a Contratante toda e qualquer ocorréncia nesse sentido, a fim de
evitar desvio de fungdo;

18.29. Informar imediatamente ao MRE, por escrito, qualquer anormalidade que ponha em
risco a execugdo dos servicos, com vistas a agdes corretivas;

18.30. Nao sera admitida a subcontratagéo do objeto licitado.

18.31. A contratada deverd manter no local dos servicos preposto técnico formalmente
designado, aceito pelo MRE, para representa-la na execug¢io do contrato.

18.31.1. As caracteristicas necessarias de qualificagéo do profissional estio descritas no
item 5.5 (gestor técnico do contrato) do Termo de Referéncia.

19. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

19.1. Orientar e supervisionar a observancia, pela CONTRATADA. dos regulamentos
administrativos e dos procedimentos de seguranga do MRE.
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19.2. Prestar a CONTRATADA, em tempo habil, as informagdes eventualmente necessarias a
execucao do objeto deste CONTRATO.

19.3. Emitir, por intermédio do Departamento de Comunicagdes e Documentagéo, pareceres
sobre os atos relativos & execugdo do CONTRATO, em especial quanto a exigéncia de
condigges estabelecidas no processo licitatério e & proposta de aplicagio de sangdes.

19.4. Permitir o acesso do pessoal técnico e dos equipamentos da contratada, necessarios a
execucao dos servicos, respeitadas as disposi¢des legais, regulamentares e as normas
do Departamento de Comunicagdes e Documentagéo que disciplinam a seguranga e o
sigilo;

19.5. Promover o acompanhamento e a fiscalizagéo dos servigos prestados;

19.6. Encaminhar para o ateste dos gestores as faturas emitidas e produtos dos servigos
prestados;

19.7. Pagar as faturas de servicos mensalmente de acordo com as condigdes de pagamento
constantes do contrato;

19.8. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela Contratada, de acordo com
as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

19.9. Comunicar ao Ministério da Previdéncia Social e a Receita Federal qualquer
irregularidade no recolhimento das contribuicdes previdenciarias;

19.10. Comunicar ao Ministério do Trabalho qualquer irregularidade no recolhimento do FGTS
dos trabalhadores terceirizados;

19.11. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeiges no curso da
execucao do servigo, fixando prazo para sua corregio;

19.12. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da fatura de servicos da
contratada;

19.13. N&o praticar atos de ingeréncia na administragéio da Contratada:

19.14. E vedado:
19.14.1. estabelecer vinculo de subordinagdo com funcionarios da contratada:
19.14.2. indicar pessoas para compor o quadro funcional da contratada;

19.14.3. demandar ao preposto que os funcionarios da contratada executem tarefas fora
do escopo do objeto da contratacéo;

19.14.4. reembolsar despesas com transporte, hospedagem e outros custos operacionais,
que devem ser de exclusiva responsabilidade da contratada.

20. DA GARANTIA DOS SERVIGOS
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20.1.Os produtos oriundos das ordens de servicos destinadas a empresa CONTRATADA
deverao possuir garantia de 12 (doze) meses apés o aceito final.

20.2.Correra exclusivamente as custas da CONTRATADA as manutencdes corretivas
realizadas no periodo de garantia do software, decorrentes de erros ou falhas que
resultem em mau funcionamento ou desconformidade com as especificagbes formuladas
pelo CONTRATANTE.

20.3. O direito a garantia cessara caso o software ou artefato seja alterado por técnicos da
CONTRATANTE ou por representantes deste, incluindo outros fornecedores a servico da
CONTRATANTE.

21. DA GARANTIA ECONOMICA

21.1. Ser4 exigida a prestagao de garantia pela fornecedora, como condigéo para a celebragio
do contrato, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, optando
por uma das seguintes modalidades:

a. Caucéo em dinheiro ou titulos da divida publica;
b. Seguro-garantia; ou
c. Fianga bancaria.

21.1.1. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento
de:

21.1.1.1.  Prejuizo advindo do nio cumprimento do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigagdes nele previstas:

21.1.1.2.  Prejuizos causados a Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou
dolo durante a execugio do contrato;

21.1.1.3.  As multas moratérias e punitivas aplicadas pela Contratante a Contratada;

21.1.1.4.  Obrigagdes trabalhistas, fiscais e previdéncias de qualquer natureza, nao
honradas pela Contratada.

21.2.No caso de caugdo em dinheiro, o deposito devera ser efetuado na Caixa Econdmica
Federal, agéncia e conta definidas pela Administrago.

21.3. Caso a opg&o seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob
a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagéo e de custédia
autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos,
conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

21.4.A garantia, se prestada na forma de fianga bancaria ou seguro-garantia, devera ter
validade durante toda a vigéncia do contrato, e ainda por mais 3 (trés) meses ap6s o
término da vigéncia contratual.
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21.5.No caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa
rentncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

21.6. No caso de alterago do valor do contrato, ou prorrogacio de sua vigéncia, a garantia
devera ser readequada ou renovada nas mesmas condicdes.

21.7.Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, pela Contratante, para
compensacao de prejuizo causado no decorrer da execugdo contratual por conduta da
Contratada, esta devera proceder a respectiva reposi¢cdo no prazo de 10 (dez) dias
uteis, contados da data em que tiver sido notificada.

21.8. Apos a execugéo do contrato, constatado o regular cumprimento de todas as obrigagdes
a cargo da Contratada, a garantia por ela prestada sera liberada ou restituida e, quando
em dinheiro, atualizada monetariamente, deduzidos eventuais valores devidos a
Contratante.

21.9. Em caso de encerramento da vigéncia do contrato, ou rescisdo contratual, a Contratante
retera a garantia prestada, até que o fiscal verifique o pagamento pela Contratada das
verbas rescisérias decorrentes da contratagdo, ou a comprovagdo de que os
empregados serdo realocados em outra atividade de prestacdo de servigos, sem que
ocorra a interrupgédo do contrato de trabalho.

21.9.1. Caso a Contratada nao efetue tais pagamentos até o fim do segundo més apos o
encerramento da vigéncia contratual, a Contratante podera utilizar o valor da
garantia prestada para realizar o pagamento direto das verbas rescisorias aos
trabalhadores alocados na execugdo contratual, conforme artigo 35 da Instrugéo
Normativa SLTI/MPOG n° 2/2008 e autorizagdo expressa a ser concedida pela
Contratada no momento da assinatura do contrato.

22. DAS INFRAGOES E DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

22.1. Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n® 10.520, de 2002, do Decreto n°
3.555, de 2000 e do Decreto n° 5.450, de 2005, a licitante/Adjudicataria que, no decorrer
da licitagao:

a) nao assinar o Contrato, quando convocada dentro do prazo de validade da
proposta;

b) apresentar documentacio falsa;

c) deixar de entregar os documentos exigidos no certame;
d) n&o mantiver a sua proposta dentro de prazo de validade:
e) comportar-se de modo inidéneo;

f) cometer fraude fiscal;

g) fizer declaragdo falsa;
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Py
h) ensejar o retardamento da execugao do certame.

22.2. A licitante/Adjudicataria que cometer qualquer das infragées discriminadas no subitem
anterior ficara sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes
sangdes:

a) multa de até 5% (cinco por cento) sobre o valor estimado do item prejudicado pela
conduta da licitante;
b) impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF,
pelo prazo de até cinco anos.
22.2.1. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais
sangodes.

22.3. Comete infracdo administrativa, ainda, nos termos da Lei n° 8.666, de 1993, da Lei n°

10.520, de 2002, do Decreto n® 3.555, de 2000, e do Decreto n°® 5.450, de 2005, a
= CONTRATADA que, no decorrer da contratagdo:
a) inexecutar total ou parcialmente o Contrato;
b) apresentar documentacao falsa;
c) descumprir qualquer dos deveres elencados no Edital ou no Contrato.

22.4. A CONTRATADA que cometer qualquer das infragdes discriminadas no subitem acima

ficara sujeita, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangées:
a) adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que no acarretarem
prejuizos significativos ao objeto da contratagio;
b) multa:
b.1) moratéria de até 1% (um por cento) por dia de atraso injustificado sobre o valor
da ordem de servigo, até o limite de 15 dias, quando configurar-se-a inexecugio
total ou parcial;
e b.2) compensatéria de até 10% (dez por cento) sobre o valor total do Contrato, ou

da ordem de servigo, conforme o caso, no caso de inexecuc¢do total ou parcial da
obrigag&o assumida, podendo ser cumulada com a multa moratéria;

c¢) Em caso de inexecugéo parcial, a multa compensatéria, no mesmo percentual do
subitem acima, sera aplicada de forma proporcional & obrigagdo inadimplida;

d) suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o Ministério das elagdes

Exteriores, pelo prazo de até dois anos;

e) impedimento de licitar e contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF
pelo prazo de até cinco anos;
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f) declaragao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigcdo ou até que seja
promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade,
que sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administragdo pelos
prejuizos causados.

22.4.1. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais
sancgoes.

22.5. Constituem faltas graves, caracterizadas como falhas na execugdo contratual, que
poderdo dar ensejo a rescisdo da avenga, sem prejuizo da aplicagdo de sangio
pecuniaria elevada e do impedimento para licitar e contratar com a Unido, nos termos do
art. 7°, da Lei n® 10.520/2002:

22.5.1. on&o recolhimento das contribuigdes sociais da Previdéncia Social;
22.5.2. o nao recolhimento do FGTS dos empregados.

22.6.A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo
administrativo que assegurarda o contraditério e a ampla defesa, observando-se o
procedimento previsto na Lei n® 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei n° 9.784, de
1999.

22.7.A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levard em consideragdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado
a Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

22.8.As multas devidas efou prejuizos causados & CONTRATANTE serdo deduzidos dos
valores a serem pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou
ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados
judicialmente.

22.9. Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 15
(quinze) dias, a contar da data do recebimento da comunicagdo enviada pela autoridade

competente.
22.10. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

22.11. As sangdes aqui previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas
ou, no caso das multas, cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

22.12. As multas, sangdes, glosas ou outras penalidades previstas ndo tém carater
indenizatério e seu pagamento ndo eximirda a CONTRATADA de ser acionada
judiciaimente pela responsabilidade civil derivada de perdas e danos junto a
CONTRATANTE, decorrentes das infragées cometidas.

23. DAS GLOSAS, MULTAS OU SANGOES DE INDICADORES DE SERVIGO

; ' X
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23.1. qualidade dos servigos serd medida com base em indicadores e metas de niveis de
servico, vinculados a férmulas de calculo especificas. A apuragdo sera feita
mensalmente com base no CMS (caderno mensal de servigos). Os servicos deverdo ser

executados pela licitante vencedora de modo a alcangar as respectivas metas exigidas,
conforme os parametros a seguir:

23.1.1. Chamadas telefénicas abandonadas:

23.1.1.1. Formula de célculo: (Total de chamadas telefénicas abandonadas / Total

de chamadas telefénicas) x 100

23.1.1.2. Penalidade
e Valor <=2,5%: Aceitavel
Valor de 2,5% a 5%= glosa de grau 2 no valor mensal do servigo (item 17.3)

Valor de 5% a 10%= glosa de grau 3 no valor mensal do servigo (item 17.3)

e Valor de acima de 10%= glosa de grau no 4 valor mensal do servigo (item 17.3)

23.1.2. Solicitagdes de 1° nivel resolvidas em até 15 minutos:
23.1.2.1. Formula de calculo: (Total de solicitagdes resolvidas em até 15min desde
seu recebimento / Total de solicitagdes recebidas) x 100

23.1.2.2. Penalidade
e Valor >= 84%: Aceitavel

Valor de 81% a 83,9%: glosa de grau 2 no valor mensal do servigo (item 17.3)

Valor de 75% a 80,9%: glosa de grau 3 no valor mensal do servigo (item 17.3)

Valor abaixo de 74,9%: glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item 17.3)
23.1.3. Solicitagoes resolvidas em até 1 hora:

23.1.3.1. Férmula de calculo: (Total de solicitagdes resolvidas em até 1 hora desde
seu recebimento / Total de solicitagdes recebidas) x 100

23.1.3.2. Penalidade

e Valor >= 88%: Aceitavel

Valor de 83% a 87,9%: glosa de grau 2 no valor mensal do servigo (item 17.3)

Valor de 77% a 82,9%: glosa de grau 3 no valor mensal do servico (item 17.3)

¢ Valor de abaixo de 77%: glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item 17.3)

23.1.4. Solicitagdes resolvidas em até 4 horas:
23.1.4.1.  Formula de calculo: (Total de solicitagdes resolvidas em até 4 horas desde
seu recebimento / Total de solicitages recebidas) x 100
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23.1.4.2. Penalidade
s Valor >= 92%: Aceitavel

* Valor de 88% a 91,9%: glosa de grau 2 no valor mensal do servigo (item 17.3)

¢ Valor de 86% a 87,9%: glosa de grau 3 no valor mensal do servico (item 17.3)

Valor de abaixo de 86%: glosa de grau 4 no valor mensal do servico (item 17.3)
23.1.5. Solicitagées resolvidas em até 12 horas:

23.1.5.1. Férmula de calculo: (Total de solicitagdes resolvidas em até 12 horas

desde seu recebimento / Total de solicitagdes recebidas) x 100

23.1.5.2. Penalidade
e Valor >= 86%: Aceitavel

* Valor de 94% a 95,9%: glosa de grau 2 no valor mensal do servico (item 17.3)

Valor de 92% a 93,9%: glosa de grau 3 no valor mensal do servico (item 17.3)

* Valor de abaixo de 92%: glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item 17.3)

23.1.6. Solicitagdes resolvidas em até 120 horas:

23.1.6.1. Férmula de calculo: (Total de solicitagées resolvidas em até 120 horas

desde seu recebimento / Total de solicitagées recebidas) x 100

23.1.6.2. Penalidade
* Valor = 100%: Aceitavel

¢ Valor de 99,5% a 99.9%: glosa de grau 3 no valor mensal do servigo (item 17.3)

e Valor de abaixo de 99,4%: glosa de grau 4 no valor mensal do servico (item 17.3)

23.1.7. Solicitagdes encaminhadas equivocadamente para 3° nivel:

23.1.7.1. Férmula de calculo: (Total de solicitagdes encaminhadas para 3° ou 4°
4

nivel de forma equivocada/ Total de solicitagdes encaminhadas para 3° ou 4°
nivel) x 100

23.1.7.2. Penalidade
e Valor <= 10%: Aceitivel

e Valor de 10.1% a 17.9%= glosa de grau 2 no valor mensal do servico (item 17.3)

e Valor de 18% a 30%= glosa de grau 3 no valor mensal do servigo (item 17.3)

® Valor de acima de 30%: glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item 17.3)

23.1.8. Solicitagdes encaminhadas para 3° nivel:
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23.1.8.1. Férmula de calculo: (Total de solicitagdes encaminhadas para 3° nivel /
Total de chamadas recebidas) x 100

23.1.8.2. Penalidade

e Valor <= 5%: Aceitavel

e Valor de 5.1% a 6.5%= glosa de grau 1 (item 17.3)

e Valor de 6.6% a 8%= 2 % glosa de grau 2 no valor mensal do servico (item 17.3)

e Valor de 8.1% a 10%= glosa de grau 3 no valor mensal do servigo (item 17.3)

e Valor de acima de 10%: glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item 17.3)
23.1.9. Tempo médio na fila de espera de chamadas telefonicas:

23.1.9.1. Férmula de calculo: Somatério dos tempos de espera de todas as
chamadas telefénicas(em segundos)/ Total de chamadas telefénicas
recebidas

23.1.9.2. Penalidade
e Valor <= 12 segundos: Aceitavel

e Valor de 12,1 segundos a 23 segundos = glosa de grau 2 no valor mensal do
servigo (item 17.3)

e Valor de 23,1 segundos a 35 segundos = glosa de grau 3 no valor mensal do
servigo (item 17.3)

s Valor acima de 35 segundos = glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item
17.3)

23.1.10. Chamadas telefonicas atendidas até 12 segundos:

23.1.10.1. Férmula de calculo: (Total de chamadas telefénicas atendidas em até 15
segundos/ Total de chamadas telefénicas recebidas) x100

23.1.10.2. Penalidade

e Valor >= 90%: Aceitavel

e Valor de 87% a 89,9%= glosa de grau 2 no valor mensal do servigo (item 17.3)

o Valor de 84% a 86,9%= glosa de grau 3 no valor mensal do servigo (item 17.3)

e Valor de abaixo de 83,9%: glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item 17.3)
23.1.11. Satisfagdo com o atendimento:

23.1.11.1. Férmula de célculo: (Total de respostas da pesquisa de satisfagdo com
nota 6 ou superior / Total de respostas da pesquisa de satisfagdo) x 100) x100

23.1.11.2. Penalidade
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* Valor >= 90%: Aceitavel

* Valor de 87% a 89,9%= glosa de grau 2 no valor mensal do servico (item 17.3)
¢ Valor de 85% a 86,8%= glosa de grau 3 no valor mensal do servico (item 17.3)
e Valor de abaixo de 84,9%: glosa de grau 4 no valor mensal do servico (item 17.3)
23.1.12. Conformidade com catalogo de servigos 1° nivel (anexo Vil):

23.1.12.1. Férmula de calculo: (Total de atividades realizadas dentro do prazo/ Total
de atividades realizadas) x 100) x100

23.1.12.2, Penalidade

¢ Valor >= 80%: Aceitavel

¢ Valor de 74% a 79,9%= glosa de grau 2 no valor mensal do servico (item 17.3)
e Valor de 70% a 73,9%= glosa de grau 3 no valor mensal do servigo (item 17.3)

* Valor de abaixo de 69,9%: glosa de grau 4 no valor mensal do servigo (item 17.3)
23.1.13. Conformidade com catalogo de servigos 2° nivel (anexo VIII):

23.1.13.1. Férmula de célculo: (Total de atividades realizadas dentro do prazo/ Total
de atividades realizadas) x 100) x100

23.1.13.2. Penalidade

e Valor >= 80%: Aceitavel

¢ Valor de 74% a 79,9%= glosa de grau 2 no valor mensal do servigo (item 17.3)
Valor de 70% a 73,9%= glosa de grau 3 no valor mensal do servico (item 17.3)

* Valor de abaixo de 69,9%: glosa de grau 4 no valor mensal do servico (item 17.3)

l_No’ras:

As metas devem ser medidas do primeiro ao Gltimo dia de cada més.

A meta exigida indica o valor - exato (=), maximo (<=) ou minimo (>=) - que deve ser
alcangado pela licitante vencedora para cada um dos indicadores.

Os nimeros apurados devem ser arredondados para uma casa decimal.

Os tempos serao contados a partir do recebimento da solicitagdo do usuario. No caso da
contagem em dias, esta sera efetuada dia a dia, incluindo o primeiro e o iltimo dia.

O termo "Total de solicitagbes recebidas" refere-se aos chamados recebidos e passiveis de
|_solug:élo pelo servico de telessuporte.

24. DAS GLOSAS GERAIS
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24.1.As ocorréncias que regerdo os critérios para aplicagdo de sancgdes administrativas,
cometidas pela CONTRATADA na prestagao de servigo, garantida a ampla defesa, terdo
como base os graus relacionados na tabela a seguir, a qual servird como referéncia para

a area administrativa (tabela exemplificativa).

24.2. Ocorréncias ndo encontradas na tabela abaixo, serdo classificadas de acordo com as
seguintes definigcdes:

24.2.1. Grau 1: Assim entendidas como aquelas que, isoladamente, ndo ocasionam
impacto direto, mediato ou imediato na execugdo do servigo, ou ainda de natureza
administrativa.

24.2.2. Grau 2: assim entendidas como aquelas que ocasionam impacto mediato na
execugdo do servico, ou cuja manutengdo pode vir a ocasionar prejuizo
econdmico, operacional, ou a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de
ocorréncias Grau 1.

24.2.3. Grau 3: assim entendidas como aquelas com potencial de ocasionar impacto
direto e imediato na execugdo do servigo, ou prejuizo econdmico, operacional, ou
a imagem institucional; ou, ainda, a reincidéncia de ocorréncias Grau 2.

24.2.4. Grau 4: assim entendidas como aguelas que ensejam a rescisdo contratual

unilateral; inclusa a reincidéncia de ocorréncias Grau 3.

24.3.
Graus de Glosas
Grau Correspondéncia

1 Adverténcia escrita

2 Glosa de 0,5% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
3 Glosa de 3% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
4 Glosa de 10% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia
5 Glosa de 30% sobre o valor a ser pago no més de correspondéncia

Referéncia para Glosa
Descrigdo Referéncia Grau
2 |POrRATI e | B |
o o o e v 48 0168 el o [ por oconencia | 4
22.3.3 :Ieawnitg Seg'loe‘rt?g?aci’% :em qualificagéo para executar os Péi atrrantlE 3
il B
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N&o substituir, imediatamente, o profissional que seja
considerado inapto para os servigos a serem prestados,
seja por incapacidade técnica, atitude inconveniente, falta
de urbanidade ou que venha a transgredir as Normas
disciplinares do Ministério das Relagdes Exteriores

Por ocorréncia

22.3.6

Acumular 3(trés) adverténcias no periodo de 180(cento e
oitenta) dias

Por ocorréncia

22.3.7

Acumular 5(cinco) adverténcias no periodo de 12 (doze)
meses

Por ocorréncia

22.3.8

Acumular 2(duas) sang¢des de grau 2(dois) em 180(cento e
oitenta) dias

Por ocorréncia

2239

Acumular 3(trés) sangdes de grau 3(trés) em 180(cento e
oitenta) dias

Por ocorréncia

22.3.10

N&o zelar pelas instalagdes do Ministério das Relagdes
Exteriores

Por ocorréncia

22.3.11

Nao efetuar o pagamento de salarios, seguros, encargos
fiscais e sociais, bem como quaisquer despesas diretas
elou indiretas relacionadas a execugéo deste Contrato

Por ocorréncia

22.3.12

Na hipétese de rescis&o contratual por inexecugao total do
Contrato ou acumular 3 sangdes de grau 4 em 12 meses

22.3.13

N&o apresentar documentagéo exigida da empresa ou dos
profissionais

Por documento

22.3.14

Deixar de prestar quaisquer informagées solicitadas no
prazo estipulado

Por ocorréncia

223.15

Deixar de realizar transferéncia completa dos
conhecimentos empregados na realizagio dos servigos
contratados

Por ocorréncia

22.3.16

Inconsisténcia apurada entre os indicadores fornecidos
pela CONTRATADA e os valores apurados pela CAT

Por ocorréncia

22.3.17

Deixar de realizar transigao plena do contrato, com total
transferéncia de conhecimento

Por ocorréncia

22.3.18

N&o comunicagédo ao MRE de incidente que possa gerar
sancéo, glosa ou multa (sem prejuizo da penalidade
cabivel)

Por ocorréncia

22.3.19

N&o entregar os relatorios técnicos de atividades com
indicadores definidos (CMS — caderno mensal de servicos)

Por dia de atraso

22.3.20

Néo franquear acesso integral aos relatérios das
ferramentas em utilizago no Ministério (URA, Software de
help desk, relatérios de chamadas etc.)

Por ocorréncia

25. INiCIO DOS SERVICOS

25.1. Periodo de transferéncia dos servicos

25.1.1. Com o objetivo de possibilitar a plena continuidade da prestagéo dos servigos, a
licitante vencedora se obriga a elaborar plano de absorcdo dos conhecimento
necessarios e suficientes para garantir, no minimo, o padrdo e qualidade dos
servicos definidos nos indicadores desse termo de referéncia e seus anexos.
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25.1.2. O prazo maximo para o desenvolvimento das atividades previstas para a total
transferéncia e absorcdo das responsabilidades & de 30 (trinta) dias apds a
assinatura do contrato.

25.2. Implantagéo e prazos de execugéo

25.2.1. A licitante vencedora devera iniciar a execugéo dos servigos no prazo maximo de
20 (vinte) dias corridos a partir da data de assinatura do respectivo contrato.

25.2.2. Sera considerado como inicio da execugdo dos servicos o momento em que a
licitante vencedora estiver operando de acordo com todos os requisitos previstos
no edital e anexos da contratagao, incluindo toda a infra-estrutura de "hardware" e
"software" operacional implantada e configurada, profissionais treinados,
capacitados e no desempenho de suas atribuigbes.

25.2.3. A licitante vencedora devera apresentar, para aprovagdo do MRE, no prazo
maximo de 5 (cinco) dias ap6s assinatura do contrato, projeto completo para
implantagdo dos servigos, contendo cronograma detalhado de atividades a serem
executadas pela contratada e pela contratante.

25.3. Procedimentos técnicos e administrativos

25.3.1. A contratada e a area de informatica do MRE deverao estabelecer, no inicio da
prestagdo dos servigos, no minimo, os seguintes procedimentos técnicos e
administrativos:

25.3.1.1. Detalhamento das atribui¢des e responsabilidades;
25.3.1.2. Posicionamento hierarquico funcional,
25.3.1.3. Recursos técnicos e materiais necessarios;
25.3.1.4. Definicdo da documentagdo e dos processos;
25.3.1.5. Estabelecimento de padrdes de gestéo;
P 25.3.1.6. Definicdo da qualidade dos servigos a serem prestados,
25.3.1.7. Definicdo dos padrdes e periodicidade de relatérios;

25.3.1.8. Informagdes gerais sobre o MRE, normas de comportamento, aspectos de
seguranga, sigilo, cuidados especiais, etc.

25.3.2. Por questdes de seguranga, fica a contratada obrigada a apresentar toda e
qualquer informacdo e documentagdo pessoal pertinente solicitada pelo MRE
sobre os profissionais indicados para a prestagéo dos servigos.

25.3.3. O MRE se reserva ao direito de proceder com o levantamento efou confirmagéo
de informagdes pertinentes a idoneidade de qualquer profissional que venha a ser
indicado para a prestagdo dos servigos;
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25.3.4. Sera exigida da empresa que preste os servicos a assinatura de Termo de
Compromisso, no qual se compromete a manter o sigilo e a confidencialidade de
todos os dados e informagdes de que os profissionais que para ela trabalham
venham a ter conhecimento no desempenho de suas fungdes. O termo devera ser
feito em papel timbrado da empresa, com o teor constante neste Termo de
Referéncia (Cf. Anexo V - Modelo de Termo de Compromisso de Manutengdo de
Sigilo);

25.3.5. A contratada sera responsabilizada pela divulgagdo ndo autorizada ou pelo uso
indevido de qualquer informagdo pertinente ao MRE;

25.3.6. Caso se verifique a quebra de sigilo das informagdes disponibilizadas pelo MRE,
serdo aplicadas a contratada as sangbes previstas na Lei n° 8.666/93, sem
prejuizo das demais condigées legais.

26. TRANSIGAO AO FINAL DO CONTRATO

26.1. Todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como toda informagao produzida
e/ou utilizada para a execugdo dos servigos contratados, deverdo ser disponibilizados a
contratante ou empresa por ela designada, em até 60 (sessenta) dias a partir da
comunicagdo de transicdo dos servicos e com data final ndo superior a data de

encerramento do contrato.

26.2. Para tanto, quando solicitado pelo contratante, a contratada devera elaborar plano de
transi¢do, com todas as atividades necessarias para a completa transig3o.

26.3. Todos os custos desse processo serdo arcados exclusivamente pela contratada.

26.4.E de responsabilidade da contratante, ou da empresa por ela designada, a
disponibilidade dos recursos qualificados identificados no Plano de Transicdo como
receptores do servigo.

26.5.0 fato de a contratada ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer
informagdo ou dado solicitado pela contratante, que venha a prejudicar, de alguma
forma, o andamento da transigdo das tarefas e servigcos para um novo prestador,
constituird quebra de CONTRATO, sujeitando-a as obrigagbes em relagdo a todos os
danos causados a contratante

27. DA PUBLICAGAO

27.1. A CONTRATANTE providenciara publicagdo resumida deste Contrato no Diario Oficial

da Unido, conforme dispde a legislagéo vigente.
28. DO FORO

28.1. As questdes decorrentes da execugdo deste Contrato, que ndo possam ser dirimidas

administrativamente, serdo processadas e julgadas no foro da Justica Federal, Secdo

| 27‘/?4“%
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Judiciaria do Distrito Federal, com exclusdo de qualquer outro por mais privilegiado que

seja.

E, para firmeza e validade do que foi pactuado, lavrou-se o presente Contrato em 3
(trés) vias de igual teor e forma, para que surtam um s6 efeito, as quais, depois de lidas, sdo

assinadas pelos representantes das partes, CONTRATANTE e CONTRATADA, e pelas

testemunhas abaixo.

Brasilia, 23 de janeiro de 2014.

Diretor do D
MINISTERIO DAS RELAGOES EXTERIORES

ALGAR Ternnlficin e

MEAL

Tm“lmﬂism ALGAR Tecnologia e (o toria S/A
o JACIMARA A. B¢, CROZARA
Adminfstrativo-financeit

Gi:e LIN0s Die
Maria Aparg Garcia Jacim B. de Santana Crozara
Diretara de T, lentos Humanos Direldra Administrativa Financeira
ALGAR TECN IAIE CONSULTORIA S.A. ALGAR ZECNOLOGIA E-CONSULTORIA S.A.
|
Testemunhas:

Nome: Nome: )4,”5/?,;&(/((,:&&% ,;tL"’“D ’/(/f%]’“ﬁf@

CPF: Layner Sousa da Cruz CPF: o900 21 -7
- CPF09 94 47\ 7
O 26 1€
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