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INFORMAGAO DE CONTRATO ADMINISTRATIVO N° 85/2015
AREA: Area de Administragdo — AA
CONTRATO: OCS N° 247/2015 (SRM n°® 4400001296)
CONTRATADO: TECH MAHINDRA SERVICOS DE INFORMATICA LTDA.

: OBJETO: Contratacéo de servigos técnicos de Tecnologia da Informagao e Comunicagbes
(TIC) para organizagao, desenvolvimento, implantagdo e execugao continuada de atividades
de atendimento e suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solugoes de TIC das
Empresas do Sistema BNDES, abrangendo a execu¢éo de rotinas periédicas, orientagdo e
esclarecimento de duvidas, configuragdo e controle de equipamentos, e recebimento,
registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes de usuarios por meio de Central

de Servigos (Service Desk), conforme especificacées do Edital e de seus Anexos.

VALOR: R$ 31.109.962,00 (trinta e um milhdes, cento e nove mil, novecentos e sessenta e
dois reais).

PRAZO: 60 (sessenta) meses, a contar de sua assinatura.

AUTORIZAGAO: Diretoria do BNDES, através da Decisdo Dir n® 791/2014, em 02/09/2014
na Informagao Padronizada ATI/DESET n° 10/2014.

FUNDAMENTO LEGAL DA CONTRATAGAO: Lei n° 10.520/2002, Decreto n° 5.450/2005 e,
subsidiariamente, Lei n® 8.666/1993 e altera¢des posteriores.

ADVOGADA: Viviane Chalreo Bicudo de Mello

DATA: f2 Izz | 2015

AUSENCIA DE REGISTROS | DATA DA

CERTIDOES | VALIDADE IMPEDITIVOS A CONTRATAGAO . | CONSULTA

Receita Federal 02/08/2015 Cadastro Nacional de Empresas

: Inidéneas e Suspensas/CGU (Portal da 15/06/2015
FGTS 08/07/2015 Transparéncia)
INSS 02/09/2015 Cadastro Nacional de Condenagdes
‘ Civeis por Ato de Improbidade Administrativa 15/06/2015
Receita Estadual | 10/09/2015 (Portal CNJ)
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CONTRATO OCS N° 247/2015
CONTRATO SRM 4400001296 CONTRATO DE PRESTAGAO DE
v SERVICOS QUE ENTRE SI CELEBRAM
0 BANCO NACIONAL DE
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E
SOCIAL - BNDES E TECH MAHINDRA
SERVIGOS DE INFORMATICA LTDA, NA
FORMA ABAIXO:

O BANCO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E SOCIAL -
BNDES, empresa publica federal, com sede em Brasilia - DF e servicos no Rio de
Janeiro — RJ, na Av. Republica do Chile, n° 100, CEP n° 20.031-917, inscrito no
Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas sob o n° 33.657.248/0001-89, doravante
denominado simplesmente BNDES, neste ato representado na forma do seu Estatuto
Social; e TECH MAHINDRA SERVICOS DE INFORMATICA LTDA., com sede em
Sao Paulo — SP, na Avenida Maria Coelho Aguiar, n® 215, bloco C, 5° andar, Jardim
Séo Luis, CEP n° 05.804-900, inscrito no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas sob
o n° 09.302.110/0001-82, doravante denominado simplesmente CONTRATADO, neste
ato representado na forma de seus atos constitutivos, em conformidade com o Pregéo
Eletrdnico AA n° 34/2014 - BNDES, autorizado em 02/09/2014, por intermédio da IP
ATI/DESET n° 10/2014, de 13/08/2014, conforme previsdo orgamentaria sob rubrica n°
3101700090 — D Op/D Adm /Proc Dados/Desp Software — Outros, centro de custo n°
BN30005000 — ATI/DESET, observado o disposto na Lei n® 8.666/1993, tém, entre si,
justo e contratado o que se contém nas Clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO (

O presente Contrato tem por objeto a prestacdo continuada de servigos técnicos de
Tecnologia da Informagéo e Comunicagdes (TIC) para organizagéo, desenvolvimento,
implantacdo e execugdo continuada de atividades de atendimento e suporte técnico
remoto e presencial a usudrios de solugdes de TIC das Empresas do Sistema BNDES,
abrangendo a execucdo de rotinas periodicas, orientagdo e esclarecimento de
duvidas, configuragdo e controle de equipamentos, e recebimento, registro, analise,
diagnéstico e atendimento de solicitagdes de usuarios por meio de Central de Servigos
(Service Desk), conforme as especificagbes constantes do Termo de Referéncia
(Anexo | do Edital do Pregao Eletronico AA n° 34/2014 - BNDES) e da Proposta
apresentada pelo CONTRATADO, respectivamente, Anexos | e Il deste Contrato.

CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA
O presente Contrato tera a duracédo de 60 (sessenta) meses, a contar da data de sua
assinatura.

Viviane Ch&freo Bicudo de Mello
Advogada
AA/DELIC/GLIC1

CONTRATO SRM N° 4400001296
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Paragrafo Unico

Durante os 90 (noventa) dias anteriores ao encerramento do Contrato, o
CONTRATADO comprometer-se-a4 a participar do projeto de transicdo dos servigos
contratados em conjunto com a empresa sucessora € o BNDES, caso este julgue
necessario, disponibilizando todas as informagdes pertinentes ao servico solicitadas
pela empresa que ira sucedé-la, salvo aquelas que o BNDES julgar de propriedade
exclusiva do CONTRATADO.

CLAUSULA TERCEIRA — LOCAL, PRAZO E CONDIGOES DE EXECUGAO DO
OBJETO
A execucdo do objeto contratado respeitara os paragrafos a seguir, bem como as
- especificagdes constantes do Termo de Referéncia (Anexo | deste Contrato),
especialmente as previstas nos itens 2 (Modelo de Execugdo e Forma de Pagamento),
5 (Descricdo dos Servigos), 6 (Quantitativos Minimos de Referéncia), 9
(Caracteristicas Gerais do Servico), 10 (Requisitos Gerais de Seguranca da
Informacgéo) e 11 (Cronograma de Execugéo do Objeto).

Paragrafo Primeiro

O profissional definido pelo CONTRATADO para atuar como Gerente do Service Desk
e, se for o caso, seu executivo comercial, descrito no subitem 9.1.2 do Anexo | (Termo
de Referéncia) deste Contrato, deverdo comparecer a Reunido para Alinhamento de
Expectativas, a ser realizada no prazo de 3 (trés) dias Uteis ap6s a assinatura do
Contrato, para que os mesmos sejam apresentados ao Gestor do Contrato e sejam
definidas diretrizes operacionais gerais para a implantacdo do servico a ser
desenvolvido pelo CONTRATADO.

Paragrafo Segundo
O CONTRATADO devera apresentar, em até 10 (dez) dias uteis a contar da
convocagao pelo Gestor do Contrato:

I. a comprovacgdo de vinculo juridico dos profissionais designados como condigdo a
contratagdo, para a prestacdo dos servicos objeto deste Contrato, com o
CONTRATADO, o que se dara mediante a apresentacdo de copia da carteira de
trabalho e previdéncia social - CTPS;

Il. no caso de substituicdo dos profissionais designados como condi¢do a contratagao,
os documentos comprobatérios dos perfis profissionais exigidos no item 8 do Anexo |
(Termo de Referéncia) deste Contrato, observando-se que o perfil do substituto deve
ser do mesmo nivel ou de nivel superior ao do substituido;

lll. os termos de confidencialidade assinados pelos profissionais designados para a
prestacao de servigos, observado o modelo constante do Anexo Ill (Minuta de Termo
de Confidencialidade para Profissionais) deste Contrato;

2

Viviane Ch‘alreo?cudo de Mello
Advogada
AA/DELIC/GLIC1

CONTRATO SRM N° 4400001296
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IV. uma listagem contendo a identificagdo dos profissionais alocados na execugéo dos
servicos e o respectivo quadro de horario;

V. copia do Atestado de Saude Ocupacional Admissional de seus empregados, a fim
de que seja submetido ao médico do trabalho do BNDES; e

VI. informacdes bancarias dos profissionais designados para a prestagéo dos servigos.
Por informacdes bancarias entende-se numero de inscricdo no CPF, numeros do
banco, da agéncia e da conta corrente, bem como numero da agéncia e da conta
vinculada de FGTS.

Paragrafo Terceiro

O CONTRATADO devera apresentar, em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos
contados da data de assinatura do Contrato, uma amostra dos uniformes para
aprovacdo do BNDES, conforme especificacdes constantes do subitem 9.11.1 do
Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Quarto

O CONTRATADO devera dispor de cadastro de pessoal qualificado, para proceder a
substituicdo dos profissionais alocados na execugdo dos servigos, observado o
disposto a seguir:

l. a substituicdo devera ser realizada em até 10 (dez) dias uteis;
II. o substituto devera possuir perfil igual ou superior ao do profissional substituido;

Ill. o CONTRATADO devera submeter ao BNDES um pedido de substituicéo,
indicando o substituto e o profissional a ser substituido, bem como o periodo de
substituicdo se for o caso. A este pedido devera ser anexada a documentacdo que
comprove o perfil profissional do substituto, nos termos do item 8 do Anexo | (Termo
de Referéncia) deste Contrato;

IV. a substituicido somente podera ser realizada apés a aprovagéo pelo BNDES; e
V. aprovada a substituicado, o CONTRATADO devera:

a) apresentar os documentos listados nos incisos |, lil, V e VI do Paragrafo
Segundo desta Clausula;

b) providenciar a abertura de contas bancarias, em nome de cada profissional
que venha a substituir os originalmente alocados na prestagdo dos servigos,
para pagamento dos respectivos saldrios, em estabelecimento de crédito
préximo ao BNDES, no Rio de Janeiro, no prazo estabelecido pelo BNDES; e

c¢) providenciar os insumos previstos na norma coletiva da categoria, bem como
os uniformes nos termos do item 9.11 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste
Contrato.

Paragrafo Quinto

Viviane CHalfeo Bicudo de Mello
Advogada
AA/DELIC/GLIC1

CONTRATO SRM N° 4400001296
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O CONTRATADO devera elaborar, em até 30 (trinta) dias corridos a partir da data de
assinatura do Contrato, um Plano de Implantagdo de todos os servigos, e o submetera
ao BNDES para aprovagdo. Este plano devera incluir um cronograma de atividades,
contemplando: o periodo de transi¢édo, cuja duragdo total ndo devera ultrapassar 90
(noventa) dias corridos a partir da data de assinatura do Contrato; o Plano de
Contingéncia, conforme subitem 9.8.1 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste
Contrato; e o Plano de Treinamento dos seus profissionais, definido no subitem 9.9 do
Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato. Caso o BNDES aponte a necessidade
de ajustes no Plano de Implantagdo, o CONTRATADO devera promové-los, no prazo
de 2 (dois) dias Uteis, previsto na Clausula Quinta deste Contrato, sem prejuizo dos
ajustes de pagamento descritos no subitem 12.2 do Anexo | (Termo de Referéncia)
deste Contrato.

Paragrafo Sexto

Em até 30 (trinta) dias corridos apds a assinatura do Contrato, o CONTRATADO
devera dispor de profissionais devidamente qualificados, em quantidade e perfis a
serem definidos no Plano de Implantacdo, nas dependéncias do CONTRATADO,
capazes de assimilar os conhecimentos e forma de trabalho da prestadora atual,
concomitantemente ao servigo atualmente prestado.

Paragrafo Sétimo

Em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos ap6és a assinatura do Contrato, o
CONTRATADO devera iniciar a prestagao dos servigos de atendimento aos usuarios,
considerando um escopo reduzido de unidades funcionais do BNDES, em
consonancia com o cronograma de atividades apresentado no Plano de Implantagéo,
consistindo na fase de operagao assistida.

Paragrafo Oitavo

Os compromissos de qualidade, descritos no item 7 do Anexo | (Termo de Referéncia)
deste Contrato, serdo exigidos integralmente apés 90 (noventa) dias corridos da
assinatura do Contrato, quando sera considerado encerrado o periodo de implantagdo
e operagao assistida, sendo iniciada a operagao plena dos servigos para todos os
usuarios.

Paragrafo Nono

O horario de prestacdo do servico de Atendimento Nivel 1 serd de segunda a sexta-
feira, das 05:30h as 20:30h, de modo ininterrupto. Apenas os feriados nacionais, ou
aqueles que sejam observados em todas as localidades onde o BNDES possui
escritorios regionais, ensejardo dispensa na prestacdo do servico. Nos demais
feriados regionais, 0 quantitativo da equipe alocada ao servico podera ser
redimensionado conforme a demanda, admitindo-se, nestes casos, quantitativo inferior
aquele definido no item 6 do Anexo | (Termo de Referéncia), deste Contrato. O
BNDES podera requerer alteragio no horario estabelecido, mantendo a carga horaria

4
Viviane Ch i Mell
CONTRATO SRM N° 4400001296 O vogasa ¢ et
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inicial de 15 (quinze) horas e dentro do horario compreendido entre 05:00h e 22:00h,
devendo informar ao Contratado com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis.

Paragrafo Décimo

O horario de prestacdo do servico de Atendimento Nivel 2 sera nos dias uteis,
considerando o calendario de funcionamento dos escritérios do BNDES no municipio
do Rio de Janeiro, das 05:30h as 20:30h, de modo ininterrupto. O BNDES podera
requerer alteracdo no horario estabelecido, mantendo a carga horéria inicial de 15
(quinze) horas e dentro do horario compreendido entre 05:00h e 22:00h, devendo
informar ao Contratado com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis.

Paragrafo Décimo Primeiro

O horario de prestacéo do servico de Atendimento de Campo sera nos dias Uteis,
considerando o calendario de funcionamento dos escritérios do BNDES no municipio
do Rio de Janeiro, das 05:30h as 20:30h, de modo ininterrupto. O BNDES podera
requerer alteracdo no horario estabelecido, mantendo a carga horaria inicial de 15
(quinze) horas e dentro do horario compreendido entre 05:00h e 22:00h, devendo
informar ao Contratado com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis.

Paragrafo Décimo Segundo

O horério de prestagdo do servico de Atendimento Regional serd nos dias uteis,
considerando o calendario de funcionamento dos escritorios regionais do BNDES, das
08:30h as 20:30h para as localidades de Brasilia/DF e Recife/PE, das 08:00h as
20:00h para a localidade de Sao Paulo/SP, de modo ininterrupto. O BNDES podera
requerer alteracdo no horario estabelecido, mantendo a carga horaria inicial de 12
(doze) horas e dentro do horario compreendido entre 07:00h e 22:00h, devendo
informar ao Contratado com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis.

Paragrafo Décimo Terceiro

O BNDES podera, a seu critério, solicitar servico extraordinario para o Atendimento
Nivel 1, Atendimento Nivel 2, Atendimento de Campo e Atendimento Regional de
qualquer localidade, fora do horario e dia normal de funcionamento. Para tal, o
CONTRATADO devera ser previamente informado da previsdo de carga horaria do
servigo extraordinario com no minimo 6 (seis) horas de antecedéncia do seu inicio.

Paragrafo Décimo Quarto

O numero de horas extraordindrias efetivamente prestadas sera submetido a
aprovacdo do BNDES, nao podendo ultrapassar o limite de 480 (quatrocentas e
oitenta) horas para o Atendimento Nivel 1, de 2.000 (duas mil) horas para o
Atendimento Nivel 2, de 1.440 (um mil quatrocentos e quarenta) horas para o
Atendimento de Campo e de 1.080 (um mil e oitenta) horas para o Atendimento
Regional de qualquer localidade, durante o prazo de vigéncia do Contrato.

Viviane Ch’%éﬁ:udo de Mello

CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada
AA/DELIC/GLIC1
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Paragrafo Décimo Quinto

Para execucdo de servigos extraordinarios, o quantitativo da equipe alocada podera
ser redimensionado conforme a demanda estimada, admitindo-se, nestes casos,
quantitativo inferior ao minimo exigido no item 6 do Anexo | (Termo de Referéncia)
deste Contrato, desde que sejam observados os niveis de servigo acordados para a
prestagao do servigo.

CLAUSULA QUARTA — NiVEIS DE SERVIGO

Os servigos contratados deverdo ser executados de acordo com os padrdes de
qualidade, disponibilidade e desempenho estipulados pelo BNDES, observados os
niveis de servico descritos no item 7 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Primeiro

O descumprimento dos niveis de servigco acarretara a aplicagdo dos indices de
reducdo do preco previstos no item 12 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste
Contrato, sem prejuizo da aplicacdo das penalidades previstas neste Contrato, quando
cabiveis.

Paragrafo Segundo

O CONTRATADO devera apresentar, mensalmente, os niveis de servigco alcangados,
por meio de Relatorios Mensais de Atividades, nos termos dos subitens 7.2.3 e 7.2.4
do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato, responsabilizando-se pela exatidao
das informacdes, sem prejuizo da fiscalizacao realizada pelo BNDES.

Paragrafo Terceiro

O CONTRATADO devera facultar ao BNDES acesso aos meios de apuragédo dos
niveis de servico alcangados, inclusive aos sistemas eletrénicos que os registrem, nos
termos do subitem 7.2.2 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Quarto

Os 90 (noventa) primeiros dias corridos de Contrato serdo considerados como periodo
de adaptacdo do CONTRATADO, quando deverao ser apurados os niveis de servigo
sem que seja aplicado o indice de redugcdo de prego respectivo, no caso de
descumprimento, sem prejuizo, contudo, da aplicacado de penalidade quando cabivel.

CLAUSULA QUINTA - RECEBIMENTO DO OBJETO

O BNDES efetuara o recebimento do objeto, através da Comissdo de Recebimento,
nos termos da Clausula Décima Segunda deste Contrato, observadas as condi¢des e
os procedimentos a seguir.

Paragrafo Primeiro

Viviane Chaffed Bi€udo de Mell
CONTRATO SRM N° 4400001296 e Advog;dua sree

AA/DELIC/GLIC1
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Os servicos referentes ao primeiro més serdo recebidos provisoriamente quando da
apresentacdo dos profissionais a serem alocados no servico, entrega do Plano de
Implantagéo e disponibilizagdo da amostra do microcomputador a ser utilizado pelo
Atendimento Nivel 1, mediante Termo de Recebimento Provisério emitido pela
Comissdo de Recebimento do BNDES para posterior conferéncia da adequacao aos
requisitos descritos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Segundo

Apébs a emissdo do Termo de Recebimento Provisério, o BNDES tera 15 (quinze) dias
corridos para a emissd3o do Termo de Recebimento Definitivo, caso as entregas
citadas no paragrafo primeiro estejam em conformidade com os subitens 9.10.2,
9.10.3 e 10.4.2 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Terceiro

Caso as entregas citadas no paragrafo primeiro nao estejam em conformidade com as
especificagdes técnicas descritas no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato, o
CONTRATADO dispora de 2 (dois) dias Uteis para efetuar os ajustes necessarios.

Paragrafo Quarto

Os servicos referentes ao segundo més serdo recebidos provisoriamente quando da
implantacdo completa da infraestrutura necessaria a prestagédo dos servigos e o inicio
da operacdo assistida, mediante Termo de Recebimento Provisério emitido pela
Comissdo de Recebimento do BNDES para posterior conferéncia da adequacao aos
requisitos descritos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Quinto

Ap6s a emissdo do Termo de Recebimento Provisério, o BNDES tera 5 (cinco) dias
uteis para a emiss&o do Termo de Recebimento Definitivo, caso a implantagéo e o
inicio da operacgao assistida estejam em conformidade com os subitens 9.10.2 € 9.10.4
do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Sexto

Caso a implantacéo e o inicio da operagdo assistida citados no paragrafo quarto nao
estejam em conformidade com os subitens 9.10.2 e 9.10.4 do Anexo | (Termo de
Referéncia) deste Contrato, o CONTRATADO dispora de 2 (dois) dias uteis para
efetuar os ajustes necessarios.

Paragrafo Sétimo

Os servicos referentes ao terceiro més serdo recebidos provisoriamente quando
iniciada a operagdo plena dos servigos mediante Termo de Recebimento Provisério
emitido pela Comissdo de Recebimento do BNDES para posterior conferéncia da
adequacéo aos requisitos descritos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Viviane meo de Mello

CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada
. AA/DELIC/GLIC1
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Paragrafo Oitavo

Apds a emissdo do Termo de Recebimento Provisério, o BNDES tera 5 (cinco) dias
Uteis para a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo, caso o inicio da operagao
plena esteja em conformidade com o subitem 9.10.5 do Anexo | (Termo de Referéncia)
deste Contrato.

Paragrafo Nono

Caso o inicio da operagdo plena citada no paragrafo sétimo ndo esteja em
conformidade, o CONTRATADO dispora de 2 (dois) dias Uteis para efetuar os ajustes
necessarios.

Paragrafo Décimo

No que se refere aos meses subsequentes ao terceiro més, os servicos serio
recebidos mensalmente pelo Gestor do Contrato, indicado na Clausula Décima
Segunda deste Contrato, quando da respectiva execugdo, mediante sua assinatura no
Relatério Mensal de Atividades, apés verificacdo de sua conformidade com as
especificacdes, condigdes e obrigacdes previstas neste Contrato e em seus Anexos.

CLAUSULA SEXTA - PREGO

O BNDES pagara aoc CONTRATADO, pela execugéo do objeto contratado, o valor de
até R$ 31.109.962,00 (trinta e um milhdes, cento e nove mil, novecentos e sessenta e
dois reais), conforme Proposta apresentada (Anexo |l deste Contrato), observado o
disposto na Clausula Sétima deste Instrumento, e a seguinte composigéo:

I. até R$ 112.464,11 (cento e doze mil, quatrocentos e sessenta e quatro reais e onze
centavos) mensais por 4.000 (quatro mil) usuarios para o Servigo de Atendimento
Nivel 1, ao custo unitario mensal de R$ 28,12 (vinte e oito reais e doze centavos),

Il. até R$ 55.105,70 (cinquenta e cinco mil, cento e cinco reais e setenta centavos)
mensais por 4.000 (quatro mil) usuarios para o Servico de Atendimento Nivel 2, ao
custo unitario mensal de R$ 13,78 (treze reais e setenta e oito centavos);

ll. até R$ 103.244,63 (cento e trés mil, duzentos e quarenta e quatro reais e sessenta
e trés centavos) mensais por 3.860 (trés mil, oitocentos e sessenta) usuarios para o
Servigco de Atendimento de Campo, ao custo unitario mensal de R$ 26,75 (vinte e seis
reais e setenta e cinco centavos);

IV. até R$ 22.554,32 (vinte e dois mil, quinhentos e cinquenta e quatro reais e trinta e
dois centavos) mensais por 140 (cento e quarenta) usuarios para o Servico de
Atendimento Regional, ao custo unitario mensal de R$ 161,10 (cento e sessenta e um
reais e dez centavos);

V. até R$ 61.579,30 (sessenta e um mil, quinhentos e setenta e nove reais e trinta
centavos) mensais por 4.000 (quatro mil) usuarios para o Servigo de Gestdo da
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VI. até R$ 10.682,98 (dez mil, seiscentos e oitenta e dois reais e noventa e oito
centavos) mensais por 4.000 (quatro mil) usuarios para a Geréncia do Service Desk,
ao custo unitario mensal de R$ 2,67 (dois reais e sessenta e sete centavos);

V. até R$ 6.589,51 (seis mil, quinhentos e oitenta e nove reais e cinquenta e um
centavos) mensais por 4.000 (quatro mil) usuarios para a Infraestrutura de TIC, ao
custo unitario mensal de R$ 1,65 (um real e sessenta e cinco centavos);

VIIl. até R$ 408.960,40 (quatrocentos e oito mil, novecentos e sessenta reais e
quarenta centavos) para 480 (quatrocentas e oitenta) horas pelos Servigos
Extraordinarios do Atendimento Nivel 1, ao custo unitario de R$ 852,00 (oitocentos e
cinquenta e dois reais);

IX. até R$ 834.934,91 (oitocentos e trinta e quatro mil, novecentos e trinta e quatro
reais e noventa e um centavos) para 2.000 (duas mil) horas pelos Servigos
Extraordinarios do Atendimento Nivel 2, ao custo unitario de R$ 417,47 (quatrocentos
e dezessete reais e quarenta e sete centavos);

X. até R$ 1.126.305,05 (um milh&o, cento e vinte e seis mil, trezentos e cinco reais e
cinco centavos) para 1.440 (um mil, quatrocentos e quarenta) horas pelos Servigos
Extraordinarios do Atendimento de Campo, ao custo unitario de R$ 782,16 (setecentos
e oitenta e dois reais e dezesseis centavos);

Xl. até R$ 184.535,34 (cento e oitenta e quatro mil, quinhentos e trinta e cinco reais e
trinta e qUatro centavos) para 1.080 (um mil e oitenta) horas pelos Servigos
Extraordinarios do Atendimento Regional, ao custo unitario de R$ 170,87 (cento e
setenta reais e oitenta e sete centavos);

Xll. até R$ 24.887.969,60 (vinte e quatro milhGes, oitocentos e oitenta e sete mil,
‘novecentos e sessenta € nove reais e sessenta centavos) por 60 (sessenta) meses
relativos aos Servigos ordinarios, considerando o cenario atual de usuarios do BNDES
(incisos | a VII) e a totalidade dos Servigos Extraordinarios (incisos Vil a XI); e

Xlll. até R$ 31.109.962,00 (trinta e um milhdes, cento e nove mil, novecentos e
sessenta e dois reais) por 60 (sessenta) meses relativos aos Servigos ordinarios
(incisos | a VIlI) e a totalidade dos Servicos Extraordinarios (incisos VIII a Xl),
considerando 5.000 (cinco mil) usuarios do BNDES.

Paragrafo Primeiro

No valor ajustado no caput desta Clausula estao incluidos todos os insumos, encargos
trabalhistas e tributos, inclusive contribuicbes fiscais e parafiscais, bem como
quaisquer outras despesas necessarias a execug¢ao deste Contrato.

Paragrafo Segundo
Na hipétese de o objeto ser parcialmente executado e recebido, os valores previstos
nesta Clausula serdo proporcionalmente reduzidos, sem prejuizo da aplicagdo d
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Paragrafo Terceiro

Caso o BNDES nio demande o total de servigos previstos nos incisos do caput desta
Clausula, no sera devida indenizacdo ao CONTRATADO, observadas as prescrigdes
da Lei n° 8.666/1993. No entanto, o BNDES garantira ao CONTRATADO a
remuneracdo minima equivalente a 3.500 (trés mil e quinhentos) usuarios, caso esse
namero venha a ser inferior.

Paragrafo Quarto
O CONTRATADO devera arcar com os 6nus decorrentes de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua Proposta, devendo, conforme o caso:

I. complementéa-los, caso os quantitativos previstos inicialmente em sua Proposta n&o
sejam satisfatorios para o atendimento deste Contrato; e

Il. reverter o excedente como lucro, sendo facultada ao BNDES a promocéo de
negociagao a qualquer momento.

Paragrafo Quinto

O BNDES nio se compromete a utilizagéo do total estimado de horas extraordinarias,
sendo pagas somente as que efetivamente forem realizadas, que serdo aferidas
através de planilhas a serem apresentadas, mensalmente pelo CONTRATADO.

CLAUSULA SETIMA — PAGAMENTO

O BNDES efetuara o pagamento referente ao objeto deste Contrato, mensalmente,
por meio de crédito em conta bancaria, em até 10 (dez) dias uUteis a contar da data de
apresentacdo do documento fiscal (Nota Fiscal, Fatura ou documento equivalente),
desde que tenha sido efetuado ateste pelo Gestor do Contrato das obrigagGes
contratuais assumidas pelo CONTRATADO.

Paragrafo Primeiro

O pagamento referente ao primeiro més de prestagdo dos servigos sera condicionado
a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo relativo a apresentagdo dos
profissionais a serem alocados no servico, a entrega do Plano de Implantagéo e a
disponibilizacdo da amostra do microcomputador a ser utilizado pelo Atendimento
Nivel 1, observado o disposto no subitem 12.2 do Anexo | (Termo de Referéncia)
deste Contrato.

Paragrafo Segundo
O pagamento referente ao segundo més de prestacdo dos servigos sera condicionado
a emissao do Termo de Recebimento Definitivo relativo a implantagdo completa da
infraestrutura necessaria a prestacdo dos servigcos e o inicio da operagao assistidaM
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observado o disposto no subitem 12.3 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste
Contrato.

Paragrafo Terceiro

O pagamento referente ao terceiro més de prestagéo dos servigos sera condicionado a
emissio do Termo de Recebimento Definitivo relativo ao inicio da operagéo plena dos
servicos, observado o disposto no subitem 12.4 do Anexo | (Termo de Referéncia)
deste Contrato.

Paragrafo Quarto

Durante a execucéo da operagdo plena ao longo da vigéncia contratual, os servigos
prestados deverdo ser validados pelo Gestor do Contrato do BNDES, com a
assinatura do Relatério Mensal de Atividade. Para os servicos de Atendimento
Regional, deverdo ser emitidas Notas Fiscais segregadas por localidade onde o
servigo foi efetivamente prestado, conforme a legislacao fiscal pertinente.

Paragrafo Quinto

Para toda efetivaciao de pagamento, o CONTRATADO devera apresentar, no minimo,
2 (duas) vias do documento fiscal, quando emitido em papel, ao Protocolo do Edificio
de Servigos do BNDES no Rio de Janeiro - EDSERJ, localizado na Avenida Republica
do Chile n° 100, Térreo, Centro, Rio de Janeiro, CEP n° 20.031-917, no periodo
compreendido entre 10h e 18h, ou encaminhar o documento fiscal, quando emitido
eletronicamente, a caixa de e-mail nfe@bndes.gov.br, com antecedéncia minima de
10 (dez) dias Uteis, contados da data de seu vencimento.

Paragrafo Sexto
O documento fiscal devera conter, minimamente, as seguintes informacgdes:

l. nimero da Ordem de Compra/Servigo — OCS e o numero do Contrato SRM;
II. descrigdo detalhada do objeto executado e dos respectivos valores;
Ill. periodo de referéncia da execucgao do objeto;

IV. nome e nimero do CNPJ do CONTRATADO, cuja regularidade fiscal foi avaliada
na fase de habilitagdo, bem como o nimero de inscricdo na Fazenda Municipal e/ou
Estadual, conforme o caso;

V. nome, telefone e e-mail do responsavel pelo documento fiscal,

VL. nome e numero do banco e da agéncia, bem como o numero da conta corrente do
CONTRATADO, vinculada ao CNPJ constante do documento fiscal, com respectivos
digitos verificadores;

VII. tomadores dos servigos: Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
— BNDES - Rio de Janeiro, Brasilia, Sdo Paulo e Recife;
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VIIl. CNPJs dos tomadores dos servigos: 33.657.248/0001-89, 33.657.248/0004-21,
33.657.248/0003-40 e 33.657.248/0006-93, respectivamente;

IX. local de execugao do objeto, emitindo-se um documento fiscal para cada Municipio
em que o servigo seja prestado, se for o caso; e

X. codigo dos servigos, nos termos da lista anexa a Lei Complementar n° 116/2003.

Paragrafo Sétimo
Ao documento fiscal deverao ser anexados:

l. certiddes de regularidade fiscal e trabalhista exigidas na fase de habilitacao;

Il. comprovante de que o CONTRATADO ¢é optante do Simples Nacional, se for o
caso;

Il. em caso de isencao/imunidade tributaria, documentos comprobatérios com a
indicacéo do dispositivo legal que ampara a isengdo/imunidade; e

IV. demais documentos solicitados pelo Gestor do Contrato, necessarios ao
pagamento do objeto contratado.

Paragrafo Oitavo

Caso sejam verificadas divergéncias, o BNDES devolvera o documento fiscal ao
CONTRATADO, ou solicitarA a emissdo de carta de corre¢do, quando cabivel,
interrompendo-se o prazo de pagamento até que este providencie as medidas
saneadoras ou comprove a corre¢édo dos dados contestados pelo BNDES.

Paragrafo Nono

No caso de faturas que cheguem ao BNDES vencidas ou com prazo de pagamento
inferior a 10 (dez) dias Uteis, ou ainda, nos casos de serem contestadas pelo BNDES,
a fim de que seja comprovada a correcdo dos valores, sera facultado ao
CONTRATADO emitir novo documento de cobranga com nova data para pagamento,
respeitando o prazo minimo de 10 (dez) dias Uteis entre a data do recebimento pelo
BNDES e a nova data de pagamento ou, alternativamente, emitir documento que
prorrogue a data de pagamento da fatura enviada.

Paragrafo Décimo

Os pagamentos a serem efetuados em favor do CONTRATADO estaréo sujeitos, no
que couber, as retencgdes de tributos, nos termos da legislacdo tributaria e com base
nas informacées prestadas pelo CONTRATADO.

Paragrafo Décimo Primeiro

Além de outras hipéteses previstas em lei ou no Contrato, o BNDES podera descontar,
do montante expresso no documento fiscal, os valores referentes a multas,
indenizagdes apuradas em processo administrativo, bem como qualquer obrigacéo
que decorra do descumprimento da legislagdo pelo CONTRATADO.
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Paragrafo Décimo Segundo

Caso o BNDES nao efetue o pagamento na forma prevista nesta Clausula, em
decorréncia de fato nao atribuivel ao CONTRATADO, aos valores devidos serao
acrescidos juros de mora de 0,5% (meio por cento) ao més, pro rata tempore,
calculados desde o dia do vencimento até a data da efetiva liquidagao.

CLAUSULA OITAVA - EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO DO CONTRATO

O BNDES e o CONTRATADO tém direito ao equilibrio econémico-financeiro do
Contrato, em consonancia com o inciso XXI, do artigo 37, da Constituicdo Federal, a
ser realizado mediante reajuste ou revisio de precos.

Paragrafo Primeiro

O reajuste de precos, na forma prevista na legislacdo, podera ser requerido pelo
CONTRATADO a cada periodo de 12 (doze) meses, sendo o primeiro contado do dia
07/01/2015, data limite para apresentagédo da Proposta (Anexo Il deste Contrato), e os
seguintes, do fato gerador anterior, adotando-se para tanto a aplicagdo do indice de
Precos ao Consumidor — IPCA, divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica — IBGE, ou outro indice que vier a substitui-lo, acumulado no respectivo
periodo, sobre o prego referido na Clausula Sexta deste Instrumento.

Paragrafo Segundo .

A revisdo de precos, observadas as prescricdes da Lei n° 8.666/1993, podera ser
realizada por iniciativa do BNDES ou medtante solicitagdo do CONTRATADO, desde
que ocorra fato imprevisivel ou previsivel de consequéncias incalculaveis que onere ou
desonere as obriga¢des pactuadas no presente Instrumento, sendo que:

I. o CONTRATADO devera formular ao BNDES requerimento para a revisdo do
Contrato, comprovando a ocorréncia do fato gerador;

Il. a comprovagéao sera realizada por meio de documentos, tais como, atos normativos
que criem ou alterem tributos, lista de prego de fabricantes, notas fiscais de aquisicao
de matérias-primas, de transporte de mercadorias, alusivas a época da elaboragdo da
Proposta ou do ultimo reajuste e do momento do pedido de revisao;

lli. com o requerimento, 0 CONTRATADO devera apresentar planilhas de custos
unitarios, comparativas entre a data da formulagao da Proposta ou do Ultimo reajuste e
o0 momento do pedido de revisdao, contemplando os custos unitarios envolvidos e
evidenciando o quanto o aumento de precgos ocorrido repercute no valor pactuado; e

IV. o BNDES examinara o requerimento e informara ao CONTRATADO quanto ao
atendimento ou ndo do mesmo, de acordo com os parametros estabelecidos pela Lei
n° 8.666/1993.

Paragrafo Terceiro
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Independentemente de solicitagdo, o BNDES podera convocar o CONTRATADO para
negociar a redugdo dos precos, mantendo o mesmo objeto contratado, na quantidade
e nas especificacdes indicadas na Proposta, em virtude da redugdo dos pregos de
mercado, ou de itens que compdem o custo, cabendo ao CONTRATADO apresentar
as informagoes solicitadas pelo BNDES.

Paragrafo Quarto

O CONTRATADO devera solicitar o reajuste e/ou a revisdo de pregos até o
encerramento do Contrato, hipétese em que os efeitos financeiros serdo concedidos
de modo retroativo a partir do fato gerador, observando-se ainda que:

I. caso o fato gerador do reajuste e/ou da revisdo de pregos ocorra com antecedéncia
inferior a 60 (sessenta) dias do encerramento do Contrato, o CONTRATADO tera o
prazo de 60 (sessenta) dias, a contar do fato gerador, para solicitar o reajuste e/ou a
revisao de pregos;

Il. caso a divulgagéo do indice de reajuste ocorra apds o encerramento do Contrato, o
CONTRATADO tera o prazo de 60 (sessenta) dias, a contar do fato gerador ou da
data de divulgacgado do indice, para solicitar o reajuste de precos;

Ill. o BNDES devera analisar o pedido de reajuste e/ou revisdo de pregos em até 60
(sessenta) dias, contados da solicitagdo e da entrega, pelo CONTRATADO, dos
comprovantes de variagdo dos custos, ficando este prazo suspenso a critério do
BNDES, enquanto o CONTRATADO nao apresentar a documentagéo solicitada para
a comprovacao da variagao de custos; e

IV. caso o CONTRATADO nZo solicite o reajuste e/ou a revisdo de pregos nos prazos
fixados acima, nao fara jus ao reequilibrio, operando-se a rentincia ao direito, sendo o
unico e exclusivo responsavel pelos prejuizos decorrentes de sua inércia.

Paragrafo Quinto

O reajuste de pregcos sera formalizado por meio de apostilamento ao Contrato,
ressalvada a hipétese em que tal evento coincidir com a alteragéo contratual, quando
sera objeto de aditamento, ressaltando-se que, no caso de apostilamento, o resultado
da analise do pedido de reajuste de precos sera informado ao CONTRATADO por
meio de carta.

A garantia somente sera liberada apds a verificacdo do cumprimento fiel, correto e
integral dos termos contratuais.

CLAUSULA NONA - GARANTIA CONTRATUAL

O CONTRATADO, no prazo de até 10 (dez) dias uteis, contados da assinatura do
Contrato, prestara garantia de execugao contratual, no valor de 3% (trés por cento) do
valor global da contratagdo, na modalidade que vier a optar, dentre as adiante
relacionadas:
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I. Caucéo em dinheiro: devera ser depositada em favor do BNDES, de acordo com as
orientagbes que serdo previamente fornecidas pelo BNDES;

Il. Caucdo em titulos da divida publica: os titulos deverdo ser -emitidos sob forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custodia
autorizado pelo Banco Central do Brasil - BACEN, e avaliados pelos seus valores
econdémicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

IIl. Seguro Garantia: a Apélice de Seguro devera ser emitida por Instituigdo autorizada
pela SUSEP a operar no mercado securitario, que ndo se encontre sob regime de
Direcéo Fiscal, Intervencdo, Liquidacdo Extrajudicial ou Fiscalizagdo Especial, e que
n&o esteja cumprindo penalidade de suspensao imposta pela SUSEP.

a) O Instrumento de Apdlice de Seguro deve prever expressamente:

a.1) responsabilidade da seguradora por todas e quaisquer muitas de
carater sancionatério aplicadas ao Contratado;

a.2) vigéncia pelo prazo contratual,

a.3) prazo de 90 (noventa) dias, contados a partir do término da vigéncia
contratual, para apuragdo de eventual inadimplemento do Contratado -
ocorrido durante a vigéncia contratual -, e para a comunicacédo da
expectativa de sinistro ou do efetivo aviso de sinistro, observados os
prazos prescricionais pertinentes;

a.4) cobertura dos riscos de inadimplemento, pelo Contratado, de dividas
de natureza trabalhista e previdenciaria.

IV. Fianca Bancdria: a Carta de Fianga devera ser emitida por Instituicdo Financeira
autorizada pelo Banco Central do Brasil - BACEN para funcionar no Brasil e que nao
se encontre em processo de liquidagao extrajudicial ou de intervengdo do BACEN.

a) O Instrumento de Fianga deve prever expressamente:

a.1) renuncia expressa, pelo fiador, ao beneficio de ordem disposto no
artigo 827 do Cédigo Civil;

a.2) vigéncia pelo prazo contratual,

a.3) prazo de 90 (noventa) dias, contados a partir do término da vigéncia
contratual, para apuragdo de eventual inadimplemento do Contratado -
ocorrido durante a vigéncia contratual -, e para a comunicagdo do
inadimplemento a Instituicdo Financeira, observados os prazos
prescricionais pertinentes;

Paragrafo Primeiro
A garantia somente sera liberada apés a verificagdo do cumprimento fiel, correto e
integral dos termos contratuais. ‘
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Paragrafo Segundo

Em caso de aumento do valor contratual, utilizagdo total ou parcial da garantia pelo
BNDES, ou demais situagdes que impliguem em perda ou insuficiéncia da garantia, o
CONTRATADO devera providenciar a complementacédo ou substituicdo da garantia
prestada no prazo determinado pelo BNDES ou pactuado em aditivo ou em
apostilamento, observadas as condigdes originais para aceitagdo da garantia
estipuladas nesta Clausula.

Paragrafo Terceiro

O prazo previsto para a apresentagdo da garantia podera ser prorrogado, por igual
periodo, quando solicitado pelo CONTRATADO durante o respectivo transcurso, e
desde que ocorra motivo justificado e aceito pelo BNDES.

CLAUSULA DECIMA - OBRIGAGOES DO CONTRATADO

Além de outras obrigacoes estabelecidas neste Instrumento, em seus Anexos ou nas
leis vigentes, particularmente na Lei n° 8.666/1993, ou que entrarem em vigor,
constituem obrigacdes do CONTRATADO:

I. manter durante a vigéncia deste Contrato todas as condigdes de habilitagdo exigidas
quando da contratagdo, comprovando-as sempre que solicitado pelo BNDES;

Il. comunicar a imposi¢cao de penalidade que acarrete o impedimento de contratar com
o BNDES, bem como a eventual perda dos pressupostos para a licitagao;

HI. reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou
em parte, o objeto do Contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des
decorrentes da execucao;

IV. reparar todos os danos e prejuizos causados ao BNDES, decorrentes de sua culpa
ou dolo, nédo restando excluida ou reduzida esta responsabilidade pela presenca de
fiscalizac@o ou pelo acompanhamento da execugéo por parte do Gestor do Contrato;

V. pagar todos os encargos e tributos, que incidam ou venham a incidir, direta ou
indiretamente, sobre o objeto deste Contrato, podendo o BNDES, a qualquer
momento, exigir do CONTRATADO a comprovagao de sua regularidade;

VI. providenciar, perante a Receita Federal do Brasil - RFB, comprovando ao BNDES,
sua exclusdo obrigatéria do SIMPLES, no prazo estipulado pelo artigo 30 da Lei
Complementar n°® 123/2006, se 0o CONTRATADO, quando optante do SIMPLES:

a) extrapolar o limite de receita bruta anual previsto no artigo 3° da Lei
Complementar n°® 123/2006, ao longo da vigéncia deste Contrato; ou

b) enquadrar-se em alguma das situagées previstas no artigo 17 da Lei
Complementar n°® 123/2006;
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VII. permitir vistorias e acompanhamento da execugdo do objeto pelo Gestor do
Contrato;

VIIl. obedecer as instrucdes e aos procedimentos, estabelecidos pelo BNDES, para a
adequada execugao do Contrato;

IX. designar 1 (um) preposto como responsavel pelo Contrato firmado com o BNDES,
para participar de eventuais reuniées e ser o interiocutor do CONTRATADO, zelando
pelo fiel cumprimento das obrigagdes previstas neste Instrumento;

X. impedir a participagao, direta ou indireta, de empregado ou dirigente do Sistema
BNDES (BNDES e suas subsidiarias) na execuc¢édo do objeto do presente Contrato,

XI. providenciar para que n&o sejam alocados na execugdo dos servigos familiares de
dirigente ou empregado do Sistema BNDES ocupante de cargo em comissao ou
funcéo de confianga, nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203/2010, considerando-
se familiar, nos termos do inciso lll, do artigo 2°, do referido Decreto, o cénjuge, o
companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou
afinidade, até o terceiro grau,

XIl. observar o Cédigo de Etica do Sistema BNDES vigente ao tempo da contratagéo,
o qual devera ser consultado por intermédio do sitio eletrénico www.bndes.gov.br ou
requisitado ao Gestor do Contrato, assegurando-se de que seus representantes legais
e que todos os profissionais envolvidos na execucdo do objeto pautem seu
comportamento e sua atuagao pelos principios nele constantes;

XIIl. responsabilizar-se pelo cumprimento das normas de seguranca das dependéncias
do BNDES por parte dos profissionais alocados na execugéo dos servigos, quanto ao
porte de identificagio e a utilizagdo dos acessos indicados pelo BNDES;

XIV. adotar, na execucdo dos servigos, boas praticas de sustentabilidade ambiental,
de otimizacéo de recursos, de reducdo de desperdicios e de redugdo da poluigao;

XV. atender as solicitacdes do BNDES relativas a transigdo contratual entre o
CONTRATADO e o0 seu sucessor na execucdo dos servigos, prestando todo o
suporte, a fim de que o objeto contratado ndo seja interrompido;

XVI. devolver, ao final do Contrato, os crachas de identificagdo fornecidos pelo
BNDES;

XVII. orientar os profissionais alocados na execugcdo dos servicos para que se
comportem de forma cordial, e que estejam sempre dentro dos padrées de
apresentacao e higiene compativeis com os servigos;

XVIll. controlar a frequéncia, a assiduidade e a pontualidade dos empregados
alocados na execugao dos servigos, descontando do prego as faltas e os atrasos com
base em relatério mensal de frequéncia;

XIX. fornecer uniformes a cada um dos empregados alocados na prestacdo dos
servicos, sem quaisquer 6nus para eles, observadas as especificacdes previstas no
Anexo | (Termo de Referéncia) deste Instrumento;
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XX. zelar pela seguranga dos profissionais alocados na execugdo dos servigos,
responsabilizando-se por quaisquer acidentes, em servigo, de que venham a ser
vitimas;

XXI. impedir que os profissionais alocados na execucao dos servigos realizem horas
extraordinarias, exceto com relagdo aos servigos de Atendimento Nivel 1, Atendimento
Nivel 2, Atendimento de Campo e Atendimento Regional, quando devidamente
solicitado pelo BNDES, observando-se os limites impostos nos subitens 5.2.15, 5.3.8,
5.4.11 e 5.5.10 do Anexo | (Termo de Referéncia) deste Instrumento;

XXIl. pagar os salarios e os insumos dos profissionais alocados na execugédo dos
servigos, de acordo com os valores indicados na planilha de custos e formacgdo de
precos. Tais valores poderdao ser reduzidos, desde que garantida a qualidade da
prestacdo dos servicos e desde que a redugao seja comunicada ao BNDES para que
este possa promover o reequilibrio dos pregos, sendo-lhe facultada a analise de
exequibilidade dos novos valores;

XXIII. fornecer, sempre que solicitado pelo BNDES, comprovacdo das informagdes
apresentadas na planilha de custos e formacdo de pregos, efetuando os ajustes
necessarios.

XXIV. manter os profissionais alocados na execugdo dos servigcos devidamente
uniformizados e identificados durante toda a execugao contratual;

XXV. assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa em relacdo ao objeto
contratado, n&o podendo, em qualquer hipétese, transferir a terceiros a
responsabilidade por problemas ocorridos na execugao do servico;

XXVI. prestar todos os esclarecimentos que Ihe forem solicitados pelo BNDES;

XXVII. aceitar, em todos os aspectos, a fiscalizagdo, por parte do BNDES, dos
servicos executados;

XXVIIl. adotar medidas de seguranga adequadas, no ambito das atividades sob seu
controle, para a manutengao do sigilo, nos termos do disposto no Termo de Referéncia
(Anexo | deste Contrato) e na Clausula Décima Terceira deste Contrato;

XXIX. responder pelos danos comprovadamente causados ao BNDES ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execu¢do do objeto contratado. A
fiscalizagdo ou o acompanhamento do BNDES ndo excluird ou reduzira essa
responsabilidade do CONTRATADO; e

XXX. apresentar ao Gestor do Contrato a garantia de execugéo contratual, observado
0 prazo, e as condi¢ées previstas na Clausula Nona deste Instrumento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - OBRIGAGCOES TRABALHISTAS E
PREVIDENCIARIAS DO CONTRATADO
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O CONTRATADO devera cumprir todas as obrigagdes trabalhistas e previdenciarias
relativas aos profissionais designados para a prestacdo de servigo, observando,
especialmente, as seguintes obrigagdes:

l. pagar os salarios e demais verbas passadas diretamente ao trabalhador, por
depdsito na conta bancaria do empregado aberta pelo CONTRATADO para esse fim,
em estabelecimento de crédito préximo ao local de trabalho, no prazo estabelecido
pelo Gestor do Contrato;

Il. observar as obrigagdes previstas na convengao, acordo coletivo, acérdao normativo
ou na legislagéo incidente aplicavel a categoria profissional do empregado, inclusive
no que diz respeito a pisos salariais;

. cumprir as obrigagdes trabalhistas de acordo com os valores e especificagdes
indicados na planilha de custos e formacao de pregos contida na Proposta (Anexo |l
deste Contrato), sempre respeitados os minimos previstos na norma coletiva aplicavel
e no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato;

IV. atender a legislacéo relativa a seguranga e a medicina do trabalho, e em particular
as Normas Regulamentadoras (NR) expedidas pelo Ministério do Trabalho e Emprego;
e

V. pagar antecipadamente, em parcela Gnica mensal, os insumos referentes a vale-
transporte e auxilio-alimentagao.

Paragrafo Primeiro

Devem ser mantidos e atualizados pelo CONTRATADO, bem como exibidos por meio
de copias, sempre que solicitadas pelo BNDES, os registros, anotagbes e documentos
que comprovem o cumprimento das obrigagdes trabalhistas e previdenciarias, tais
como:

l. o contrato de trabalho, o regulamento interno da empresa, se houver, o acordo ou a
convengao coletiva de trabalho, ou ainda, o acérddo normativo, se for o caso, relativos
a categoria profissional do empregado;

ll. o registro do empregado e Carteira de Trabalho e Previdéncia Social;

lll. o Atestado de Saude Ocupacional (ASO), comprovando a realizacdo das
avaliagbes médicas (admissional, peridédica, demissional e, se for o caso, de retorno
ao trabalho e de mudanca de funcéao) e exames complementares determinados pelo
médico do trabalho;

IV. documento comprobatério do cadastramento do trabalhador no regime do
PIS/PASEP;

V. documento comprobatério do pagamento das contribuigbes previdenciarias dos
empregados e do empregador;

VI. cartdo, ficha ou livro de ponto assinado pelo empregado, ou documento
comprobatério do registro eletrénico de ponto, nos quais constem as horas
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trabalhadas normais e extraordinarias, se for o caso;

VHi. recibo de concessdo de aviso de férias, a ser dado 30 (trinta) dias antes do
respectivo gozo;

VIIl. documento comprobatoério de depdsito bancario na conta do trabalhador referente
ao pagamento dos salarios mensais e adicionais aplicaveis, férias acrescidas do tergo
constitucional e décimo terceiro salario (primeira e segunda parcelas);

IX. documento comprobatério de pagamento do salario-familia, caso devido, por
depdsito bancario na conta do trabalhador, aberta nos termos do Inciso | do caput
desta Clausula;

X. documento comprobatdrio de opgéo e fornecimento de vale-transporte, quando for o
caso;

XI. documento comprobatério de fornecimento de auxilio-alimentagéao;

Xll. documento comprobatério de recolhimento das contribuicdes devidas aos
sindicatos;

Xlll. documento comprobatério de entrega e do conteido da Relagdo Anual de
Informacgdes Sociais (RAIS);

XIV. documento que ateste o recebimento de equipamentos de protecao individual ou
coletiva, se o servigo assim o exigir;

XV. documento comprobatério do recolhimento dos valores devidos ao FGTS nas
respectivas contas vinculadas do empregado;

XVI. documento comprobatério da entrega e do conteido do Cadastro Geral de
Empregados e Desempregados (CAGED); e

XVIl. em caso de demissdo ou rescisdo de contrato de trabalho, os seguintes
documentos:

a) termos que cuidem da demissdo ou rescisdo do contrato, sua respectiva
homologagao e quitacdo de verbas rescisdrias, na forma da legislagao;

b) documento comprobatério da concessido de aviso prévio pelo empregador ou
pelo empregado;

¢) documento comprobatério da entrega dos documentos necessarios a obtencéo
de seguro-desemprego pelo empregado, nas hipéteses em que o mesmo faga
jus ao beneficio;

d) guia de recolhimento do FGTS e das contribui¢des sociais devidas; e

e) Atestado de Saude Ocupacional (ASO), comprovando a realizagdo do exame
médico demissional.

Paragrafo Segundo
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Fica estabelecido que o CONTRATADO é considerado, para todos os fins e efeitos
juridicos, como Unico e exclusivo empregador dos profissionais alocados na prestacao
de servico, sendo o responsavel pelo cumprimento das obrigacbes trabalhistas e
previdenciarias, cabendo-lhe reembolsar o BNDES ou suas subsidiarias de todas as
despesas que estes tiverem, inclusive custas, emolumentos e honorarios advocaticios,
resultantes de sua condenagdo judicial a honrar obrigagées trabalhistas ou
previdenciarias, ou ainda a pagar indenizagdes decorrentes das relagdes de trabalho.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - OBRIGAGOES DO BNDES
Além de outras obrigacdes estipuladas neste Instrumento, em seus Anexos ou em lei,
particularmente na Lei n° 8.666/1993, constituem obrigacées do BNDES:

l. realizar os pagamentos devidos ao CONTRATADO, nas condigées estabelecidas
neste Contrato;

Il. designar, como Gestora do Contrato, Flavia Tacques do Rego Monteiro, atualmente
Analista de Sistemas da ATI/DESET/GEAT, a quem cabera, consoante as disposi¢des
do artigo 67 da Lei n°® 8.666/1993, o acompanhamento, a fiscalizagao e a avaliacio da
execucdo dos servicos, bem como a liquidagdo da despesa e o atestado de
cumprimento das obrigagdes assumidas;

lll. designar, como substituto do Gestor do Contrato, para atuar em sua eventual
auséncia, Diogo Santos Cardoso da Silva, que atualmente exerce a funcéo de titular
da Coordenacao de Servicos da ATI/DESET/GEAT,;

IV. designar os profissionais Diogo Santos Cardoso da Silva, Flavia Tacques do Rego
Monteiro e Julio Cesar da Costa para integrarem a Comissdo de Recebimento,
responsavel pelo recebimento do objeto nos termos do disposto na Clausula Quinta
deste Contrato;

V. alterar, quando conveniente, o Gestor do Contrato e/ou o seu substituto, por outro
profissional, mediante comunicagao escrita ao CONTRATADO,;

VI. fornecer ao CONTRATADO, quando solicitado ao Gestor do Contrato, cdpia do
Cédigo de Etica do Sistema BNDES e da Politica Corporativa de Seguranga da
Informacao do BNDES;

VII. colocar a disposicdo do CONTRATADO todas as informagbes necessarias a
perfeita execugéo dos servigos objeto deste Contrato; e

VIIl. comunicar ao CONTRATADO, por escrito:

a) quaisquer instru¢gdes ou procedimentos sobre assuntos relacionados ao
Contrato;

b) a abertura de procedimento administrativo para a apuragdao de condutas
irregulares do CONTRATADO, concedendo-lhe prazo para defesa; e

c) a aplicagéo de eventual penalidade, nos termos deste Contrato.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - SIGILO DAS INFORMAGOES
Cabe ao CONTRATADO cumprir as seguintes regras de sigilo e assegurar a
aceitagdo e adesao as mesmas por profissionais que integrem ou venham a integrar a
sua equipe na prestacdo do objeto deste Contrato, as quais perdurardo, inclusive,
apbs a cessacao do vinculo contratual e da prestagao dos servigos:

I. cumprir as diretrizes e normas da Politica Corporativa de Seguranga da Informagao
do BNDES, necessarias para assegurar a integridade e o sigilo das informagdes;

ll. ndo acessar informagdes sigilosas do BNDES, salvo quando previamente
autorizado por escrito;

lll. sempre que tiver acesso as informagdes mencionadas no inciso anterior:

a) manter sigilo dessas informagdes, ndo podendo copia-las, reproduzi-las, reté-
las ou praticar qualquer outra forma de uso que ndo seja imprescindivel para a
adequada prestacao do objeto deste Contrato;

b) limitar o acesso as informagdes aos seus gerentes, diretores e outros
profissionais envolvidos na prestacdo dos servigos objeto deste Contrato, os
quais deverdao estar cientes da natureza sigilosa das informagdes e das
obrigagdes e responsabilidades decorrentes do uso dessas informacdes; e

c¢) informar imediatamente ao BNDES qualquer violagdo das regras de sigilo ora
estabelecidas que tenha ocorrido por sua agdo ou omissao, independente da
existéncia de dolo, bem como dos profissionais envolvidos, adotando todas as
orientacdes do BNDES para remediar a violagao;

IV. entregar ao BNDES, ao término da vigéncia deste Contrato, todo e qualquer
material de propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa e
registro de documentos de qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou
mantidos sob seu controle ou posse, assumindo o compromisso de nado utilizar
qualquer informacgao sigilosa a que teve acesso no ambito deste Contrato;

V. observar o Termo de Confidencialidade assinado por seu Representante Legal,
conforme minuta A constante do Anexo IV (Minutas de Termo de Confidencialidade)
do Edital do certame; e

VI. apresentar, em até 10 (dez) dias uteis a contar da convocagdao do Gestor do
Contrato, Termos de Confidencialidade, conforme modelo constante do Anexo Il
(Minuta de Termo de Confidencialidade para Profissionais) deste Contrato, assinados
pelos profissionais que acessarao informagdes sigilosas, devendo referida obrigacao
ser também cumprida por ocasido de substituicdo desses profissionais.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - CESSAO DE CREDITOS, SUCESSAO
CONTRATUAL E SUBCONTRATAGAO '
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E vedada a cessao de qualquer crédito decorrente do presente Contrato, bem como a
emissdo, por parte do CONTRATADO, de qualquer titulo de crédito em razéo do
mesmo.

Paragrafo Primeiro

E admitida a sucessao contratual nas hipoteses em que 0 CONTRATADO realizar as
operagOes societarias de fusao, cisdo ou incorporacdo, condicionada aos seguintes
requisitos:

I. aquiescéncia prévia do BNDES, que analisard eventuais riscos ou prejuizos
decorrentes de tal alteragcao contratual; e

Il. manutengao de todas as condigdes contratuais e requisitos de habilitagao originais.

Paragrafo Segundo

Caso ocorra a sucessdo contratual admitida no Paragrafo anterior, o sucessor
assumira integralmente a posi¢cdo do sucedido, passando a ser responsavel pela
execugdo do presente Contrato, fazendo jus, por conseguinte, ao recebimento dos
créditos dele decorrentes.

Paragrafo Terceiro
E vedada a subcontratacao para a execugdo do objeto deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — PENALIDADES

Em caso de inexecugao total ou parcial do Contrato, inclusive de descumprimento de
exigéncia expressamente formulada pelo BNDES ou de inobservancia de qualquer
obrigagdo legal, bem como em caso de mora, sem motivo justificado, o
CONTRATADO ficara sujeito as seguintes penalidades, sem prejuizo das previstas na
Lei n°® 10.520/2002:

l. adverténcia;
Il. multa:

a) de até 5% (cinco por cento), por utilizagdo indevida e de forma deliberada do
Sistema de Gerenciamento de Servigcos de Tl ou pela adog¢do de praticas
inadequadas de atendimento telefénico com o objetivo de distorcer a apuragao
dos indicadores de niveis de servigo, sobre o valor do respectivo servico na
fatura relativa ao més de ocorréncia do evento;

b) de até 5% (cinco por cento), pela adogdo, de forma recorrente, de critérios
inadequados de dimensionamento de postos de atendimento, ainda que fora das
janelas criticas de atendimento, ocasionando prejuizos ao servigo, sobre o valor
do respectivo servigo na fatura relativa ao més de ocorréncia do evento.

c) de até 10% (dez por cento), por descumprimento de outras obrigagoes,
exigéncias e/ou prazos estabelecidos no Contrato e/ou em seus Anexos, por

23
Viviane ChalBe 8o de Mello
CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1



4

Classificagéio: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS N° 247/2015 pd
®:BNDES =i et ™

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

problemas alheios ao BNDES ou julgados injustificaveis por este, sobre o valor
do respectivo servigo na fatura relativa ao més de ocorréncia do evento;

lll. suspenséao temporaria de participagao em licitagcao e impedimento de contratar com
o BNDES, por prazo n&o superior a 2 (dois) anos, apurado de acordo com a gravidade
da infracao; e

IV. declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragéo Publica.

Paragrafo Primeiro

As penalidades indicadas nesta Clausula somente poderdo ser aplicadas apds
procedimento administrativo, e desde que assegurados o contraditério e a ampla
defesa, facultada ao CONTRATADO a defesa prévia, no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

Paragrafo Segundo ,
Contra a decisdo de aplicacdo de penalidade, o CONTRATADO podera interpor o
recurso cabivel, na forma e no prazo previstos na Lei n° 8.666/1993.

Paragrafo Terceiro

A imposicado de penalidade prevista nesta Clausula ndo impede a rescisao unilateral
do Contrato pelo BNDES, nos casos previstos nos incisos | a Xll, XVIl e XVIlI, do
artigo 78, da Lei n°® 8.666/1993.

Paragrafo Quarto
A multa prevista nesta Clausula podera ser aplicada juntamente com as demais
penalidades.

Paragrafo Quinto
O total das multas aplicadas ao CONTRATADO nao podera exceder a 30% (trinta por
cento) do valor global do Contrato.

Paragrafo Sexto

A multa aplicada ao CONTRATADO e os prejuizos causados ao BNDES serdo
deduzidos de quaisquer créditos a ele devidos, assim como da garantia prestada,
ressalvada a possibilidade de cobranga judicial da diferenca eventualmente nao
coberta pelos mencionados créditos.

Paragrafo Sétimo
No caso de uso indevido de informacdes sigilosas, observar-se-ao, no que couber, os
termos da Lei n® 12.527/2011 e do Decreto n°® 7.724/2012.

Paragrafo Oitavo
No caso de atos lesivos a Administragdo Publica, nacional ou estrangeira, observar-
se-80 os termos da Lei n® 12.846/2013.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA — RESCISAO
O presente Contrato podera ser rescindido:

I. por ato unilateral do BNDES, nas hipoteses previstas nos incisos | a XIl, XVIi e XVIII,
do artigo 78 da Lei n°® 8.666/1993, mediante autorizacdo escrita e fundamentada da
autoridade competente, reduzida a termo, assegurado o contraditério, no prazo de 5
(cinco) dias uteis, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades previstas neste Contrato,
quando cabivel,

Il. por acordo entre as partes, mediante autorizacdo escrita e fundamentada da
autoridade competente, reduzida a termo, e desde que haja conveniéncia para o
BNDES; e

Hil. por via judicial, nos termos da legislag3o.

Paragrafo Primeiro

Rescindido o Contrato, nos termos dos incisos | ao XI e XVIII do artigo 78 da Lei n°®
8.666/1993, o CONTRATADO respondera por eventuais perdas e danos e sujeitar-se-
a as penalidades decorrentes do Contrato, apuradas em procedimento administrativo,
bem como as consequéncias previstas no artigo 80 da Lei n° 8.666/1993, no que
couber.

Paragrafo Segundo

Em caso de rescisdo pelos motivos previstos nos incisos Xll a XVIl do artigo 78 da Lei
n°® 8.666/1993, sem que haja culpa do CONTRATADO, sera este ressarcido dos
prejuizos que comprovadamente houver sofrido, observando-se, ainda, o disposto no
artigo 79, paragrafo segundo, da mesma Lei.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DISPOSIGOES FINAIS
Este Contrato representa todo o acordo entre as partes com relagdo ao objeto nele
previsto.

Paragrafo Primeiro

Integram o presente Contrato:

Anexo | — Termo de Referéncia do Pregao Eletronico AA n°® 34/2014 — BNDES
Anexo Il — Proposta

Anexo il — Minuta de Termo de Confidencialidade

Paragrafo Segundo
A omissdo ou tolerdncia quanto a exigéncia do estrito cumprimento das obriga¢des
contratuais ou ao exercicio de prerrogativa decorrente deste Contrato ndo constituira
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renuncia ou novacao nem impedira as partes de exercerem os seus direitos a qualquer
tempo. '

CLAUSULA DECIMA OITAVA - FORO
E competente o foro da cidade do Rio de Janeiro para solucionar eventuais litigios
decorrentes deste Contrato, afastado qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

B

As folhas deste Contrato s&o rubricadas por Viviane Chairéo Bicudo de Mello,
advogada do BNDES, por autorizagdo do representante legal que o assina.

E, por estarem assim justos e contratados, firmam o presente Instrumento, redigido em
2 (duas) vias de igual teor e forma, para um so6 efeito, juntamente com as testemunhas
abaixo.

Rio de Janeiro, 2 4 de éUNkb de 2015
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CONTRATO OCS N° 247/2015 SRM N° 4400001296
ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1 OBJETO

1.1 O presente Pregao Eletrénico visa a contratacdo de servigos técnicos de
Tecnologia da Informagao e Comunicagdes (TIC) para organizacdo, desenvolvimento,
implantacdo e execucdo continuada de atividades de atendimento e suporte técnico
remoto e presencial a usuarios de solugdes de TIC das Empresas do Sistema BNDES,
abrangendo a execucdo de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de
davidas, configuragdo e controle de equipamentos, e recebimento, registro, analise,
diagndstico e atendimento de solicitagées de usuarios por meio de Central de Servigos
(Service Desk), pelo periodo de 60 (sessenta) meses, conforme as especificacdes
adiante descritas.

2 MODELO DE EXECUGAO E FORMA DE PAGAMENTO

2.1 Para a execucgéao do Contrato, sera implementado método de trabalho baseado no
conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define o BNDES como
responsavel pela gestdo do Contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padrdes de
qualidade exigidos dos produtos e servicos fornecidos, e o Contratado como
responsavel pela execugdo dos servigos e gestdo dos recursos humanos, fisicos e
tecnolégicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago estara associado
ao alcance de metas estabelecidas para a prestagédo dos servi¢os.

2.2 Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas
dos usuarios, as quais ndo podem ser previamente planejadas e quantificadas por
decorrerem de falhas ou duvidas quanto ao funcionamento das solugdes de TIC do
BNDES. Por esse motivo, sera exigida do Contratado a disponibilidade permanente de
equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda esperada.

2.3 Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratagédo, no qual a remuneragao
maxima ¢é estabelecida com base no nimero de usuarios a serem atendidos,
considerando a disponibilidade e a qualidade esperada dos servigos, porém os valores
efetivamente pagos serdo calculados em fungdo do cumprimento de metas de
desempenho e qualidade associadas aos servigos.

2.4 O dimensionamento do objeto da presente Licitagcido e da demanda esperada do
servico dar-se-2 em fungdo do numero total de usuarios de solugdes de TIC do
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BNDES (cujo quantitativo atual encontra-se descrito no subitem 4.2.1 deste Anexo),
nao se vinculando ao quantitativo de solicitagbes, chamados, incidentes, requisi¢des,
ao numero de postos de trabalho, a mera alocagao de mao-de-obra ou a qualquer
outro parametro.

2.5 O total de usuarios de TIC do BNDES sera medido mensalmente pelo quantitativo
de usuarios cadastrados no Sistema de Gerenciamento de Servicos de TI, que
representa o nimero de usuarios que estardo habilitados a solicitarem servigos ao
Contratado. A critério do BNDES, informagdes de outros sistemas, como o Microsoft
Active Directory e o SAP, poderao ser utilizados para validar o numero de usuarios
cadastrados no Sistema de Gerenciamento de Servigos de TI.

2.6 Os servicos prestados exclusivamente nos escritérios regionais do BNDES
(Atendimento Regional, descrito no subitem 5.5 deste Anexo) serdo dimensionados
com base no quantitativo de usuarios de TIC lotados na respectiva localidade e
cadastrados no Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl. O servigo de suporte
presencial nas dependéncias localizadas no Rio de Janeiro (Atendimento de Campo,
descrito no subitem 5.4 deste Anexo) sera dimensionado com base no quantitativo de
usuarios de TIC lotados nessa localidade.

2.7 Os custos totais para cada servico, constantes na Planilha 1 — Planilha de Pregos,
Anexo Il (Modelo de Proposta) do Edital, serdao baseados nos custos unitarios por
usuario e, portanto, sofrerdao alteragdo conforme a flutuagdo mensal desse
quantitativo.

2.8 O quantitativo minimo de usuarios admitido para o Contrato resultante da presente
Licitagdo, fixado com base no numero aproximado de empregados do BNDES
(excluidos terceiros e estagiarios), sera de 3.500 (trés mil e quinhentos) usuarios,
sendo o quantitativo maximo de 5.000 (cinco mil) usuarios.

2.8.1 O BNDES garantira ao Contratado a remunera¢dao minima equivalente a
3.500 (trés mil e quinhentos) usuarios caso esse numero venha a ser inferior.

2.9 Nao ha qualquer garantia ou compromisso por parte do BNDES no sentido de
garantir a execucao da totalidade desse valor, uma vez que a alteracdo na quantidade
da demanda nao esta sob controle do Gestor do Contrato.

2.10 A Planilha 1 - Planilha de Pregos, constante do Anexo | (Modelo de Proposta) do
Edital, sera preenchida para 4.000 (quatro mil) usuarios e, sobre o valor total, havera
um acréscimo de 25% para refletir o possivel aumento de até 5.000 usuarios, o que
configurara o valor maximo da contratagao.

28
Viviane Chéireo Bicudo de Mello
CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1

B\ =y



V.’ B ND Es Classificagao: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS N° 247/2015

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

3 VIGENCIA E PLANO DE TRANSIGAO

3.1 O Contrato vigorara pelo prazo de 60 (sessenta) meses, contados da data de sua
assinatura.

3.2 Durante os 90 (noventa) dias anteriores ao encerramento do Contrato, o
Contratado comprometer-se-a a participar do projeto de transicdo dos servigcos
contratados em conjunto com a empresa sucessora € 0 BNDES, caso este julgue
necessario, disponibilizando todas as informag¢des pertinentes ao servigo solicitadas
pela empresa que ira sucedé-la, salvo aquelas que o BNDES julgar de propriedade
exclusiva do Contratado.

4 CONTEXTUALlZA(}i\O
4.1 Sobre 0 BNDES

4.1.1 O Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES),
empresa publica federal, € hoje o principal instrumento de financiamento de
longo prazo para a realizagdo de investimentos em todos os segmentos da
economia, em uma politica que inclui as dimensdes social, regional e ambiental.

4.1.2 O principal escritério do BNDES é um prédio de 22 (vinte e dois) andares,
localizado na Avenida Chile, nimero 100, Centro, Rio de Janeiro/RJ, doravante
denominado EDSERUJ.

4.1.3 Recentemente, com a expansao do seu quadro de empregados, o BNDES
passou a utilizar adicionalmente cerca de 20 (vinte) andares no empreendimento
Ventura Corporate Towers, doravante denominado simplesmente VENTURA,
localizado na Avenida Chile, nimero 330, Centro, Rio de Janeiro/RJ. Além
destas localidades, o BNDES mantém pequenos escritérios regionais nas
cidades de Brasilia/DF, Recife/PE e Sao Paulo/SP.

4.1.4 A expansao internacional do BNDES conduziu a inauguracao de trés
subsidiarias internacionais: uma em Montevidéu, Uruguai; uma em Londres,
Reino Unido e outra em Joanesburgo, Africa do Sul.

4.1.5 Além disso, o BNDES também esta planejando a construgdo de um edificio
anexo ao EDSERJ, com aproximadamente 10 andares, onde provavelmente
serdo instalados o novo Centro de Estudos do BNDES, salas de reunido e
algumas das unidades funcionais do BNDES.

4.2 Usuarios de TIC

29
Viviane Cha%é%udo de Mello
CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1



®: BNDES

VA
B

Classiﬁca.qao: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS No 247/201 5

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

B\

4.2.1 Atualmente o BNDES conta com um total de cerca de 4.000 (quatro mil)
usuarios de TIC, distribuidos da seguinte forma: cerca de 3.745 (trés mil
setecentos e quarenta e cinco) no Rio de Janeiro, cerca de 50 (cinquenta) no
escritorio regional em Sao Paulo, cerca de 40 (quarenta) no escritério regional
em Recife, cerca de 50 (cinquenta) no escritério regional em Brasilia, cerca de 5
(cinco) na subsidiaria em Montevidéu (Uruguai), 5 (cinco) na subsidiaria em
Londres (Inglaterra) e 5 (cinco) na subsidiaria em Johanesburgo (Africa do Sul).
Outros cerca de 100 (cem) usuarios sdo do préprio Contratado, que também sao
considerados para o calculo de pagamento pelos servigos prestados.

4.2.2 A descricdo desses quantitativos € meramente informativa e pode ser
alterada a qualquer instante sem a necessidade de divulgag¢ao prévia.

4.3 Ambiente Tecnolégico do BNDES

4.3.1 A seguir é descrito o ambiente tecnolégico do BNDES, em termos de
hardware e software, cuja listagem é meramente informativa, ndo-exaustiva, e
sujeita a alteragbes, inclusdes e exclusbes a qualquer momento sem
necessidade de aviso prévio.

4.4 Hardware

4.4.1 Microcomputadores:

l. 650 (seiscentos e cinquenta) microcomputadores Positivo Core2 Duo E7500,
HD de 500GB, 2GB de memodria;

ll. 4074 (quatro mil e setenta e quatro) microcomputadores Positivo i3, HD de
500GB e 8GB de memobria;

4.4.2 Notebooks:
I. 680 (seiscentos e oitenta) notebooks Lenovo T420 i3, HD de 500 GB e 4GB de
memoéria;

4.4.3 Impressoras € Fax:

l. 215 (duzentos e quinze) impressoras laser OKIDATA C5500N;
Il. 62 (sessenta e duas) impressoras laser OKIDATA C9650;

lll. 104 (cento e quatro) impressoras laser XEROX 4510N;

IV. 150 (cento e cinquenta) fax Samsung SCX-4216F; e

V. 60 (sessenta) fax Brother MFC-889DW. //(/
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4.4.3.1 Esta em andamento o procedimento licitatério para contratagéo de
um servigco de outsourcing de impressao, que substituira os equipamentos
listados nos incisos | a V do subitem 4.4.3 acima.

4.4.4 Scanners:

I. 35 (trinta e cinco) scanners de mesa HP N7000;

Il. 160 (cento e sessenta) scanners de mesa HP N8420;
lll. 1 (um) scanners de mesa KODAK 11420; e

IV. 3 (trés) scanners de mesa KODAK [1220.

4.4.5 Telefonia mével:
l. 800 (oitocentos) smartphones BlackBerry (modelos 9780/9790);

Il. 54 (cinquenta e quatro) telefones celulares (modelos Motorola Defy/Sony
Xperia); e

lI. 600 (seiscentos) modems 3G.

4.4.5.1 Estda em andamento o processo de migragao dos smartphones
BlackBerry descritos na alinea “a” do subitem 4.4.5 para os modelos Q10 e
Z10.

4.4.6 Ramais telefnicos:
I. 4.275 (quatro mil, duzentos e setenta e cinco) telefones digitais Avaya 1140E;

Il. 9 (nove) telefones digitais Avaya 1150.

4.5 Software

4.5.1 Servidores:

I. Sistema Operacional: Windows 2003, Red Hat Linux e IBM z/OS (mainframe),
Il. Correio Eletrénico e Colaboragéo: Lotus Domino 8.5;

lll. Servigo de Diretério: Microsoft Active Directory;

IV. Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl: BMC Remedy IT Service
Management Suite.

4.5.2 Estagdes de trabalho:
I. Microsoft Windows - versdes XP e 7;
Il. Microsoft Internet Explorer - versdes 8 e 11;

l1l. Microsoft Office - versdes XP Professional e 2010 Professional;
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IV. Microsoft Project;

V. Navegador de Internet Google Chrome;

VI. Navegador de Internet Mozilla Firefox ;

VII. Cliente de correio eletrénico IBM Lotus Notes 8.5;
VIII. Cliente SAP Gui;

IX. Aplicativos de seguranga de estacdo Symantec Endpoint Protection 11;
X. Adobe Reader — versao 9;

XI. Adobe Acrobat — versao 8;

XIl. Corel Draw — versdes 12 e X5,

XIlll. Adobe Photoshop — versdes CS e CSS5;

XIV. Adobe Pagemaker — versao 7,

XV. Aplicativo emulador de terminal de mainframe Attachmate Extra! Personal
Client 6.1;

XVI. Aplicativo para compactagéo de arquivos 7-zip; €

XVI. Softwares para elaboragao de relatérios analiticos e gerenciais através do
acesso a bases de Datawarehouse: SAP Business Objects, SAP

Weblntelligence e Business Query For Excel.

4.6 Servico Atual

4.6.1 A seguir, o servico atual e sua demanda por parte dos usuarios sao
descritos apenas como referéncia do estado atual de maturidade do servigo e
sua volumetria.

4.6.2 Para atender as solicitagbes dos usudrios de TIC, o BNDES conta
atualmente com um servigo de Service Desk terceirizado, prestado pela empresa
CTIS Tecnologia S.A., vencedora do Pregédo Eletrénico 03/2011, cujo Contrato

* possui vigéncia até 28/01/2015. O atual servigo de Service Desk é composto

pelas seguintes equipes de atendimento:

I. Nivel 1 — central de atendimento cuja equipe esta alocada nas dependéncias
do atual Contratado, com infraestrutura prépria de TIC, responsavel pelo primeiro
atendimento telefonico, registro da solicitagdo, coleta das devidas aprovacdes
para execucdo de servigcos e, caso a solicitagdo nao seja passivel de solugdo
neste nivel, repasse para as demais equipes do Contratado ou para as equipes
do BNDES.

Il. Nivel 2 — equipe alocada nas dependéncias do BNDES (EDSERJ,
VENTURA), utilizando a infraestrutura de TIC do Banco, responsavel pelo
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atendimento a solicitacbes de maior complexidade que ndo tenham sido
resolvidas pelas equipes de Atendimento de Nivel 1 nem pela equipe de
Atendimento de Campo. Esta equipe também é responsavel pelo atendimento
presencial aos usuarios criticos (VIPs), e pela manutencdo da Base de
Conhecimento;

. Campo e Regional — equipes alocadas nas dependéncias do BNDES
(Campo — Rio de Janeiro, Regional - escritérios regionais), utilizando a
infraestrutura de TIC do Banco, responsaveis pelo atendimento a solicitagbes
nao resolvidas pelo Nivel 1 (nem repassadas a equipes internas do BNDES), em
especial aquelas com necessidade de atendimento presencial. Estas equipes
também sdo responsdveis pela gestdo dos ativos de TIC, como
microcomputadores, notebooks, impressoras etc.

IV. Gerente do Service Desk — profissional alocado nas dependéncias do
BNDES responsavel pela gestao das equipes de atendimento e pela elaboracéo
dos relatérios gerenciais, em especial do relatério de fechamento mensal.

4.6.3 A demanda atual pelo servico gera mensalmente cerca de 5.000 (cinco mil)
ligagbes para a central de atendimento, das quais cerca de 3.800 (trés mil e
oitocentas) geram novos registros de solicitagdes. Dentre as cerca de 1.200 (mil
e duzentas) ligagdes que ndo geram novos registros de solicitagées, as causas
de maior ocorréncia sao: pedido de informacédo sobre andamento de chamado e
retorno do usuario a pedido do técnico que nao o encontrou em sua mesa de
trabalho.

4.6.4 A figura a seguir demonstra a distribuicdo do volume médio de chamados

em intervalos de 30 (trinta) minutos ao longo do dia, computado a partir de dados
referentes ao periodo de novembro de 2011 até setembro de 2013.

LigagOes Recebidas
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4.6.5 As categorias de TIC que mais geram solicitagdes de servigo a central de
atendimento atualmente sdo: Acessos (25%), Software de desktop (25%),
Hardware (17%) e Correio eletrénico (14%).

4.6.6 O Tempo Médio de Atendimento (solugdo) do Nivel 1 atual € em torno de 7
(sete) minutos, do Nivel 2 é em torno de 90 (noventa) minutos e do
Campo/Regional é em torno de 120 (cento e vinte) minutos.

4.6.7 Das solicitagbes registradas na central de atendimento, apenas cerca de
50% (cinquenta por cento) sdo resolvidas pelo Nivel 1 e o restante é
redirecionado para as demais equipes do Service Desk ou equipes internas do
BNDES. Entretanto, considerando os chamados passiveis de resolugéo pelo
Nivel 1 do Service Desk, cerca de 80% (oitenta por cento) é solucionado nessa
equipe.

4.6.8 Com esta nova contratacdo, o BNDES pretende continuar na dire¢éo de
repassar mais responsabilidades ao servico, dando maior autonomia aos
técnicos do Contratado e, consequentemente, agilizando a solugao para o
usuario. Além disso, pretende-se reforcar a qualidade da prestagao do servigo
inserindo elementos de monitoria e controle de qualidade mais bem definidos.

4.7 Projeto AGIR

4.7.1 Iniciado no ano de 2006, o Projeto AGIR é uma iniciativa da Alta
Administracdo do BNDES que busca uma ampla revisdo de todos os processos
de trabalho do Banco, tanto aqueles de negécio quanto os de TIC.

4.7.2 No ambito do Projeto AGIR, os processos de TIC foram alinhados as
melhores praticas de mercado, visando ainda sua aderéncia a ITIL (Information
Technology Infrastructure Library).

4.7.3 No intuito de alinhar o conhecimento sobre algumas definicbes da ITIL a
serem utilizadas no texto adiante, segue um breve glossario:

l. Incidente — evento que nao faz parte da operacio padrdo de um servico e que
causa, ou pode causar, uma interrup¢cio ou reducio na qualidade do servigo.

Il. Problema -~ causa desconhecida (causa-raiz) de um ou mais incidentes.

lll. Mudan¢a — adicdo, modificagdo ou remocgéo de algo (item de configuragéo,
servigo, processo, documentagao, etc.) que possa afetar um servigo de TIC.

IV. Requisicdo de Servigo — solicitagdo do usuario em busca de informacgéao, de
uma mudanga padrao (mudanga de baixo risco, recorrente e de procedimento
bem definido) ou de acesso a algum servigo de TIC, geralmente processada pelo
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Service Desk, ndo necessitando de submissdo de uma requisi¢do de mudanca
(ex: reset de senha).

V. Catalogo de Servigos — um banco de dados ou documento estruturado com
informacdes sobre todos os servigos de TIC ativos.

4.7.4 Neste escopo, ja foram implantados até o momento os seguintes
processos de TIC: Gerenciamento de Mudangas; Teste e Validacao de Servigo;
Gerenciamento de Liberacédo; Gerenciamento de Incidentes; Cumprimento de
Requisicbes de Servico; Gerenciamento de Problemas; Gerenci\amento de
Niveis de Servigo e Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

4.7.5 Até o fim de 2014, ha expectativa de que estejam também implantados os
processos Gerenciamento de Conhecimento e Gerenciamento de Ativos e
Configuragbes.

4.7.6 A fim de apoiar todos estes processos, o BNDES adquiriu e implantou,
através de procedimento licitatério, o Sistema de Gerenciamento de Servigos de
TI denominado BMC Remedy IT Service Management, doravante referenciado
simplesmente como Remedy, o qual ja é utilizado para os processos
implantados.

4.7.7 O Remedy possui interface web para interacdo direta com os usuarios. No
ambito da implantacdo do processo de Gerenciamento de Catalogo de Servigos,
essa ferramenta foi disponibilizada aos usuarios, que hoje tém a opcdo de
telefonar para a central de atendimento ou acessar o Remedy pela Intranet a fim
de registrar suas solicitagdes ou verificar o andamento das mesmas. No entanto,
a adogdo da ferramenta web pelos usuarios ainda é timida, representando
apenas cerca de 7% (sete por cento) do total de demandas encaminhadas ao
Service Desk. Entretanto, ha iniciativas em andamento pelo BNDES no sentido
de divulgar ainda mais este canal.

4.7.8 O BNDES, apods avaliar a possibilidade de implantacdo da Base de
Conhecimento no Remedy, optou por permanecer utilizando uma ferramenta
desenvolvida pela antiga prestadora do servico de Service Desk, baseada em
tecnologia ASP e Microsoft SQL Server 2000, a qual vem sendo mantida pelo
atual Contratado.

4.7.9 Concomitantemente, o Projeto AGIR estd conduzindo a implantagdo de
solugdo de ERP (Enterprise Resource Planning) do fabricante SAP, também
adquirida através de procedimento licitatério, a qual ja entrou em produgao no
ano de 2010 e contempla, ainda, uma equipe prépria de suporte ao SAP.
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4.7.10 Ainda no ambito do Projeto AGIR, os processos de negdcio estdo sendo
revistos e implantados com suporte de novos sistemas corporativos
desenvolvidos de forma customizada para o BNDES. Esta iniciativa, denominada
PAD (Programa de Aplicativos Desenvolvidos), também conta com uma equipe
prépria de atendimento e suporte aos seus sistemas.

5 DESCRIGAO DOS SERVICOS

5.1 A solucdo contratada sera estruturada na forma de 5 (cinco) servigos distintos
denominados Atendimento Nivel 1, Atendimento Nivel 2, Atendimento de Campo,
Atendimento Regional e Gestdo da Qualidade, que atuardo de forma integrada e
complementar, cujas atribuicdes e especificacées estio definidas a seguir.

5.2 Atendimento Nivel 1

5.2.1 O Atendimento Nivel 1 sera o ponto Unico de contato dos usuarios de TIC
de todas as localidades do BNDES (incluidas as internacionais) para registro de
incidentes, duvidas e requisicoes de servigo, efetuando o primeiro nivel de
diagnéstico, atendimento e resolugao das sdlicitagées, a partir de consultas a
Base de Conhecimento e ferramentas de apoio, tais como soffware de controle
remoto de estacao, dentre outras.

5.2.2 O objetivo da equipe alocada a este servico sera assegurar a menor
indisponibilidade possivel das solugbes de TIC do BNDES, através de
procedimentos padronizados, evitando o repasse do incidente ou requisicao para
outros niveis ou equipes (Gerenciamento de Incidentes).

5.2.3 Este servico devera ser prestado remotamente nas instalagdes do
Contratado.

5.2.4 Sao considerados como parte integrante da solugao e deverao ser providos
pelo Contratado os seguintes itens:

l. instalagdes fisicas, localizadas na regido metropolitana do Rio de Janeiro, e
mobiliario adequados a esse tipo de servigo, compativeis com o disposto na
Norma Regulamentadora 17 (NR-17) do Ministério do Trabalho e Emprego
(MTE), em especial o seu Anexo Il, na Recomendagdo Técnica DSST n°
01/2005 do mesmo 6rgao, e nas demais normas legais aplicaveis;

Il. microcomputadores conectados em rede, dimensionados de forma a suportar
as aplicacbes a serem utilizadas na prestacdo do servico, instalados e
configurados de forma a atender os requisitos descritos no subitem 10.4 deste
Anexo;
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lil. licencas de cliente do Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os postos de
atendimento e supervisor do servigco — para o ambiente atual do Banco. A licenga
fornecida devera ser do tipo BMC Remedy Service Desk fixa/nominal;

IV. licencas de cliente do software de correio eletrénico e colaboragao em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os técnicos e supervisor
do servigo — para o ambiente atual do Banco. A llicenga fornecida devera ser do
tipo IBM Lotus Notes with Collaboration Authorized User License + SW
Subscription & Support),

V. software para controle remoto das estagdes com solugdo de gravagao da tela
do controlador, que atenda os requisitos definidos no subitem 9.5 deste Anexo,
com licengas em numero suficiente para atender todos os postos de atendimento
e supervisor do servi¢o;

VI. todas as demais licencas de soffware necessarias para a prestacdo do
servigo, a serem utilizadas nos microcomputadores do Contratado;

VII. canais de comunicag¢ao entre o Contratado e o BNDES (EDSERJ), com
suporte ao protocolo TCP/IP, por onde trafegara voz (VolP) e dados, conforme
as especificagdes descritas no subitem 9.3 deste Anexo;

VIIl. central telefénica (PABX), conforme as especificagdes descritas no subitem
9.4 deste Anexo;

IX. linha telefonica externa do tipo “toll free” (0800) associada diretamente a
central telefonica do Contratado, para atendimento de ligagbes de usuarios de
TIC do BNDES em servico externo, que permita o recebimento de chamadas de
longa distancia nacional de dispositivos fixos e moéveis;

X. aparelhos telefonicos ou software de telefonia (soffphone) compativeis com a
central telefénica do Contratado em numero suficiente para atender todos os
postos de atendimento e o supervisor do servigo;

XI. fones de ouvido (headsets) individuais em numero suficiente para atender
todos os postos de atendimento e supervisor do servigo, com possibilidade de
escuta pelo Supervisor ao lado do atendente;

XIl. infraestrutura de mesa, cadeira e microcomputador conectado 8 mesma rede
dos atendentes, a serem utilizados pelo representante do BNDES responsavel
pela fiscalizagdao do Contrato durante visitas as dependéncias do Contratado;

XIlll. equipe composta por profissionais especializados para atuarem como
Técnicos de Atendimento Nivel 1, conforme as atribuicbes destacadas no
subitem 5.2.17 deste Anexo e as qualificagdes técnicas minimas exigidas no
subitem 8.1 deste Anexo, em quantidades minimas de postos de trabalho de .
acordo com o especificado no item 6 deste Anexo.
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XIV. profissionais especializados para atuarem como Supervisor de Atendimento
Nivel 1 para aquela equipe, conforme as atribuicdes destacadas no subitem
5.2.18 deste Anexo, qualificagcdes técnicas minimas exigidas no subitem 8.3
deste Anexo, em quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o
especificado no item 6 deste Anexo.

5.2.5 Considera-se regido metropolitana do Rio de Janeiro, para fins de
atendimento ao disposto no inciso | do subitem 5.2.4 deste Anexo, aquela
descrita no artigo 1° da Lei Complementar n°® 133/2009 do Estado do Rio de
Janeiro, e posteriores atualiza¢des.

5.2.6 Os canais de comunicag¢ado descritos no inciso VIl do subitem 5.2.4 deste
Anexo, se referem apenas a ligacédo entre a rede do Contratado e 0 EDSERJ. Os
canais de comunicacio entre o EDSERJ e as demais localidades atendidas pelo
servico sao de responsabilidade do BNDES.

5.2.7 O Contratado devera estruturar ambiente, tanto fisico quanto légico,
controlado e dedicado para o servico prestado ao BNDES, de modo que
quaisquer dos recursos de TIC utilizados ndo poderdo ser compartilhados por
terceiros ou pelo proprio Contratado para outros fins, o que inclui equipamentos
de infraestrutura de rede, central telefonica, servidores, estagbes, bem como
mecanismos de backup e fitas utilizados;

5.2.8 As redes de dados e voz do Contratado dedicadas ao Atendimento Nivel 1
deverao ser logicamente independentes e isoladas de quaisquer redes as quais
o Contratado esteja conectado ou possua, em especial, a0 ambiente publico da
Internet.

5.2.9 Todos os acessos a Internet realizados a partir do ambiente do Contratado
dedicado a prestacdo do servigco deverdo ser feitos exclusivamente através da

. rede e servidor proxy do BNDES, e estarao restritos as demandas necessarias
para auxilio ao servigo prestado (ex: download de drivers, download de patches,
consultas a bases de conhecimento externas, etc.) e conforme as diretrizes,
politicas € normas de uso dos recursos computacionais e de Seguranca da
Informagéo do Banco.

5.2.10 O Contratado tera o prazo de 45 (quarenta e cinco) dias corridos apos a
assinatura do Contrato para estruturar o seu ambiente fisico, equipamentos,
canais de comunicacdo e toda a infraestrutura adicional para prestacao do
servico de Atendimento Nivel 1, conforme os termos do Contrato, devendo
comprovar o cumprimento de tal exigéncia quando da visita de equipe técnica do
BNDES as instalagdes do Contratado, a ser agendada entre as partes dentro do
referido prazo estipulado.
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5.2.11 A qualquer tempo, durante a vigéncia do Contrato, representantes do
BNDES previamente definidos poderdo efetuar visitas as instalagdes do
Contratado onde o servigo é prestado no intuito de fiscalizar a conformidade e
adequacgao do ambiente fisico, equipamentos, infraestrutura, recursos humanos
e demais componentes da solugdo aos termos do Contrato e as normas legais
aplicaveis, ou para verificar o andamento do servigo.

5.2.12 Serao fornecidos pelo BNDES, para execucao deste servigo, os seguintes
itens:

l. infraestrutura (servidores) instalada do Sistema de Gerenciamento de Servigos
de Tl (Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudancas, Configuracdao e
Ativos de TI, etc.) baseado em ITIL;

Il. ferramentas para administracdo de contas e acessos no servigco de diretério
(Active Directory), no servigo de correio eletrénico (Lotus Notes) e no ambiente
de grande porte (mainframe).

5.2.13 O horario de prestacdo do servico de Atendimento Nivel 1 sera de
segunda a sexta-feira, das 05:30h as 20:30h, de modo ininterrupto. Apenas os
feriados nacionais, ou aqueles que sejam observados em todas as localidades
onde o BNDES possui escritérios regionais, ensejarao dispensa na prestagéo do
servico. Nos demais feriados regionais, o quantitativo da equipe alocada ao
servico podera ser redimensionado conforme a demanda, admitindo-se, nestes
casos, quantitativo inferior aquele definido no item 6 deste Anexo.

5.2.14 O BNDES podera requerer alteragdo no horario estabelecido no subitem
5.2.13, mantendo a carga horaria inicial de 15 (quinze) horas e dentro do horario
compreendido entre 05:00h e 22:00h, devendo informar ao Contratado com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis.

5.2.15 O BNDES podera, a seu critério, solicitar servigo extraordinario para o
Atendimento Nivel 1, fora do horario e dia normal de funcionamento. Para tal, o
Contratado devera ser previamente informado da previsdo de carga horaria do
servigo extraordinario com no minimo 6 (seis) horas de antecedéncia do seu
inicio. O numero de horas extraordinarias efetivamente prestadas sera
submetido a aprovacdo do BNDES, nao podendo ultrapassar o limite de 480
(quatrocentas e oitenta) horas durante o prazo de vigéncia do Contrato.

5.2.16 Para execug¢do de servigos extraordinarios, o quantitativo da equipe
alocada podera ser redimensionado conforme a demanda estimada, admitindo-
se, nestes casos, quantitativo inferior ao minimo exigido no item 6 deste Anexo,
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desde que sejam observados os niveis de servigo acordados para a prestagéao
do servico.

5.2.17 Sao atribuicées do Técnico de Atendimento Nivel 1:

l. realizar atendimento remoto de primeiro nivel aos usuarios de TIC do BNDES,
a partir das solicitagcdes recebidas via telefone, correio eletrénico ou Sistema de
Gerenciamento de Servigos de TI, respeitando os niveis de servigo acordados;

Il. atuar como ponto unico de contato entre o usuario e os provedores internos e
externos de servicos de TIC do BNDES;

lll. receber, registrar, classificar, priorizar, analisar e solucionar as solicitagdes
dos usuarios (incidentes, requisi¢des de servigos, etc.), com auxilio de consultas
a Base de Conhecimento;

IV. registrar no Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl todo e qualquer
andamento, observagao relevante, informagéo fornecida pelo usuario ou outras
equipes, referentes aos incidentes, requisicbes, duvidas ou orientagbes
solicitadas pelos usuarios, de forma que seja maximizado o nivel de
documentacgao das informagées coletadas;

V. relacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudancas,
de forma que a conclusdo destes ultimos automaticamente feche os primeiros;

VI. esclarecer dlvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagao,
disponibilidade, instalagao e configuracdo de softwares, aplicativos, sistemas de
informacgao (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente),
equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnolégico do
BNDES e seu uso;

VIl. responder pedidos de informacao dos usudrios relativos a situacdo de
solicitacdes abertas;

VIIl. acompanhar a situagdo de todos os incidentes e requisicées de servigos,
desde o seu registro até a conclusao e aceite do usuario, ainda que haja repasse
para outra equipe interna ou externa ao servigo;

IX. identificar e reportar imediatamente ao Supervisor de Atendimento de Nivel 1
problemas criticos que acarretem impactos significativos no ambiente
tecnolégico do BNDES ou situagdes excepcionais, fora do seu controle ou
alcada;

X. executar intervengao remota nas estacdes de trabalho dos usuarios, mediante
autorizagcado do usuario, para diagnoéstico, configuragao, instalagao, remogao de
aplicativos e atualizagdo de softwares, componentes, equipamentos e servicos;

XI. executar requisicdes de servigo padronizadas, tais como criagédo de contas
de usuario, inclusdo/exclusdo de contas de usuarios em grupos, reset de
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senhas, dentre outras, nos diversos servicos e ambientes de TIC do BNDES
(servigo de diretorio, correio eletronico, ambiente de plataforma alta etc.);

XIl. instalar/desinstalar softwares homologados pelo BNDES nas estacdes dos
usuarios, controlando a liberagcdo em fungdo da disponibilidade de licengas,
através de acesso remoto ou sistema de gerenciamento préprio do Banco;

XIlll. efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamacdes, sugestdes, opinides e elogios de usuarios quanto aos servigos de
TIC entregues e/ou disponibilizados pelo BNDES;

XIV. encaminhar para o servico de Atendimento Nivel 2, ou demais provedores
internos e externos de servigos de TIC, os incidentes ou requisicdes de servigo
ndo solucionados, sendo necessario incluir a informagdo sobre o motivo do
repasse e, nos casos de provedores externos, incluir a informagcéo sobre o
naimero de controle ou protocolo de abertura de solicitagao externa;

XV. repassar a Gestao da Qualidade procedimentos, solugdes de contorno ou
definitivas utilizadas em atendimentos concluidos e que ndo constam na Base de
Conhecimento, para analise daquela equipe sobre a pertinéncia da incluséo, sua
adaptagéo e atualizagao;

XVI. realizar contatos com os usuarios para obtengdo de detalhes adicionais a
respeito de solicitacdes abertas, ainda que a solicitagao ja tenha sido repassada
para outra equipe ou provedor de servi¢o interno ou externo;

XVII. coletar e acompanhar o andamento das devidas aprovag¢des para
atendimento a requisigdes de servigco de usuarios, conforme os procedimentos
da Base de Conhecimento; e

XVIll. executar pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos servicos de TIC,
conforme orientagdes do BNDES.

5.2.18 Sao atribuicbes do Supervisor de Atendimento Nivel 1:

I. acompanhar e controlar as atividades do servico de Atendimento Nivel 1,
visando garantir o atendimento dentro dos niveis de servigo acordados;

Il. acompanhar, controlar e avaliar a produgao dos profissionais que prestam o
servico de Atendimento Nivel 1, monitorando reclamacdes, alocando
profissionais para execugdo dos servigos, considerando as prioridades,
balanceamento entre atendentes e prazos estabelecidos;

lll. controlar a organizagdo e o cumprimento da escala dos profissionais sob sua
responsabilidade, acompanhando frequéncia, intervalos, trocas de turno e
substituigdes; ‘

IV. dimensionar adequadamente a equipe visando atender os niveis de servigo
acordados e a demanda presente ou expectativa futura,
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V. identificar os pontos a desenvolver dos profissionais sob sua responsabilidade
de acompanhamento, visando o processo de melhoria continua do servigo;

VI. suprir os profissionais de informacées, treinamento, recursos logisticos e
tecnolégicos, necessarios a realizagdo dos servigos;

VIl. repassar orientagcdes recebidas do BNDES e inseri-las no processo de
atendimento, quando necessario;

VIIl. participar de apresentagbes programadas pelo BNDES sobre mudangas
efetuadas ou programadas em produtos ou processos atendidos pelo servigo e
repassa-las aos profissionais sob sua responsabilidade;

IX. participar em reuniées com o BNDES, sempre que houver necessidade de
ajustes dos critérios e padrdées de atendimento;

X. efetuar levantamentos historicos e emitir relatérios estatisticos sobre o
atendimento para repasse ao BNDES;

Xl. analisar, de forma quantitativa e qualitativa, as estatisticas de atendimento,
propondo ao Gerente do Service Desk (descrito no subitem 9.1.1 deste Anexo),
quando necessario, mudangas nos processos internos;

Xll. informar ao Gerente do Service Desk a ocorréncia de incidentes
generalizados ou de grande impacto, reclamagdes e sugestdes de usuarios de
TIC para serem repassados ao BNDES;

XII. acompanhar e avaliar os indicadores definidos pelo BNDES, conforme
subitem 7.2.120 abaixo para a execugdo da fila de atendimentos sob sua
responsabilidade;

XIV. garantir a boa utilizagdo e conservagido dos recursos de infraestrutura
tecnolégica e de ambiente fisico disponiveis aos profissionais sob sua
coordenagao;

XV. garantir a adequacdo da postura profissional, vocabulario, padrdo de
saudacao, disciplina, respeito, regras de conduta e cordialidade na presta¢do do
Servico;

XVI. acompanhar o processo de selecdo de novos profissionais para o
Atendimento de Nivel 1;

XVII. perseguir a manuten¢do de adequado clima organizacional, apurando os
motivos de absenteismo, desmotivacado e outros fatores que possam influenciar,
direta e ou indiretamente, na capacidade produtiva dos profissionais de sua
equipe, propondo a¢des e/ou solugdes;

XVIII. garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pelo BNDES para cada servigo;

XIX. garantir a satisfacdo dos usuarios relacionados aos servicos sob sua
responsabilidade;
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XX. identificar a necessidade de adequagdo da infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel; e

XXI. apresentar propostas de melhoria, corregéo e ajuste dos servigos.

5.2.19 Os Supervisores de Atendimento Nivel 1 ficardo alocados nas instalagbes
do Contratado onde o servico estara sendo prestado, atuando sob supervisdo
direta do Gerente do Service Desk, devendo haver disponibilidade de ao menos
um profissional com este perfil durante todo o horario de prestacdo deste
servigo.

5.3 Atendimento Nivel 2

CONTRATO SRM N° 4400001296

5.3.1 O Atendimento Nivel 2 atuard como suporte de segundo nivel para
incidentes e requisicbes de servico, em especial aqueles em microinformatica,
atuando em incidentes ou solicitagdes de maior complexidade e aqueles que
envolvem usuarios criticos.

5.3.2 A equipe alocada a este servigo buscara, no escopo de microinformatica,
prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes resultantes, eliminar
incidentes recorrentes correlacionando-os e identificando a causa-raiz e sua
solugdo, além de minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser
prevenidos (Gerenciamento de Problemas).

5.3.3 Este servico devera ser prestado nas dependéncias do BNDES localizadas
no municipio do Rio de Janeiro, atualmente integradas pelos edificios EDSERJ e
VENTURA.

5.3.4 Sao considerados como parte integrante da solugédo e deveréo ser providos
pelo Contratado os seguintes itens:

l. licengas de cliente do Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os postos de
atendimento e o supervisor do servico — para o ambiente atual do Banco, a
licenca fornecida deve ser do tipo BMC Remedy Service Desk fixa/nominal ou
flutuante na razdo de 1 (uma) licenga para cada 3 (trés) postos;

Il. licengas de cliente do software de correio eletronico e colaboragdo em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os técnicos e o
supervisor do servico (para o ambiente atual do BNDES, a licenga fornecida
deve ser do tipo IBM Lotus Notes with Collaboration Authorized User License +
SW Subscription & Support),

Ill. software para controle remoto das estagbes, que atenda os requisitos
definidos no subitem 9.5 deste Anexo, com licengas em numero suficiente para
atender todos os postos de atendimento e supervisor do servico;
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IV. todas as demais licencas de software necessarias para a prestagdo do
servigo, a serem utilizadas nos microcomputadores do Banco;

V. equipe composta de profissionais especializados para atuarem como
Técnicos de Atendimento Nivel 2, conforme as atribuicbes destacadas no
subitem 5.3.10 deste Anexo e as qualificagbes técnicas minimas exigidas no
subitem 8.4 deste Anexo, em quantidades minimas de postos de trabalho de
acordo com o item 6 deste Anexo;,

V1. profissionais especializados para atuarem como Supervisor de Atendimento
Nivel 2, conforme as atribuicbes destacadas no subitem 5.3.11 deste Anexo, e
qualificagbes técnicas minimas exigidas no subitem 8.6 deste Anexo, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6 deste
Anexo.

5.3.5 Serio fornecidos pelo BNDES, para execugéo deste servigo, os seguintes
itens:

I instalacdes fisicas e mobiliario adequados a esse tipo de servigo;
Il. central telefénica a ser conectada a central fornecida pelo Contratado;

lil. aparelhos telefénicos ou software de telefonia (softphone) em quantidade
suficiente para atender todos os técnicos e o supervisor do servigo;

IV. microcomputadores conectados em rede, dimensionados de forma a suportar
as aplicacdes a serem utilizadas na prestagdo do servigo;

V. infraestrutura (servidores) instalada do Sistema de Gerenciamento de
Servicos de Tl (Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudangas,
Configuragéo e Ativos de TI, etc.) baseado em ITIL;

VI. ferramentas para administragdo de contas e acessos ao servigo de diretério
(Active Directory), ao servigo de correio eletronico (Lotus Notes) e ao ambiente
de grande porte (mainframe).

5.3.6 O horario de prestagdo do servigo de Atendimento Nivel 2 sera nos dias
ateis, considerando o calendario de funcionamento dos escritérios do BNDES no
municipio do Rio de Janeiro, das 05:30h as 20:30h, de modo ininterrupto.

5.3.7 O BNDES podera requerer alteragdo no horario estabelecido no subitem
5.3.6, mantendo a carga horaria inicial de 15 (quinze) horas e dentro do horario
compreendido entre 05:00h e 22:00h, devendo informar ao Contratado com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis.

5.3.8 O BNDES podera, a seu cﬁtério, solicitar servico extraordinario para o
Atendimento Nivel 2, fora do horario e dia normal de funcionamento. Para tal, o
Contratado devera ser previamente informado da previsdo de carga horaria do
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servico extraordinario com, no minimo, 6 (seis) horas de antecedéncia do seu
inicio. O numero de horas extraordinarias efetivamente prestadas sera
submetido & aprovacido do BNDES, nao podendo ultrapassar o limite de 2.000
(duas mil) horas durante o prazo de vigéncia do Contrato.

5.3.9 Para execucdo de servigos extraordinarios, o quantitativo da equipe
alocada podera ser redimensionado conforme a demanda estimada, admitindo-
se, nestes casos, quantitativo inferior ao minimo exigido no item 6 deste Anexo,
desde que sejam observados os niveis de servico acordados para a prestagéo
do servicgo.

5.3.10 Sao atribuigées do Técnico de Atendimento Nivel 2:

l. realizar atendimento remoto de segundo nivel aos usuarios de TIC do BNDES,
a partir das solicitagbes recebidas do Atendimento Nivel 1 via Sistema de
Gerenciamento de Servigos de TI, respeitando os niveis de servi¢go acordados;

Il. realizar atendimento presencial no caso de solicitagcdes de usuarios criticos
(conforme definigcdo no subitem 7.1.2 deste Anexo),

l. registrar no Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl todos os
deslocamentos a mesa de usuario;,

IV. contatar o usuario demandante para obter maiores informagdes, se
necessario, e prestar a devida orientagao,

V. contatar as equipes internas da Area de TIC do BNDES para auxilio no
diagnéstico ou solugéo da solicitagdo do usuario, se necessario,

VI. contatar, se necessario, outras equipes ou prestadores de servico do BNDES
que porventura possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisicdo a
ser tratada;

VIl. apoiar a Gestao da Qualidade na manutengao de se¢éo de autoatendimento,
a ser publicada na Intranet do BNDES, com conteudo em formato web para
acesso dos usuarios, contendo procedimentos, em linguajar acessivel aos
usudrios, para tarefas simples as quais o proprio usuario possa sanar
desassistido, respostas para duvidas frequentes (FAQ), scripts autoexecutaveis
padronizados e outras formas de autoatendimento, incluindo mecanismo de
pesquisa textual e estrutura de facil navegagéo;

VIll. registrar, diagnosticar e solucionar problemas no escopo da
microinformatica e areas correlatas;

IX. correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa-raiz, soluciona-la e
prevenir novas ocorréncias;

X. minimizar o impacto dos incidentes em microinformatica que nao podem ser
prevenidos; '

-
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Xl. elaborar relatérios e pareceres técnicos;

Xll. criar, atualizar e configurar imagens padrao (modelo de instalagdo) de
estagbes de trabalho e notebooks, conforme orientacdes e diretrizes do BNDES;

XIll. atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e
reciclagens para os profissionais das demais equipes do Service Desk;

XIV. repassar conhecimentos as equipes internas do BNDES a respeito de
questbes relativas ao Service Desk;

XV. manter a Biblioteca de Midia Definitva do BNDES, onde serao
disponibilizadas cépias de softwares em uso, e acompanhar o respectivo
controle de licengas;

XVI. criar e manter os pacotes de instalagbes automatizadas de software do
BNDES;

XVII. atender requisicbes de digitalizagcdo e conversdao de formatos de
documentos; e

XVIIl. executar agdes correlatas, que demandem maior esforco ou complexidade
(ex: instalagcbes/atualizagbes de software em grande quantidade de maquinas,
elaboracéo de roteiro especifico, etc), solicitadas diretamente pelo Gestor do
Contrato por parte do BNDES e devidamente registradas no Sistema de
Gerenciamento de Servigcos de TI, cujo atendimento, pela sua natureza, nao
estara sujeito aos niveis de servigo estabelecidos no item 7 deste Anexo.

5.3.11 S3o atribuicdes do Supervisor de Atendimento Nivel 2:

l. acompanhar e controlar as atividades do servico de Atendimento Nivel 2,
visando garantir o atendimento dentro dos niveis de servigo acordados;

Il. acompanhar, controlar e avaliar a produgao dos profissionais que prestam o
servico de Atendimento Nivel 2, monitorando reclamagdes, alocando
profissionais para execucdo dos servicos, considerando as prioridades,
balanceamento entre atendentes e prazos estabelecidos;

lll. controlar a organizagdo e o cumprimento da escala dos profissionais sob sua
responsabilidade, acompanhando frequéncia, intervalos, trocas de turno e
substituigdes;

IV. dimensionar adequadamente a equipe visando atender os niveis de servigo
acordados e a demanda presente ou expectativa futura;

V. identificar os pontos a desenvolver dos profissionais sob sua responsabilidade
de acompanhamento, visando o processo de melhoria continua do servigo;

VL. suprir os profissionais de informacdes, treinamento, recursos logisticos e
tecnoldgicos, necessarios a realizagao dos servicos;
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VIl. repassar orientagbes recebidas do BNDES e inseri-las no processo de
atendimento, quando necessario;

VIII. participar de apresentagées programadas pelo BNDES sobre mudancas
efetuadas ou programadas em produtos ou processos atendidos pelo servigo e
repassa-las aos profissionais sob sua responsabilidade;

IX. participar de reunides com o BNDES, sempre que houver necessidade de
ajustes dos critérios e padrdes de atendimento; '

X. efetuar levantamentos historicos e emitir relatorios estatisticos sobre o
atendimento para repasse ao BNDES;

XIl. analisar, de forma quantitativa e qualitativa, as estatisticas de atendimento,
propondo ao Gerente do Service Desk (descrito no subitem 9.1.1 deste Anexo),
quando necessario, mudangas nos processos internos;

Xll. acompanhar e avaliar os indicadores definidos pelo BNDES, conforme
subitem 7.2.12 para a execugdo da fila de atendimentos sob sua
responsabilidade;

XIll. garantir a boa utilizagdo e conservagdo dos recursos de infraestrutura
tecnolégica e de ambiente fisico disponiveis aos profissionais sob sua
coordenacéo;

XIV. garantir a adequagdo da postura profissional, vocabulario, disciplina,
respeito, regras de conduta e cordialidade na prestagao do servico;

XV. acompanhar o processo de selecdo de novos profissionais para o
Atendimento de Nivel 2;

XVI. perseguir a manutengdo de adequado clima organizacional, apurando os
motivos de absenteismo, desmotivagdo e outros fatores que possam influenciar,
direta e indiretamente, na capacidade produtiva dos profissionais de sua equipe,
propondo agdes e/ou solugdes;

XVIL. garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pelo BNDES para cada servico;,

XVII. garantir a satisfacdo dos usuarios relacionados aos servicos sob sua
responsabilidade;

XIX. identificar a necessidade de adequacdo da infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel;

XX. apresentar propostas de melhoria, corregao e ajuste dos servicos; e

XXI. garantir que todos os procedimentos, roteiros ou scripts elaborados pelos
técnicos de Atendimento Nivel 2 sejam repassados ao Atendimento Nivel 1 e a
Gestao da Qualidade.

47

Viviane Chalreo Bicudo de Mello

CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1

2\R



'.“ BNDES Classificagdo: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO Ocs N° 247/2015

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

5.3.12 Os Supervisores de Atendimento Nivel 2 ficardo alocados nas instalagdes
do BNDES onde o servigo estara sendo prestado, atuando sob supervisao direta
do Gerente do Service Desk, devendo haver disponibilidade de ao menos um
profissional com este perfil durante todo o horario de prestagéao deste servigo.

5.4 Atendimento de Campo

5.4.1 O Atendimento de Campo (também conhecido como deskside ou field
service) atuara como suporte de segundo nivel presencial para incidentes e
requisicbes de servico que, por sua natureza, ndo podem ser resolvidos
remotamente, em especial, aqueles relativos a problemas em hardware ou nos
sistemas operacionais das estagdes de trabalho ou notebooks.

5.4.2 A equipe alocada a este servigo buscara, no escopo das questdes de
hardware de microinformatica, prevenir a ocorréncia de problemas e seus
incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e
identificando a causa-raiz e sua solugdo, além de minimizar o impacto dos
incidentes que nao podem ser prevenidos (Gerenciamento de Problemas).

5.4.3 A equipe atuara na implementagdo e manutengcdo dos processos,
documentos, planilhas e bases de dados de controles de ativos, garantindo
seguranga e eficiéncia nas atividades de armazenamento, distribuicdo e
remanejamento dos ativos de TIC que sejam utilizados diretamente pelos
usuarios, como microcomputadores, impressoras, scanners, ramais telefénicos,
telefones celulares, entre outros.

5.4.4 Este servigo devera ser prestado nas dependéncias do BNDES localizadas
no municipio do Rio de Janeiro, atualmente integradas pelos edificios EDSERJ e
VENTURA.

5.4.5 Para cada uma das localidades mencionadas no subitem 5.4.4 deste
Anexo, o Contratado devera disponibilizar uma equipe prépria e independente,
inclusive com Supervisores de Atendimento de Campo distintos.

5.4.6 Sao considerados como parte integrante da solugao e deverao ser providos
pelo Contratado os seguintes itens:

l. licengas de cliente do Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os postos de
atendimento, exceto Técnico de Apoio, e para o supervisor do servico — para o
ambiente atual do BNDES, a licenga fornecida devera ser do tipo BMC Remedy
Service Desk fixa/nominal ou flutuante na razdo de 1 (uma) licenga para cada 3
(trés) postos;
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Il. licengas de cliente do software de correio eletrénico e colaboragdo em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os técnicos e o
supervisor do servico (para o ambiente atual do BNDES, a licenga fornecida
devera ser do tipo IBM Lotus Notes with Collaboration Authorized User License +
SW Subscription & Support);

lll. todas as demais licencas de software necessarias para a prestagéo do
servico, que serao utilizadas nos microcomputadores do BNDES;

IV. maletas de ferramentas contendo todos os utensilios e equipamentos
necessarios a execugao deste servico, dentre eles: chaves de fenda, chaves
phillips, chaves torx, alicate convencional, alicate de bico, alicate de corte, alicate
para anéis, alicate crimpador, multimetro, lanterna, etc.; em quantidade
suficiente a execugao das atividades associadas ao servico;

V. conjunto de, no minimo, 4 (quatro) carrinhos de 4 (quatro) rodas com rodizios
para transporte interno de microcomputadores e periféricos composto por 2
(dois) compartimentos (bandejas) para carga, cada um deles com capacidade de
carga de ao menos 5 (cinco) microcomputadores desktop com monitores LCD
22", simultaneamente;

VI. equipamentos de comunicagao (aparelho celular, radio comunicador, ou outro
dispositivo similar) para contato entre o Supervisor e todos os Técnicos do
servico durante a execugao das suas atividades;

VIl. equipe de profissionais especializados para atuarem como Técnicos de
Campo, conforme as atribuices destacadas no subitem 5.4.13 deste Anexo, e
as qualificagdes técnicas minimas exigidas no subitem 8.7 deste Anexo, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6 deste
Anexo;

VIIl. equipe de profissionais especializados para atuarem como Técnicos de
Gestao de Ativos, conforme as atribuicbes destacadas no subitem 5.4.14 deste
Anexo, e as qualificagdes técnicas minimas exigidas no subitem 8.8 deste
Anexo, em quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6
deste Anexo;

IX. equipe de profissionais especializados para atuarem como Técnicos de
Apoio, conforme as atribuicbes destacadas no subitem 5.4.15 deste Anexo e as
qualificacGes técnicas minimas exigidas no subitem 8.9 deste Anexo, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6 deste
Anexo;

X. profissionais especializados para atuarem como Supervisor do Atendimento
de Campo, conforme as atribuicdes destacadas no subitem 5.4.16 deste Anexo,
e qualificagées técnicas minimas exigidas no subitem 8.10 deste Anexo, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6 deste
Anexo;
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XI. profissional especializado para atuar como Supervisor Geral do Atendimento
de Campo, conforme as atribuicdes destacadas no subitem 5.4.17 deste Anexo,
e qualificagbes técnicas minimas exigidas no subitem 8.11 deste Anexo;

5.4.7 As ferramentas fornecidas pelo Contratado deverdo ser adequadas ao
servico e estar em bom estado de conservagao, sendo obrigagdo do Contratado
a substituicio das mesmas, até o dia Util seguinte a constatacdo, em caso de
desgaste ou quebra.

5.4.8 Serao fornecidos pelo BNDES, para execucdo deste servigo, os seguintes
itens:

l. instalagdes fisicas e mobiliario adequados a esse tipo de servico;
Il. central telefénica a ser conectada a central fornecida pelo Contratado;

lll. aparelhos telefonicos ou software de telefonia (softphone) em quantidade
suficiente para atender todos os técnicos e o supervisor do servigo;

IV. microcomputadores conectados em rede, dimensionados de forma a suportar
as aplicagdes a serem utilizadas na prestagdo do servico,

V. infraestrutura (servidores) instalada do Sistema de Gerenciamento de
Servicos de Tl (Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudangas,
Configuragao e Ativos de TI, etc.) baseado em ITIL.

5.4.9 O horario de prestacgéo do servigo de Atendimento de Campo sera nos dias
uteis, considerando o calendario de funcionamento dos escritérios do BNDES no
municipio do Rio de Janeiro, das 05:30h as 20:30h, de modo ininterrupto.

5.4.10 O BNDES podera requerer alteragdo no horario estabelecido no subitem
5.4.9 deste Anexo, mantendo a carga horaria inicial de 15 (quinze) horas e
dentro do horario compreendido entre 05:00h e 22:00h, devendo informar ao
Contratado com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis.

5.4.11 O BNDES podera, a seu critério, solicitar servigo extraordinario para o
Atendimento de Campo, fora do horario e dia normal de funcionamento. Para tal,
o Contratado devera ser previamente informado da previsdo de carga horaria do
servigco extraordinario com no minimo 6 (seis) horas de antecedéncia do seu
inicio. O numero de horas extraordinarias efetivamente prestadas sera
submetido a aprovagdo do BNDES, nao podendo ultrapassar o limite de 1.440
(um mil quatrocentas e quarenta) horas durante o prazo de vigéncia do Contrato.

5.4.12 Para execugdo de servigos extraordinarios, o quantitativo da equipe
alocada podera ser redimensionado conforme a demanda estimada, admitindo-
se, nestes casos, quantitativo inferior ao minimo exigido no item 6 deste Anexo,
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desde que sejam observados os niveis de servico acordados para a prestagéo
do servigo.

5.4.13 Sao atribuigbées do Técnico de Campo:

l. realizar atendimento presencial de segundo nivel aos usuarios de TIC do
BNDES, a partir das solicitagbes recebidas no Atendimento Nivel 1 ou
diretamente pelo Gestor do Contrato, via Sistema de Gerenciamento de Servigos
de TI, respeitando os niveis de servigo acordados;

Il. contatar as equipes internas da area de TIC do BNDES para auxilio no
diagnostico ou solucdo da solicitagao do usuario, se necessario,

lI. contatar, se necessario, outras equipes ou prestadores de servico do BNDES
que porventura possuam correlagcdo com o incidente, problema ou requisicao a
ser tratada;

IV. acompanhar técnicos de fornecedores de assisténcia técnica ou garantia de
equipamentos de TIC, durante eventuais manutengdes nos equipamentos do
BNDES;

V. contatar, se necessario, o usuario solicitante para agendar o melhor dia e
horario para a visita;

VI. registrar, diagnosticar e solucionar problemas no escopo de hardware,
sistema operacional e areas correlatas, efetuando, inclusive, eventuais
manutencgdes corretivas nos equipamentos de TIC;

VII. registrar no Sistema de Gerenciamento de Servicos de TIC todos os
deslocamentos a mesa do usuario;

VIII. correlacionar incidentes de hardware ou sistema operacional a fim de
identificar sua causa-raiz, soluciona-la e prevenir novas ocorréncias,

IX. minimizar o impacto dos incidentes de hardware ou sistema operacional que
nao podem ser prevenidos;

X. elaborar relatérios e pareceres técnicos sobre as questdes pertinentes ao
servico;

XI. efetuar analise dos requisitos de hardware para instalagao de softwares;

XIl. testar funcionalidades de novos equipamentos, componentes ou periféricos,
e elaborar guias ou manuais para os usuarios;

XIll. reinstalar a imagem padrdao em estacdes de trabalho ou notebooks,
incluindo o processo de backup dos dados dos usuarios;

XIV. apoiar e prestar suporte presencial de microinformatica em eventos oficiais
do BNDES, mesmo que fora de suas dependéncias, mediante solicitagdo do
Gestor do Contrato com antecedéncia minima de 24 (vinte e quatro) horas;
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XV. instalar, desinstalar e configurar equipamentos de TIC, seus componentes e
periféricos, tais como microcomputadores, notebooks, impressoras, scanners,
aparelhos de fax, monitores de video, teclado, mouse, telefones fixos e
celulares, modems 3G, tokens de acesso, etc.;

XVI. efetuar configuragdes basicas e prestar orientagbes aos usuarios sobre
dispositivos pessoais (que nao pertengam ao BNDES) quando utilizados para
fins corporativos, seguindo procedimentos previamente definidos pelo BNDES; e

XVIl. apoiar e prestar suporte a operagdo de videoconferéncia e
audioconferéncia, a partir de orientagdes fornecidas pelo BNDES.

5.4.14 Sao atribuicdes do Técnico de Gestao de Ativos:

l. elaborar e manter processos, documentos, planilhas e bases de dados de
controles de ativos de TIC, como microcomputadores, impressoras, scanners,
aparelhos telefénicos fixos e celulares, entre outros;

Il. controlar entrada e saida de ativos de TIC dos estoques sob a
responsabilidade do Contratado, mantendo histérico completo de todas as
operacgoes e, quando aplicavel, os respectivos identificadores dos chamados que
deram origem a movimentagao;

lll. realizar inventarios e auditorias periédicas dos ativos sob responsabilidade do
Contratado, visando a consisténcia dos controles implementados;

IV. elaborar e manter base de dados centralizada ou sistema do BNDES com
este fim (ex: SAP), caso disponivel, com associa¢do entre ativos e usuarios,
localizacdo de cada ativo, dentre outras informagdes relevantes para a gestao
dos bens de TIC;

V. elaborar relatérios ou levantamento de informagdes qualitativas e quantitativas
relacionadas a gestdo de ativos; e

VI. apurar os indicadores relacionados aos processos e controles de gestao de
ativos, subsidiando o Gerente do Service Desk e a Gestdo da Qualidade na
elaboracéao dos relatérios mensais de fechamento.

5.4.15 Sao atribuicdes do Técnico de Apoio:

l. executar a entrega, movimentagao e remanejamento de equipamentos de TIC
dentro das dependéncias do BNDES, registrando e controlando todas as
alteracbes efetuadas;

Il. registrar no Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl todos os
deslocamentos a mesa do usuario;.e

llil. executar demais atividades de apoio ao Atendimento de Campo que nao
requeiram maior conhecimento técnico e nao estejam elencadas nas atribuigcdes
do Técnico de Campo (subitem 5.4.13 deste Anexo).
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5.4.16 Sao atribuicdes do Supervisor do Atendimento de Campo:

l. acompanhar e controlar as atividades do servico de Atendimento de Campo,
visando garantir o atendimento dentro dos niveis de servigo acordados;

Il. acompanhar, controlar e avaliar a produgao dos profissionais que prestam o
servico de Atendimento de Campo, monitorando reclamagdes, alocando
profissionais para execugdo dos servigos, considerando as prioridades,
balanceamento entre atendentes e prazos estabelecidos;

lll. controlar a organizagéo e o cumprimento da escala dos profissionais sob sua
responsabilidade, acompanhando frequéncia, intervalos, trocas de turno e
substituicdes;

IV. dimensionar adequadamente a equipe visando atender aos niveis de servigo
acordados e a demanda presente ou expectativa futura;

V. identificar os pontos a desenvolver dos profissionais sob sua responsabilidade
de acompanhamento, visando o processo de melhoria continua do servigo;

VL. suprir os profissionais de informacdes, treinamento, recursos logisticos e
tecnoldgicos, necessarios a realizagao dos servicos;

VII. repassar orientacées recebidas do BNDES e inseri-las no processo de
atendimento, quando necessario; .

VIII. participar de apresentacées programadas pelo BNDES sobre mudancas
efetuadas ou programadas em produtos ou processos atendidos pelo servigo e
repassa-las aos profissionais sob sua responsabilidade;

IX. participar de reunides com o BNDES, sempre que houver necessidade de
ajustes dos critérios e padrbes de atendimento;

X. efetuar levantamentos histéricos e emitir relatérios estatisticos sobre o
atendimento para repasse ao BNDES;

XI. analisar, de forma quantitativa e qualitativa, as estatisticas de atendimento,
propondo ao Gerente do Service Desk (descrito no subitem 9.1.1 deste Anexo),
quando necessario, mudangas nos processos internos;

XHIl. acompanhar e avaliar os indicadores definidos pelo BNDES, conforme
subitem 7.2.12 para a execucdo da fila de atendimentos sob sua
responsabilidade;

Xlll. garantir a boa utilizacdo e conservacdo dos recursos de infraestrutura
tecnolégica e de ambiente fisico disponiveis aos profissionais sob sua
coordenagao;

XIV. garantir a adequag¢do da postura profissional, vocabulario, disciplina,
respeito, regras de conduta e cordialidade na prestagdo do servigo;
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XV. acompanhar o processo de selecdo de novos profissionais para o
Atendimento de Campo;

XVI. perseguir a manutengao de adequado clima organizacional, apurando os
motivos de absenteismo, desmotivagao e outros fatores que possam influenciar,
direta e indiretamente, na capacidade produtiva dos profissionais de sua equipe,
propondo a¢des e/ou solugdes;

XVIL. garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pelo BNDES para cada servico;

XVIIl. garantir a satisfacdo dos usuarios relacionados aos servigos sob sua
responsabilidade;

XIX. identificar a necessidade de adequagdo da infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel; e

XX. apresentar propostas de melhoria, corre¢ao e ajuste dos servigos.

5.4.17 Sao atribuigées do Supervisor Geral de Campo:

I. atuar como ponto focal das questdes relacionadas ao Atendimento de Campo,
centralizando e uniformizando orientagdes, procedimentos, rotinas e
conhecimentos das diferentes equipes desse servico;

Il. supervisionar diretamente a atuagdo dos Técnicos de Atendimento Regional
de todas as localidades do BNDES;

lll. realizar visitas trimestrais a cada um dos escritérios regionais do BNDES,
sem Onus adicional ao BNDES, a fim de identificar e acompanhar as
necessidades locais e oportunidades de melhorias no servigco de Atendimento
Regional, atuando como interlocutor junto aos representantes do BNDES nessas
localidades;

IV. dimensionar de forma balanceada a alocacdo dos Técnicos de Campo,
Técnicos de Apoio e Técnicos de Gestao de Ativos entre os prédios do BNDES;
e

V. coordenar a atuagao dos Supervisores de Campo e encaminhar as questdes
relevantes ao Gerente do Service Desk.

5.4.18 Os Técnicos de Campo, Técnicos de Apoio e Técnicos de Gestido de
Ativos ficardo alocados nas instalagbes do BNDES onde o servigo estara sendo
prestado, atuando sob supervisdo direta dos Supervisores de Atendimento de
Campo.

5.4.19 Os Supervisores de Atendimento de Campo ficardo alocados nas
instalagbes do BNDES onde o servico estard sendo prestado, atuando sob
supervisao direta do Supervisor Geral de Campo, devendo haver disponibilidade
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de ao menos 2 (dois) profissionais com este perfil durante todo o horario de
prestacao deste servicgo.

5.4.20 O Supervisor Geral de Campo ficara alocado nas instalacdes do BNDES
onde o servico estara sendo prestado, atuando sob supervisao direta do Gerente
do Service Desk, também alocado no BNDES, devendo haver disponibilidade do
profissional com este perfil durante todo o horario considerado como janela
critica, conforme defini¢cao no item 6 deste Anexo.

5.4.21 Atualmente, o BNDES possui contratos de prestacdo de assisténcia
técnica, manutengdo e garantia de seus equipamentos firmados com diversas
empresas especializadas. Sendo assim, a efetiva intervengcdo em hardware na
manutencido de equipamentos, citada no subitem 5.4.13 deste Anexo, restringir-
se-a a casos pontuais, ndo cobertos por tais contratos, como substituicao de
pecas e componentes em equipamentos (microcomputadores, notebooks,
impressoras, scanners, multifuncionais, etc.) fora de garantia, upgrades de
configuragao, etc. Nao sera exigido do Contratado o fornecimento de pecas.

5.4.22 Para fins de estimativa de custo, atualmente os eventos externos
descritos no subitem 5.4.13 deste Anexo, tém ocorrido, em média, uma vez a
cada 2 (dois) meses. Tal frequéncia é estimada, podendo variar conforme a
demanda do BNDES. Os deslocamentos, em geral, limitam-se a regiao
metropolitana do Rio de Janeiro.

5.4.23 Nio serio admitidas atribuicbes de atividades aos Técnicos de Gestao de
Ativos ou Técnicos de Apoio, além daquelas descritas nos subitens 5.4.14 e
5.4.15 deste Anexo, respectivamente, ou que extrapolem o nivel de qualificacéo
técnica exigido para estes perfis profissionais.

5.5 Atendimento Regional

5.5.1 O Atendimento Regional atuara nos escritérios regionais como suporte de
segundo nivel presencial para incidentes e requisicdes de servigco que, por sua

natureza, ndo podem ser resolvidos remotamente, em especial, aqueles relativos

a problemas em hardware ou nos sistemas operacionais das estagbes de
trabalho ou notebooks.

5.5.2 A equipe alocada a este servico buscara, no escopo das questbes de
hardware de microinformatica da sua localidade, prevenir a ocorréncia de
problemas e seus incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes,
correlacionando-os e identificando a causa-raiz € sua solucao, além de minimizar
o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos (Gerenciamento de
Problemas).
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5.5.3 As atividades do Atendimento Regional englobam todas as atribuicoes do
Atendimento de Campo e incluem especificidades dos escritérios regionais do
BNDES, os quais possuem recursos e infraestrutura mais escassos,
demandando maior conjunto de habilidades e competéncias do que aquelas
requeridas dos Técnicos de Atendimento de Campo das localidades do Rio de
Janeiro.

5.5.4 Este servigo devera ser prestado nas dependéncias do BNDES localizadas
nas cidades de Sao Paulo/SP, Recife/PE e Brasilia/DF.

5.5.5 Para cada uma das localidades mencionadas no subitem 5.54, o
Contratado devera disponibilizar uma equipe prépria e independente.

5.5.6 Sao considerados como parte integrante da solugdo e deverao ser providos
pelo Contratado os seguintes itens:

l. licencas de cliente do Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os postos de
atendimento — para o ambiente atual do BNDES, a licenga fornecida deve ser do
tipo BMC Remedy Service Desk fixa/nominal ou flutuante na razéo de 1 (uma)
licenca para cada 3 (trés) postos;

Il. licengas de cliente do software de correio eletrénico e colaboragdo em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os técnicos e o
supervisor do servico (para o ambiente atual do BNDES, a licenca fornecida
deve ser do tipo IBM Lotus Notes with Collaboration Authorized User License +
SW Subscription & Support);

lil. todas as demais licengas de software necessarias para a prestagdo do
servico, a serem utilizadas nos microcomputadores do BNDES;

IV. maletas de ferramentas contendo todos os utensilios e equipamentos
necessarios a execucdo deste servico, dentre eles: chaves de fenda, chaves
phillips, chaves torx, alicate convencional, alicate de bico, alicate de corte, alicate
para anéis, alicate crimpador, multimetro, lanterna, guia em nylon para
passagem de cabos em dutos, estilete, etc.; em quantidade suficiente a
execucao das atividades associadas ao servigo;

V. 1 (um) equipamento Qualificador de Cabos para cada localidade regional,
com as seguintes caracteristicas:

a) capacidade de verificar se 0 cabeamento possui a largura de banda
para suportar redes Ethernet nas velocidades de 10/100/1000 Mbps;

b) diagnosticar as causas que nao permitem ao cabeamento testado
suportar os requerimentos da largura de banda;
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c¢) detectar o tipo de ativo de rede que esta na outra ponta de cabos UTP e
mostra a configuragao do dispositivo (velocidade/duplex/pares);

d) mapear graficamente a configuragao dos fios e mostrar a distancia até a
falha no cabeamento;

e) possuir a fungao de TDR, para indicacdo do comprimento do cabo;
f) portatil, permitindo a operagdao com uma sé mao;

g) testar midias de cobre par trangado (UTP) e coaxial; e

h) acompanhado de sonda sonora para localiza¢do de cabos;

VI. equipe composta de profissionais especializados para atuarem como
Técnicos de Atendimento Regional em Sao Paulo/SP, Recife/PE e Brasilia/DF
conforme as atribuicbes destacadas no subitem 5.5.12 deste Anexo e as
qualificagbes técnicas minimas exigidas no subitem 8.12 deste Anexo, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6 deste
Anexo;

VIl. As ferramentas fornecidas pelo Contratado deverdo ser de boa qualidade e
novas, ou seja, nunca utilizadas e na embalagem original de fabrica, sendo
obrigacdo do Contratado a substituicdo das mesmas em caso de desgaste ou
quebra.

5.5.7 Serao fornecidos pelo BNDES, para execucao deste servigo, os seguintes
itens:

l. instalacBes fisicas e mobiliario adequados a esse tipo de servico;
Il. central telefénica a ser conectada a central fornecida pelo Contratado;

lIl. aparelhos telefonicos ou software de telefonia (softphone) em quantidade
suficiente para atender todos os técnicos e o supervisor do servico;

IV. microcomputadores conectados em rede, dimensionados de forma a suportar
as aplicagbes a serem utilizadas na prestacao do servico; e

V. infraestrutura (servidores) instalada do Sistema de Gerenciamento de
Servicos de Tl (Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudancgas,
Configuragao e Ativos de TI, etc.) baseado em ITIL.

5.5.8 O horario de prestacdo do servigco de Atendimento Regional sera nos dias
Uteis, considerando o calendario de funcionamento dos escritérios regionais do
BNDES, das 08:30h as 20:30h para as localidades de Brasilia/DF, Recife/PE e
das 08:00h as 20:00h para a localidade de Sao Paulo/SP, de modo ininterrupto.

5.5.9 O BNDES podera requerer alteragdo no horario estabelecido no subitem
5.5.8, mantendo a carga horaria inicial de 12 (doze) horas e dentro do horario
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compreendido entre 07:00h e 22:00h, devendo informar ao Contratado com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis.

5.5.10 O BNDES podera, a seu critério, solicitar servigco extraordinario para o
Atendimento Regional de qualquer localidade, fora do horario € dia normal de
funcionamento. Para tal, o Contratado devera ser previamente informado da
previséo de carga horaria do servigo extraordinario com no minimo 6 (seis) horas
de antecedéncia do seu inicio. O nimero de horas extraordinarias efetivamente
prestadas sera submetido a aprovacdo do BNDES, ndo podendo ultrapassar,
para o conjunto de localidades (Sao Paulo/SP, Recife/PE e Brasilia/DF), o limite
total de 1.080 (um mil e oitenta) horas, sendo de 360 (trezentos e sessenta)
horas para cada localidade, durante o prazo de vigéncia do Contrato.

6.6.11 Para execucdo de servigos extraordindrios, o quantitativo da equipe
alocada podera ser redimensionado conforme a demanda estimada, admitindo-
se, nestes casos, quantitativo inferior ao exigido no item 6 deste Anexo, desde
que sejam observados os niveis de servico acordados para a prestagao do

. servico.

5.5.12 Sao atribuigcdes do Técnico de Atendimento Regional:

l. todas as atribuigbes do Técnico de Atendimento de Campo, listadas no
subitem 5.4.13 deste Anexo;

Il. controlar e substituir insumos de impressoras, aparelhos de fax e copiadoras,
tais como papel, toner, cilindro, unidade de fusao, etc.;

lll. prestar manutengcdo preventiva e corretiva em cabeamento de telefonia e
dados, abrangendo atividades tais como: remanejar, instalar, substituir, organizar
e testar cabeamento, refazer conectores e tomadas, etc., sob orientacdo da
Geréncia de Infraestrutura do BNDES, ndo fazendo parte do servico a
manutencdo de ativos de rede (switches, roteadores, comutadores, etc) ou
cabeamento otico; e

IV. prestar manutengdo preventiva e corretiva basica de hardware em
equipamentos servidores de rede do escritério regional, sob orientagdo do
BNDES.

5.5.13 Para fins de estimativa de custo, atualmente os eventos externos
descritos no inciso XIV do subitem 5.4.13 deste Anexo, tém ocorrido, em média,
uma vez a cada 2 (dois) meses para cada localidade regional do BNDES. Tal
frequéncia é estimada, podendo variar conforme a demanda do BNDES.

5.5.14 Os Técnicos de Atendimento Regional atuardo sob supervisdo direta do
Supervisor Geral de Campo.
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5.6 Gestao da Qualidade

5.6.1 A equipe de Gestdao da Qualidade atuara para garantir o alcance e a
manutencgao de elevados niveis de qualidade do servigo, realizando auditorias de
ligacbes e de registros, promovendo a capacitagdo continua das equipes,
gerindo e mantendo a Base de Conhecimento.

5.6.2 Esta equipe devera buscar e propiciar a melhoria continua do servico,
fornecendo ao Gerente do Service Desk e aos supervisores das demais equipes
informagbes quantitativas e qualitativas que os permitam aprimorar a prestagao
do servico em suas mais diversas dimensdes, como agilidade, qualidade e
eficacia.

5.6.3 Este servico devera ser prestado nas dependéncias do BNDES localizadas
no municipio do Rio de Janeiro.

5.6.4 Sao considerados como parte integrante da solugao e deverao ser providos
pelo Contratado os seguintes itens:

l. licencas de cliente do Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os postos de
atendimento e o supervisor do servigo — para o ambiente atual do BNDES. A
licencga fornecida devera ser do tipo BMC Remedy Service Desk fixa/nominal;

Il. licengas de cliente do software de correio eletrénico e colaboragdo em uso
pelo BNDES, em numero suficiente para atender todos os técnicos e o
supervisor do servigo (para o ambiente atual do BNDES. A licenca fornecida
devera ser do tipo IBM Lotus Notes with Collaboration Authorized User License +
SW Subscription & Support);

lll. todas as demais licencas de software necessarias para a prestacdo do
servico, a serem utilizadas nos microcomputadores do BNDES;

IV. equipe composta de profissionais especializados para atuarem como
Técnicos de Qualidade, conforme as atribuicdes destacadas no subitem 5.6.9
deste Anexo e as qualificagdes técnicas minimas exigidas no subitem 8.13 deste
Anexo, em quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6
deste Anexo; e

V. profissionais especializados para atuarem como Supervisor de Qualidade,
conforme as atribuicbes destacadas no subitem 5.6.10 deste Anexo e
qualificacdes técnicas minimas exigidas no subitem 8.14 deste Anexo, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item 6 deste
Anexo. z
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5.6.5 Serao fornecidos pelo BNDES, para execugao deste servigo, os seguintes

itens:

I. instalagdes fisicas e mobiliario adequados a esse tipo de servico;

Il. aparelhos telefonicos ou software de telefonia (softphone) em quantidade

suficiente para atender todos os técnicos e o supervisor do servico;

lIl. microcomputadores conectados em rede, dimensionados de forma a suportar

as aplicacOes a serem utilizadas na prestagao do servigo; e

IV. infraestrutura (servidores) instalada do Sistema de Gerenciamento de
Servicos de TI (Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudangcas,

Configuragao e Ativos de Tl, etc.) baseado em ITIL.

5.6.6 O horario de prestacdo do servico de Gestido da Qualidade

sera de

segunda-feira a sabado, considerando o calendario de funcionamento dos
escritérios do BNDES no municipio do Rio de Janeiro, das 08:30h as 20:30h, de

modo ininterrupto.

5.6.7 O BNDES podera requerer alteracao no horario estabelecido no subitem
5.6.6 mantendo a carga horaria inicial de 12 (doze) horas e dentro do horario
compreendido entre 07:00h e 22:00h, devendo informar ao Contratado com

antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis.

5.6.8 Nao sera exigida a prestacado de servigco extraordinario para a Gestdo da

Qualidade.

5.6.9 Sao atribuicées do Técnico de Qualidade:

l. garantir a qualidade, atualizagdo, organizacdo e a consisténcia da

Base de

Conhecimento, criando novos procedimentos, revisando procedimentos

existentes, excluindo procedimentos desnecessarios, aprimora

ndo os

mecanismos de navegac¢ao e busca, migrando o conhecimento para eventuais
novas ferramentas implantadas pelo BNDES, além de outras melhorias com o
objetivo de aumentar a eficacia e eficiéncia dos atendimentos prestados aos

usuarios;

Il. elaborar, atualizar e manter secao de autoatendimento, a ser publicado na

Intranet do BNDES, com conteido em formato web para acesso dos

usuarios,

contendo procedimentos, em linguajar acessivel aos usuarios, para tarefas
simples as quais o proprio usuario possa sanar desassistido, respostas para
duvidas frequentes (FAQ), scripts autoexecutaveis padronizados e outras formas
de autoatendimento, incluindo mecanismo de pesquisa textual e estrutura de @

facil navegagao;
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lll. realizar auditoria das gravagées telefonicas e de telas com o objetivo de aferir
a observancia aos procedimentos definidos e identificar oportunidades de
melhoria no atendimento relacionadas a capacitagdo, observancia de scripts de
fala, escalonamento de chamados, cortesia, tempo de conversagao, dicgao, uso
de linguagem, etc.;

IV. realizar auditoria dos registros de atendimento, com o objetivo de aferir a
obediéncia aos procedimentos definidos e identificar oportunidades de melhoria
no atendimento relacionadas ao preenchimento dos campos, precisdao e
completude das informagbes de trabalho, uso da linguagem escrita, uso da
ferramenta de registro, etc.;

V. manter, de forma sistematizada, evidéncias das auditorias realizadas sobre as
gravacgdes e registros, com informagdes sobre o auditor, o auditado, resultados
da auditoria, recomendacées e/ou planos de acgdo associados e
informacodes/evidéncias sobre as a¢cdes adotadas; e

VI. propor agbes de melhoria para o processo de atendimento, incluindo
treinamentos técnicos e comportamentais.

5.6.10 Sao atribuigées do Supervisor de Qualidade de Atendimento:

l. acompanhar e controlar as atividades do servico de Gestdo da Qualidade,
visando garantir o atendimento dentro dos niveis de servigo acordados;

Il. acompanhar, controlar e avaliar a produgao dos profissionais que prestam o
servico de Gestdao da Qualidade, monitorando reclamagdes/sugestdes/elogios,
alocando profissionais para execugdo dos servigos, considerando as prioridades,
balanceamento entre técnicos e prazos estabelecidos;

ll. controlar a organizacado e o cumprimento da escala dos profissionais sob sua
responsabilidade, acompanhando frequéncia, intervalos, trocas de turno e
substituicdes;

IV. apoiar o Gerente do Service Desk no dimensionamento das equipe visando
atender os niveis de servico acordados e a demanda presente ou expectativa
futura;

V. suprir os profissionais das diversas equipes do servico de informacdes e
treinamento visando a melhoria continua dos servicos;

VI. acompanhar e avaliar os indicadores de nivel de servigo;

VII. perseguir a manutengdo de adequado clima organizacional, apurando os
motivos de absenteismo, desmotivagdo e outros fatores que possam influenciar
na capacidade produtiva dos profissionais;

VIII. apresentar propostas de melhoria, corre¢ao e ajuste dos servigos;
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IX. apurar os indicadores previstos no Contrato, subsidiando o Gerente do
Service Desk na elaboracdo do Relatério Mensal de Atividades, previsto no
subitem 9.2 deste Anexo;

X. elaborar relatérios e analises estatisticas solicitados pelo BNDES;

Xl. analisar e informar ao BNDES os eventuais impactos sobre a operacgéo e
sobre os riscos associados as alteragées solicitadas pelo BNDES nos padroes,
sistemas, scripts e procedimentos de atendimento, propondo acdes de
mitigacéo;

XIl. definir métricas e, a partir delas, medir o desempenho individual e das
equipes, com o objetivo de promover a melhoria continua dos servigos;

XHl. avaliar a qualidade das informagbes disponibilizadas na Base de
Conhecimento, introduzindo melhorias quando necessario;

XIV. promover a capacitagdo das equipes através de treinamentos de reciclagem
e de campanhas de conscientizacdo em relacdo a erros identificados nas
analises dos atendimentos;

XV. dar tratamento estatistico aos dados envolvidos no processo de
atendimento, apresentando graficos e relatérios mensais, contendo médias,
desvio padrdo, tendéncias, correlagbes, estratificacbes e decomposigbes,
simulacgdes, projegdes e outras analises que sejam solicitadas pelo BNDES;

XVI. analisar o desempenho do Service Desk utilizando ferramentas de gestéo
de qualidade, como MASP, Pareto e diagramas de Ishikawa; e

XVI. definir e implantar planos de agao para melhorias na prestagdo do servico.

5.6.11 Os Técnicos de Qualidade ficardo alocados nas instalacées do BNDES
na cidade do Rio de Janeiro/RJ, atuando sob supervisdo direta dos Supervisores
da Qualidade;

5.6.12 Os Supervisores de Qualidade ficardo alocados nas instalagées do
BNDES na cidade do Rio de Janeiro/RJ, atuando sob supervisdo direta do
Gerente do Service Desk, conforme definido no subitem 9.1.3 deste Anexo,
devendo haver disponibilidade de ao menos um profissional com este perfil
durante todo o horario de prestacao deste servigo.

QUANTITATIVOS MINIMOS DE REFERENCIA

6.1 Definicbes
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6.1.1 Os quantitativos minimos de referéncia, definidos no subitem 2.8 deste
Anexo, definem o contingente considerado minimamente necessario para o
atendimento dentro dos niveis de servigo exigidos.

6.1.2 Para fins de analise de exequibilidade durante o procedimento licitatério,
néo serao aceitas propostas de licitantes que apresentem dimensionamento das
equipes inferiores aos quantitativos minimos de referéncia iniciais, indicados nos
subitens 6.2.23 e 6.2.24 deste Anexo.

6.1.3 Ao longo da execucdo contratual, tais referéncias serao recalculadas,
conforme descrito no subitem 6.2 deste Anexo, e servirdo de base para o
dimensionamento minimo das equipes, considerando a demanda, os tempos de
atendimento e os niveis de servigo acordados.

6.1.4 Os limites minimos definidos poderao ser flexibilizados durante a prestagéo
do servigo, a critério do BNDES, se o Contratado demonstrar outros fatores, nao
evidenciados pelo método de dimensionamento descrito no subitem 6.2 deste
Anexo, que justifiquem reducao da equipe sem queda na qualidade dos servigos.
Os fatores motivadores de maior ociosidade ou as melhorias de eficiéncia nao
refletidas pelo método proposto podem estar associados a alteragdes no tipo
padrdo de demanda recebida, alteragdes na estrutura do servigo (nova divisao
de trabalho) ou mudangas impostas por novas tecnologias agregadas.

6.1.5 A analise da pertinéncia da reducdo de qualquer quantitativo abaixo dos
minimos estipulados devera ser previamente fundamentada pelo Contratado
com farta documentagao estatistica e relatérios gerenciais que demonstrem
ociosidade com pleno atingimento das metas dos respectivos indicadores do
servico e garantia de manutencao da qualidade no atendimento. Entretanto, tal
possibilidade sera vedada antes da efetiva implantagdo do servigo, inclusive na
fase de apresentacgdo de propostas durante o procedimento licitatério.

6.2 Forma de Calculo

6.2.1 O calculo dos quantitativos minimos de referéncia de postos devera ser
efetuado individualmente para as equipes de Atendimento Nivel 1, Atendimento
Nivel 2, Atendimento de Campo, Atendimento Regional e Gestao da Qualidade.

6.2.2 Para permitir um maior refinamento no calculo do quantitativo minimo de
técnicos, cada uma das equipes sera segmentada em atividades, conforme
tabela no subitem 6.2.23 deste Anexo.
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6.2.3 Todavia, durante a execugdo contratual, a fiscalizacao dos quantitativos
minimos se restringira ao total de postos da equipe, independente da atividade
em que os técnicos estejam efetivamente alocados.

6.2.4 Ao longo da execugdo contratual, o Contratado podera optar por uma
segmentagdo interna das equipes diferente da exposta na tabela do subitem
6.2.23 deste Anexo, desde que tal mudancga implique comprovadamente na
melhoria da qualidade e da eficiéncia do atendimento.

6.2.5 Para fins de calculo e fiscalizagdo da observancia dos quantitativos
minimos de postos por equipe, serdo consideradas duas faixas de horario de
servico de maior demanda, doravante denominadas janelas criticas (JC),
definidas pelos seguintes intervalos de horario:

|. das 10:00h as 13:00h; e
Il. das 14:30h as 17:30h.

6.2.6 Os horarios considerados como janelas criticas poderdo ser alterados, a
critério do BNDES, caso o comportamento padrao das demandas dos usuarios
se altere. Entretanto, para garantir a manutencdo das condigdes iniciais da
contratacdo, a quantidade de horas nas janelas criticas sera de 6 (seis) horas
durante toda a execuc¢ao contratual.

6.2.7 O quantitativo de postos para a atividade de Auditoria, que faz parte do
servico da Gestdo da Qualidade, sera dimensionado através de férmula
especifica e distinta do Erlang C. A férmula de calculo do quantitativo minimo de
postos da atividade de Auditoria (QMPA) é mostrada a seguir.

QMPA =QMCM * 0,2 * TMA / 312

onde:

. QMPA é a Quantidade Minima de Postos de Auditoria,

. QMCM ¢é a Quantidade Média de Chamados Mensais,

. TMA é o Tempo Médio para Auditoria de um chamado,

. 0,2 é uma constante correspondente a meta de 20% de chamados
auditados; e

. 312 é o numero de horas uteis do servigo em 1 més (26d * 12h).

. O resultado do QMPA deve ser arredondado para cima em caso

de resultado nao inteiro.
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6.2.8 O universo de chamados sobre os quais incidira o percentual de chamados
a serem auditados no més sera composto pelos chamados que tenham passado
por alguma das equipes do Service Desk.

6.2.9 O critério de sorteio dos chamados a serem auditados sera definido e
podera ser alterado a qualquer tempo pelo BNDES com vistas assegurar a
identificacdo dos problemas mais relevantes, permitindo a tomada de agdes de
melhorias mais direcionadas, podendo levar em consideragao informagdes como
duracdo do atendimento telefénico, tipo de demanda, periodo do més e do dia,
entre outras. '

6.2.10 Periodicamente, serdo recalculados os quantitativos minimos de postos
para cada uma das equipes.

6.2.11 O primeiro calculo se dara apds 60 (sessenta) dias a contar do inicio da
operacdo plena dos servicos (subitem 9.10.5 deste Anexo), levando em
consideragdo as informagbes desde o inicio da operacdo do Contratado. Os
préximos recalculos sempre ocorrerdo 90 (noventa) dias apés o anterior.

6.2.12 O recalculo se dara com base nas informagdes estatisticas da demanda e
do desempenho do préprio Contratado, extraidas do Sistema de Gerenciamento
de Servicos de Tl e do Sistema de Controle da Central Telefénica, relativas aos
ultimos 90 (noventa) dias.

6.2.13 Na hipétese da indisponibilidade parcial ou completa de dados histéricos
por motivo de falhas nos Sistemas de Controle da Central Telefénica ou do
Sistema de Gerenciamento de Servicos de TIC, os indicadores de niveis de
servico serdo utilizados como referéncia para andlise do dimensionamento das
equipes.

6.2.14 O tempo médio de atendimento a ser considerado para fins de recalculo
do quantitativo minimo de postos sera mensurado com base no universo total
dos chamados, independente da janela de tempo no qual cada chamado foi
registrado ou resolvido.

6.2.15 Para a equipe de Atendimento Nivel 1, o parametro que define a
demanda para utilizagdo do Erlang C considerara o volume médio de ligagbes
recebidas por hora dentro das janelas criticas, apurado a partir de informacgdes
do Sistema de Controle da Central Telefonica.

6.2.16 O tempo médio de atendimento das ligacdes telefénicas sera apurado a
partir de informag¢des obtidas do Sistema de Controle da Central Telefonica.
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6.2.17 Para as demais equipes dimensionadas através de Erlang C, o parédmetro
que define a demanda representara a quantidade média de chamados recebidos
por hora dentro das janelas criticas, apurada a partir de informagdes do Sistema
de Gerenciamento de Servigos de TI.

6.2.18 O tempo médio de atendimento dos chamados sera apurado a partir de
informacgdes obtidas no Sistema de Gerenciamento de Servigos de TI.

6.2.19 A obtencdo dos dados histéricos a partir do Sistema de Controle da
Central Telefénica e do Sistema de Gerenciamento de Servicos de Ti, o
tratamento estatistico desses e o efetivo recalculo dos quantitativos minimos de
postos serdo de responsabilidade do Contratado.

6.2.20 Em caso de deliberado uso indevido do Sistema de Gerenciamento de
Servicos de Tl ou deliberada adogdo de praticas inadequadas de atendimento
telefénico com o objetivo de distorcer a apuragédo dos indicadores de niveis de
servico, o Contratado ficara sujeito a penalidade, conforme disposto na alinea
“a’, do inciso Il, da Clausula Décima Quinta, do Anexo Il (Minuta de Contrato),
do Edital.

6.2.21 Todos os artefatos associados ao recalculo dos gquantitativos minimos
(consultas, relatérios, documentos, planilhas, bancos de dados, scripts ou
programas) deverdo ser apresentados pelo Contratado ao BNDES, que sera
responsavel pela validagao do estudo.

6.2.22 O BNDES podera solicitar a adog¢ao de tratamentos estatisticos adicionais
para remover dados errbneos e/ou outliers com vistas assegurar a boa
calibragdo dos parametros necessarios ao dimensionamento das equipes.

6.2.23 A tabela a seguir apresenta as equipes e suas atividades com os
respectivos métodos de dimensionamento, fontes de informacgao para realizagao
dos recalculos, janelas de exigéncia dos quantitativos minimos de postos,
parametros utilizados nos calculos dos quantitativos iniciais de postos, bem
como os proprios quantitativos que serdo exigidos para inicio da prestagao do
servigo. ‘

IParametrosydereferencial

Quip IAtividade) Meétodo = . . @gﬁp]io]i“@ ®
. Central } . 95% em até
Receptivo Erlang Telefonica JC : 26/h 7min 20s
. g . 95% em até 15 33

N1 Ativo Erlang SGS-Ti Jc 2,6/h 60min 10min 6

Aprovagao Fixo - JC A - - 2

Superviséo Fixo - JC . - - 2 3
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Total 17 36
0,
Atendimento | Erlang | SGS-TI Jc th | eomin | 9%EMaE | 5
Gerenc. de .
- - - - 1
N2 Problemas Fixo JC 2 0 14
Demanda .
Gestores Fixo i JC B } - 3
Supervisao Fixo - JP - - - 1 2
Total 11 16
0,
Atendimento | Erang | SGS-TI Jc sih | 120min | 95%cm até 16 20
Controle de . : i
Ativos Fixo - JP - - 2 4
Campo Apoio Fixo - Jc - - - 4 5
Supervisao Fixo - JP - - - 2 4
Supervisado . j _ _
Geral Fixo - JC 1 1
' Total 25 34
Brasilia Fixo - JP - - - 1 2
Regional Recife Fixo - JP - - - 1 2
S&o Paulo Fixo - JP - - - 2 4
_ Total 4 8
Auditoria Férmula SGS-TI JP 800/més | 30min - 2
. Base de . 4 10
Qualidade Conhecimento Fixo - JP - - - 2
Supervisao Fixo - JP - - - 1 2
Total 5 | 12
. . vide
Geréncia - Fixo - item 0 - - - 1 1
Total 1 1
Total Geral 63 107
Legenda:

JP: Janela Padrao, corresponde a toda jornada de trabalho da equipe correspondente.

JC: Janela Critica (conforme definido no subitem 6.2.5)

SGS-TI: Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl, atuaimente 0 BMC Remedy.

Compromisso de Qualidade: Parametro de qualidade do modelo Erlang, representa o percentual de ligagbes ou

chamados que devem ser atendidos dentro de determinado prazo.

6.2.24 Os valores da coluna “Estimativa de Quantitativo Minimo de
Profissionais”, da tabela acima, sdo meramente ilustrativos e ttm como objetivo
apresentar um dimensionamento de profissionais que atenda a disponibilidade
de postos exigida ao longo da jornada de cada equipe. O Contratado devera
comprovar que os quantitativos de profissionais contidos em sua proposta
atendem as exigéncias minimas de disponibilidade de postos para cada equipe,
através do demonstrativo da alocacdo dos profissionais ao longo do dia,
conforme modelo constante do Anexo Il (Modelo de Proposta) do Edital, o qual
descreve um exemplo de alocagdo para a estimativa de quantitativo minimo de
profissionais contida na tabela acima.

6.2.24.1 Para elaboracdo da estimativa do quantitativo minimo de
profissionais para atendimento as exigéncias de disponibilidade minima de
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postos, foram considerados: jornada de trabalho, férias, absenteismo,
intervalo de 1 (uma) hora para jornadas de 8 (oito) horas diarias e intervalo
de 20 (vinte) minutos para jornadas de 6 (seis) horas diarias.

6.2.24.2 A jornada de 6 (seis) horas foi considerada para o Atendimento
Nivel 1 (exceto equipe de aprovacao e Supervisores), conforme legislagéo
trabalhista vigente referente a teleatendimento; e Gestdo da Qualidade
(exceto Supervisores), devido a exigéncia de trabalho aos sabados. Para
as demais equipes foi considerada a jornada de 8 (oito) horas.

6.2.24.3 Para cobertura de férias, o quantitativo de profissionais foi
acrescido de 1/12 (um doze avos) e os resultados nao inteiros foram
arredondados para cima.

6.2.24.4 Para cobertura de absenteismo, o quantitativo de profissionais foi
acrescido em 5% (cinco por cento) e os resultados ndo inteiros foram
arredondados para cima.

6.2.24.5 Nao foi prevista cobertura de férias e absenteismo para os cargos
de Supervisdo/Geréncia e para as equipes com menos de 6 (seis)
profissionais. Neste cenario, caberia ao Contratado o remanejamento de
profissionais entre as equipes ou outro tipo de cobertura, sempre
respeitando os quantitativos minimos de postos por equipe.

6.2.25 Sera de responsabilidade do Contratado o dimensionamento das equipes
nas faixas de horario fora das janelas criticas de atendimento, exceto para
aquelas cuja janela de exigéncia do quantitativo seja definida como Janela
Padrao (JP), conforme especificado na tabela do subitem 6.2.23 deste Anexo.

6.2.26 Para as equipes ou atividades cuja janela de exigéncia do quantitativo
minimo seja definida como Janela Critica (JC), o critério de dimensionamento
adotado pelo Contratado para os periodos fora de tal janela de atendimento
devera ser compativel com os niveis esperados de servigo aplicaveis a equipe,
sendo exigido ao menos um profissional por equipe.

6.2.27 Se o Contratado adotar, de forma recorrente, critérios inadequados de
dimensionamento de postos de atendimento, ainda que fora das janelas criticas
de atendimento, ocasionando prejuizos ao servigo, ficara sujeita a penalidade,
conforme estabelecido na alinea “b”, do inciso I, da Clausula Décima Quinta, do
Anexo Ill (Minuta de Contrato), do Edital.

6.2.28 Sera responsabilidade do Contratado a implementagéo de ferramenta de
controle que permita a afericido consolidada dos quantitativos de postos
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efetivamente alocados em cada uma de suas equipes, com precisdo de pelo
menos 30 (trinta) minutos. Devera ser garantido aos gestores do servigo, por
parte do BNDES, o acesso a essa ferramenta em qualquer tempo.

6.2.29 O Relatorio Mensal de Atividades, descrito no subitem 9.2 deste Anexo,
devera incluir uma sec¢do apresentando evidéncias do dimensionamento em
vigor para todas as equipes e atividades, incluindo os valores dos parametros de
referéncia utilizados no calculo.

NIVEIS DE SERVIGO

7.1 Perfis de Usuarios

7.1.1 Os usuarios de solugdes de TIC do BNDES estardo categorizados em dois
tipos: usuérios criticos e usuarios padrao, de acordo com as caracteristicas
abaixo.

7.1.2 Os usuarios criticos sdo aqueles que necessitam de atendimento
diferenciado devido ao grande impacto ao negécio gerado por eventual
degradacao ou interrupgao de algum servigo de TIC relacionado a estes.

7.1.3 Os usudrios padrao sdo todos os demais Ausuérios de solucdes de TIC do
BNDES, incluindo terceiros e estagiarios.

7.1.4 A lista de usuarios criticos sera definida pelo BNDES, que informara ao
Contratado sobre qualquer alteragdo em seus membros.

7.1.5 O quantitativo de usuarios criticos ndo excedera a 7% (sete por cento) de
todos os usuarios de TIC do BNDES.

7.1.6 Os usudrios criticos possuem a prerrogativa de requisitar, no momento do
acionamento do servico, o atendimento presencial imediato, ainda que sem
maiores informacgbes sobre a requisi¢cao ou incidente, que devera ser efetuado
pela equipe do Atendimento Nivel 2. E

7.2 Indicadores de Niveis de Servigo

CONTRATO SRM N° 4400001296

7.2.1 Os servigos serdo medidos com base em indicadores de niveis de servigo
~ especificos, para os quais serdo estabelecidas metas e faixas de atendimento,
conforme tabela do subitem 7.2.16 deste Anexo.
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7.2.2 A apuracgéo dos indicadores sera feita a partir de relatérios baseados em
informacées do Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl e do Sistema de
Controle da Central Telefonica do Contratado (para indicadores relacionados ao
atendimento telefonico).

7.2.3 As medigcOes serao realizadas ao final de cada més, compreendendo o
periodo entre o primeiro e o Ultimo dia, exceto no primeiro més de operacio
plena dos servigos (conforme subitem 9.10.5 deste Anexo), no qual a medi¢do
compreendera os servigos realizados entre a data de inicio da operagao plena e
o Ultimo dia do mesmo més, bem como no ultimo més de vigéncia do Contrato,
em que se medira o servigo prestado entre o primeiro dia deste més e a data de
encerramento do Contrato.

7.2.4 O Contratado sera responsavel pela elaboracdo do Relatério Mensal de
Atividades que contera, dentre outras informagdes, a tabela de consolidagao das
medicdes dos indicadores definidos neste Anexo, a partir dos dados dos
sistemas citados no subitem 7.2.2 deste Anexo, e as eventuais justificativas no
caso de desempenho inferior ao padréo esperado.

7.2.5 Quaisquer indicadores influenciados negativamente por problemas ou por
outros motivos, os quais comprovadamente foram causados pelo BNDES, nao
serdo motivos de ajustes no pagamento ou de aplicagdo de penalidades ao
Contratado.

7.2.6 A apuracao dos indicadores relativos ao tempo para solugcao de demandas
sera calculada, para todos os servicos, sempre com base na data e hora de
registro inicial da demanda e no horario de funcionamento de cada servigo. No
calculo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos em que as
demandas estiveram suspensas ou nao estiveram sob a responsabilidade do
Contratado. Para tanto, a suspensdo e o repasse de demandas deverdo
observar estritamente as condicées e os procedimentos estabelecidos pelo
BNDES.

7.2.7 Para o tratamento de incidentes relacionados a usudrios padrao, o BNDES
possui os seguintes Niveis de Servigo estabelecidos, os quais deverdao ser
obedecidos pelo Contratado:

70

Viviane Chaireo Biz:«udo de Mello
Advogada
AA/DELIC/GLICA

CONTRATO SRM N° 4400001296



e BNDES

Classificag&o: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N°® 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS N° 247/201 5

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

B

Tempo Maximo

Severidade Descri¢do de Solugao*

Alta | Usuario impossibilitado de trabalhar. 2 horas
Usuario desempenha seu trabalho de forma

Normal dificultada. 3 horas

Baixa Nao impacta o trabalho do usuario. 4 horas

* Tempo Maximo de Solugdo é contado do momento que o Atendimento
Nivel 1 recebe a solicitacdo (via web ou telefone) até a conclusdo do
incidente.

7.2.8 Para o tratamento de incidentes relacionados a usuarios criticos, o BNDES
possui os seguintes Niveis de Servico estabelecidos os quais deverdo ser
obedecidos pelo Contratado:

Tempo Maximo

Severidade Descrigcao de Solugio
Alta Usuario impossibilitado de trabalhar. 1 hora
" Normal L{syério desempenha seu trabalho de forma 2 horas
dificultada.
Baixa  Nao impacta o trabalho do usuario. 3 horas

* Tempo Maximo de Solugéo é contado do momento que o Atendimento
Nivel 1 recebe a solicitagao (via web ou telefone) até a conclusdo do
incidente.

7.2.9 A priorizagdo na resolugdo dos incidentes devera seguir a categorizagio
das severidades apresentadas nos subitens 7.2.7 e 7.2.8 deste Anexo, em todos
0s niveis de atendimento.

7.2.10 Para o tratamento de requisi¢cdes de servigo, o Contratado devera atender
aos mesmos tempos maximos por severidade indicados para resolugido de
incidentes, descritos nos subitens 7.2.7 e 7.2.8 deste Anexo. Entretanto, o
BNDES podera, a seu exclusivo critério, definir tipos de requisicbes a serem
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desconsideradas nos computos dos compromissos de qualidade em fungéo da
maior complexidade de demandas especificas.

7.2.11 O BNDES poder4, durante a vigéncia do Contrato, estabelecer Niveis de
Servico entre a sua area de TIC e seus usuarios para as requisigdes de servigo
constantes em seu Catalogo de Servigos. Tais niveis de servigos, acordados no
ambito interno do BNDES, deverao observar minimamente os mesmos tempos
maximos por severidade indicados para resolugao de incidentes, descritos nos

subitens 7.2.7 e 7.2.8 deste Anexo,

Contratado na prestagao do servigo.

no caso de solicitagcbes que envolvam o

7.2.12 A seguir sdo definidos e descritos os indicadores a serem utilizados por

cada servico:

ATENDIMENTO NIiVEL 1

Nome do Indicador

Descrigdo

Indice de Chamadas Atendidas em até 20
segundos

Razédo entre o nimero de chamadas telefonicas atendidas
por Técnicos do Atendimento Nivel 1 em até 20 (vinte)
segundos apos o direcionamento da chamada para o
atendimento humano e o total de chamadas telefénicas
direcionadas ao Atendimento Nivel 1, em termos percentuais
(%).

Indice de Chamadas Abandonadas

Razdo entre o nimero de chamadas telefnicas
direcionadas ao Atendimento Nivel 1 e desligadas antes de
serem atendidas (em espera) por Técnicos do Atendimento
Nivel 1 e o total de chamadas telefonicas direcionadas ao
Atendimento Nivel 1, em termos percentuais (%).

Tempo Médio em Espera

Tempo total (em segundos) de espera em fila de
atendimento da central telefonica antes do atendimento por
Técnicos do Atendimento Nivel 1 dividido pelo total de
chamadas telefénicas direcionadas ao Atendimento Nivel 1.

Indice de Resolugéo de Incidentes no
Nivel 1

Razdo entre o numero de incidentes resolvidos pelo
Atendimento Nivel 1 e o total de incidentes passiveis de
resolucéo remota concluidos, em termos percentuais (%).

Obs: Dos incidentes “passiveis de resolugdo remota”
excluem-se aqueles relativos a problema em hardware ou
outra falha que impega acesso remoto, ficando a critério do
BNDES o julgamento de casos especificos.

Indice de Resolugédo de Incidentes dentro
do ANS para Usuarios Padrdo

Raz&o entre o numero de incidentes de usuarios padrdo
concluidos pelo Atendimento Nivel 1 dentro dos tempos
maximos de solugio descritos no subitem 7.2.7 e o total de
incidentes de usudrios padrio concluidos pelo Atendimento
Nivel 1, em termos percentuais (%).
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Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usudrios padrdo concluidos pelo Atendimento Nivel 1
dividido pelo total de incidentes de usuario padréo
concluidos pelo Atendimento Nivel 1.

Indice de Resolugéo de Incidentes dentro
do ANS para Usuarios Criticos

Razdo entre o numero de incidentes de usuarios criticos
concluidos pelo Atendimento Nivel 1 dentro dos tempos
maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.8 e o total de
incidentes de usuarios criticos concluidos pelo Atendimento
Nivel 1, em termos percentuais (%).

Tempo Médio de Resolugdo de Incidentes
para Usuarios Criticos

Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usudrios criticos concluidos pelo Atendimento Nivel 1
dividido pelo total de incidentes de usuario criticos
concluidos pelo Atendimento Nivel 1.

Indice de Resolucdo de Requisi¢bes de
Servigo no Nivel 1

Razao entre o nimero de requisi¢gdes de servicos concluidas
pelo Atendimento Nivel 1 e o total de requisicdes de servigos
passiveis de resolucdo por este servico concluidas, em
termos percentuais (%).

Obs: Das requisigbes “passiveis de resolugdo por este
servico” excluem-se aqueles relativos a instalacdo de
hardware, ficando a critério do BNDES o julgamento de
casos especificos.

Indice de Resolugéo de Requisigdes de
Servigo de Usuarios Padrao dentro do
ANS

Razao entre o nimero de requisicées de servigo de usuarios
padrdo concluidas pelo Atendimento Nivel 1 dentro dos
tempos méaximos de solugéo descritos no subitem 7.2.7 e 0
total de requisigdes de servigo de usuario padrao concluidas
pelo Atendimento Nivel 1, em termos percentuais (%).

Indice de Resolugdo de Requisigées de
Servigo de Usuérios Criticos dentro do
ANS

Razéo entre o0 nimero de requisicées de servigo de usuarios
criticos concluidas pelo Atendimento Nivel 1 dentro dos
tempos maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.8 e o
total de requisicGes de servico de usuario criticos concluidas
pelo Atendimento Nivel 1, em termos percentuais (%).

Indice de Repasses em até 10 minutos

Razdo entre o numero de solicitagdes (incidentes ou
requisices de servico) encaminhadas para outras equipes
em até 10 (dez) minutos do momento da comunicagdo do
usuario (via web ou telefone) e o total de solicitagdes
registradas no Atendimento Nivel 1 e encaminhadas para
outras equipes, em termos percentuais (%).

Indice de Repasses Indevidos

Razdo entre o numero de solicitagbes (incidentes ou
requisicoes de servigco) encaminhadas para outras equipes
por erro na identificagdo da equipe responsavel ou na
categorizagdo da solicitacdo (no caso de encaminhamentos
automaticos), e o total de solicitagbes designadas para o
Atendimento Nivel 1 e encaminhadas para outras equipe
em termos percentuais (%).

\(\
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Indice de Disponibilidade do Canal de
Comunicagdo

Razdo entre o tempo (em minutos) no qual o canal principal
de comunicagio entre o servigco de Atendimento Nivel 1 e o
BNDES esteve integralmente operacional, descontadas as
falhas em links ou qualquer outro elemento de infraestrutura
ou recurso do proprio Contratado que tenha afetado o
servico de forma total ou o degradado seriamente,
considerando ainda as ocorréncias descritas no subitem
9.3.31, e o tempo total (em minutos) no qual o servigo
deveria estar plenamente operacional, considerando o
horario normal de funcionamento, em termos percentuais
(%).

Obs: No caso de indisponibilidade simultanea dos canais
principal e de contingéncia (VPN), aplica-se o disposto no
subitem 7.2.17.

Indice de Efetividade da Resolugédo

Razdo entre o numero de solicitagbes (incidentes e
requisigdes de servigo) concluidas pelo Atendimento Nivel 1,
nao reabertas pelo usuario no prazo de 7 (sete) dias apés a
conclusdo, e o total de solicitagbes concluidas pelo
Atendimento Nivel 1, em termos percentuais (%).

Indice de Qualidade do Atendimento

Razdo entre o numero de solicitagbes (incidentes e
requisicdes de servigo) auditadas pela equipe de Gestao da
Qualidade que tiveram pontuagao igual ou superior a 8 (oito)
sobre o total de solicitagbes auditadas, em termos
percentuais (%).

ATENDIMENTO NiVEL 2

Nome do Indicador

Descri¢ao

Indice de Resolugdo de Incidentes dentro
do ANS para Usuarios Padrdo

Raziao entre o nimero de incidentes de usuarios padraoc
concluidos pelo Atendimento Nivel 2 dentro dos tempos
maximos de solugio descritos no subitem 7.2.7 e o total de
incidentes de usuarios padrdo concluidos pelo Atendimento
Nivel 2, em termos percentuais (%).

Tempo Médio de Resolugdo de Incidentes
para Usuérios Padrdo

Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usuarios padrdo concluidos pelo Atendimento Nivel 2
dividido pelo total de incidentes de usuéario padrdo
concluidos pelo Atendimento Nivel 2.

Indice de Resolugdo de Incidentes dentro
do ANS para Usuérios Criticos

Razdo entre o nimero de incidentes de usuérios criticos
concluidos pelo Atendimento Nivel 2 dentro dos tempos
maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.8 e o total de
incidentes de usuarios criticos concluidos pelo Atendimento
Nivel 2, em termos percentuais (%).

Tempo Médio de Resolugdo de Incidentes
para Usuérios Criticos

Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usuarios criticos concluidos pelo Atendimento Nivel 2
dividido pelo total de incidentes de wusuario criticos
concluidos pelo Atendimento Nivel 2.

Indice de Resolugdo de Requisi¢ées de
Servigo de Usuédnios Padréo dentro do
ANS

Razao entre o numero de requisigdes de servigo de usuarios
padrdo concluidas pelo Atendimento Nivel 2 dentro dos
tempos méaximos de solugdo descritos no subitem 7.2.7 e o
total de requisicbes de servico de usuarios padrado
concluidas pelo Atendimento Nivel 2, em termos percentua

(%). \
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Indice de Resolugdo de Requisi¢ées de
Servigo de Usuérios Criticos dentro do
ANS

Razao entre o nimero de requisicdes de servico de usuarios
criticos concluidas pelo Atendimento Nivel 2 dentro dos
tempos maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.8 e o
total de requisicoes de servico de usudrios criticos
concluidas pelo Atendimento Nivel 2, em termos percentuais
(%).

Indice de Inicio de Atendimento
Presencial em até 15 minutos

Razdo entre o numero de solicitagbes (incidentes ou
requisicdes de servigo) de usuarios criticos onde um Técnico
do Atendimento Nivel 2 iniciou 0 deslocamento até a mesa
do usudrio, e registrou este fato no Sistema de
Gerenciamento de Servicos de TIl, em até 15 (quinze)
minutos apos o registro da solicitagdo e o total de
solicitagbes de usudrios criticos onde um Técnico do
Atendimento Nivel 2 se deslocou até a mesa do usuéario, em
termos percentuais (%).

Indice de Repasses Indevidos

Razdao entre o numero de solicitagbes (incidentes ou
requisicbes de servigo) encaminhadas para outras equipes
por erro na identificagdo da equipe responsavel ou na
categorizacdo da solicitagdo (no caso de encaminhamentos
automaticos), e o total de solicitagdes designadas para o
Atendimento Nivel 2 e encaminhadas para outras equipes,
em termos percentuais (%).

Indice de Efetividade da Resolugéo

Razido entre o numero de solicitagbes (incidentes e
requisicoes de servigo) concluidas pelo Atendimento Nivel 2,
nao reabertas pelo usuario no prazo de 7 (sete) dias apds a
concluséo, e o total de solicitagbes concluidas pelo
Atendimento Nivel 2, em termos percentuais (%).

ATENDIMENTO DE CAMPO

Nome do Indicador

Descrigao

Indice de Inicio de Atendimento
Presencial em até 20 minutos

Razdo entre o numero de solicitagdes (incidentes ou
requisicoes de servigo) onde um Técnico do Atendimento de
Campo iniciou o deslocamento até a mesa do usuario, e
registrou este fato no Sistema de Gerenciamento de
Servigos de Tl, em até 20 (vinte) minutos apés o registro da
solicitacdo e o total de solicitagbes onde um Técnico do
Atendimento de Campo se deslocou até a mesa do usuério,
em termos percentuais (%).

Indice de Resolugéo de Incidentes dentro
do ANS para Usuérios Padrdo

Razdo entre 0 numero de incidentes de usuarios padrao
concluidos pelo Atendimento de Campo dentro dos tempos
maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.7 e o total de
incidentes de usuarios padrao concluidos pelo Atendimento
de Campo, em termos percentuais (%).
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Tempo Médio de Resolugéo de Incidentes
para Usuérios Padréao

Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usuarios padrdo concluidos pelo Atendimento de Campo
dividido pelo total de incidentes de usuario padréo
concluidos pelo Atendimento de Campo.

Indice de Resolugéo de Incidentes dentro
do ANS para Usuérios Criticos

Razdo entre o nimero de incidentes de usuarios criticos
concluidos pelo Atendimento de Campo dentro dos tempos
maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.8 e o total de
incidentes de usuarios criticos concluidos pelo Atendimento
de Campo, em termos percentuais (%).

Tempo Médio de Resolugdo de Incidentes
para Usuérios Criticos

Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usuarios criticos concluidos pelo Atendimento de Campo
dividido pelo total de incidentes de usuario criticos
concluidos pelo Atendimento de Campo.

Indice de Resolugdo de Requisigbes de
Servigo de Usuérios Padrdo dentro do
ANS

Razzo entre o niumero de requisicdes de servico de usuarios
padréo concluidas pelo Atendimento de Campo dentro dos
tempos maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.7 e 0
total de requisicbes de servico de usuarios padrdo
concluidas pelo Atendimento de Campo, em termos
percentuais (%).

Indice de Resolugédo de Requisi¢des de
Servigo de Usuérios Criticos dentro do
ANS

Razao entre o nimero de requisi¢cdes de servico de usuarios
criticos concluidas pelo Atendimento de Campo dentro dos
tempos maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.8 e o
total de requisicbes de servico de usuarios criticos
concluidas pelo Atendimento de Campo, em termos
percentuais (%).

Indice de Repasses Indevidos

Razdo entre o numero de solicitagdes (incidentes ou
requisicdes de servico) encaminhadas para outras equipes
por erro na identificagdo da equipe responsavel ou na
categorizagédo da solicitagédo (no caso de encaminhamentos
automaticos), e o total de solicitacbes designadas para o
Atendimento de Campo e encaminhadas para outras
equipes, em termos percentuais (%).

Indice de Efetividade da Resolucéo

Razdo entre o numero de solicitagdes (incidentes e
requisicbes de servigo) concluidas pelo Atendimento de
Campo, nao reabertas pelo usuario no prazo de 7 (sete) dias
ap6s a conclusao, e o total de solicitagdes concluidas pelo
Atendimento de Campo, em termos percentuais (%).

Quantidade de Inconsisténcias na Gestdo
de Ativos

Quantidade de inconsisténcias encontradas nos controles de
gestao de ativos, em termos absolutos.
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ATENDIMENTO REGIONAL

Nome do Indicador

Descrigao

Indice de Inicio de Atendimento
Presencial em até 20 minutos

Razdo entre o numero de solicitagbes (incidentes ou
requisigoes de servigo) onde um Técnico do Atendimento
Regional iniciou o deslocamento até a mesa do usuario, e
registrou este fato no Sistema de Gerenciamento de
Servigos de Tl, em até 20 (vinte) minutos apés o registro da
solicitagdo e o total de solicitagbes onde um Técnico do
Atendimento Regional se deslocou até a mesa do usuario,
em termos percentuais (%).

Indice de Resolugdo de Incidentes dentro
do ANS para Usuénios Padrdo

Raz&do entre o numero de incidentes de usuarios padrdo
concluidos pelo Atendimento Regional dentro dos tempos
maximos de solugéo descritos no subitem 7.2.7 e o total de
incidentes de usuarios padrdo concluidos pelo Atendimento
Regional, em termos percentuais (%).

Tempo Médio de Resolugdo de Incidentes
para Usuarios Padrdo

Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usuarios padrdo concluidos pelo Atendimento Regional
dividido pelo total de incidentes de usuario padrdo
concluidos pelo Atendimento Regional.

Indice de Resolugéo de Incidentes dentro
do ANS para Usuarios Criticos

Razido entre o nimero de incidentes de usuarios criticos
concluidos pelo Atendimento Regional dentro dos tempos
maximos de solugio descritos no subitem 7.2.8 e o total de
incidentes de usuarios criticos concluidos pelo Atendimento
Regional, em termos percentuais (%).

Tempo Médio de Resolugédo de Incidentes
para Usuarios Criticos

Tempo total (em minutos) de atendimento a incidentes de
usuarios criticos concluidos pelo Atendimento Regional
dividido pelo total de incidentes de wusuario criticos
concluidos pelo Atendimento Regional.

Indice de Resolugdo de Requisi¢des de
Servigo de Usuénios Padréo dentro do
ANS

Raz&o entre o numero de requisi¢bes de servigo de usuarios
padrdo concluidas pelo Atendimento Regional dentro dos
tempos méaximos de solugdo descritos no subitem 7.2.7 e o
total de requisicbes de servico de usudrios padrdo
concluidas pelo Atendimento Regional, em termos
percentuais (%).

Indice de Resolugéo de Requisigbes de
Servigo de Usuérios Criticos dentro do

Razao entre o0 numero de requisigdes de servigco de usuarios
criticos concluidas pelo Atendimento Regional dentro dos
tempos maximos de solugdo descritos no subitem 7.2.8 e o

total de requisicbes de servico de usudrios criticos
ANS : ; ;
concluidas pelo Atendimento Regional, em termos
percentuais (%).
y Al
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Indice de Repasses Indevidos

Razdo entre o numero de solicitacbes (incidentes ou
requisicdes de servico) encaminhadas para outras equipes,
mas retornadas ao Atendimento Regional por erro deste na
identificagdo da equipe responsavel ou na categorizagdo da
solicitagdo (no caso de encaminhamentos automaticos), € o
total de solicitagGes recebidas pelo Atendimento Regional e
encaminhadas para outras equipes, em termos percentuais
(%).

Indice de Efetividade da Resolugédo

Razdo entre o numero de solicitacdes (incidentes e
requisicoes de servico) concluidas pelo Atendimento
Regional, ndo reabertas pelo usuario no prazo de 7 (sete)
dias apds a conclusdo, e o total de solicitagbes concluidas
pelo Atendimento Regional, em termos percentuais (%).

‘GESTAO DA QUALIDADE _

Nome do Indicador

Descrigao

Indice de Solicitagées Auditadas

Razdo entre o numero de solicitagbes (incidentes e
requisicdes de servigo) auditadas pela Gestdo da Qualidade
e o total de solicitagbes concluidas que tiveram atuagdo do
Service Desk, em termos percentuais (%).

Quantidade de Solicitagbes Auditadas
Incorretamente

Quantidade de solicitagbes (incidentes e requisicdes de
servico) auditadas pela Gestdo da Qualidade com
incorregbes em pelo menos 2 (dois) quesitos de avaliacao,
em termos absolutos.

7.2.13 Os tempos médios de resolugao constanteé na tabela do subitem 7.2.12,
serdo contados a partir da data e hora de registro do incidente ou requisicao de
servigo no Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl.

7.2.14 Adicionalmente a medigcao destes indicadores, o Contratado sera avaliado
por meio de Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, a qual sera integrada ao
Sistema de Gerenciamento de Servigos de Tl e apresentada ao usuario no ato
do encerramento de cada incidente ou requisicdo de servigo, sendo de

preenchimento opcional.

7.2.15 A Pesquisa de Satisfagdo do Usuario ndo sera considerada para fins de
ajustes no pagamento mensal por tratar-se de elemento subjetivo. Entretanto,
este indicador sera utilizado pelo BNDES para auxiliar na gestao do Contrato e
na melhor compreensao da percepcao do usuario do servigo, podendo ensejar
exigéncias de melhorias em processos e procedimentos adotados pelo
Contratado em fungao de resultados abaixo das expectativas.
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7.2.16 A tabela a seguir apresenta as metas esperadas para cada indicador,
bem como os percentuais a serem decrementados do pagamento mensal dos
respectivos servigos:

ATENDIMENTO NIiVEL 1

CONTRATO SRM N° 4400001296
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Indicador Valor Apurado Classificagao Fatt;raggnlzjeunst:e de
‘ maior que 95,00% Esperado 0%
Z’g'gsigssi’zgfédgg 90,002 95.00% | Baixo Impacto 0,50%
segundos 70,00 a 89,99% Médio Impacto 1%
menor que 70,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
menor que 02,00% Esperado 0%
Indice de Chamadas 02,00 a 05,00% Baixo Impacto 0,50%
Abandonadas 05,01 a 20,00% Médio Impacto 1%
maior que 20,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
menor que 15 s Esperado 0%
Tempo Médio em 15a30s Baixo Impacto 0,50%
Espera 31a60s Médio Impacto 1%
acimade 60 s Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
maior que 80,00% Esperado 0%
Indice de Resolugdo ™ 6000 2 80,00% | Baixo Impacto 1%
de Incidentes no -
Nivel 1 30,00 a 59,99% Médio Impacto 2%
menor que 30,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
do ANS para 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%
Usuarios Padréo ™ anorque 70,00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Tempo Médio de menor que 20 min Esperado 0%
Resolugéo de 20 a 50 min Baixo Impacto 0,50%
Incidentes para 51 a 140 min Médio Impacto 1%
Usuarios Padréo maior que 140 min | Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
do ANS para 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%
Usuérios Criticos menor que 70,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Tempo Médio de menor que 15 min Esperado 0%
Resolugdo de 15 a 30 min Baixo Impacto 0,50%
Incidgntes para 312120 min Médio Impacto 1%
Usudrios Criticos maior que 120 min Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
maior que 95,00% Esperado 0%
Indice de Resolug&o g4 00 2 95,00% | Baixo Impacto 1%
de Requisigbes de -
Servico no Nivel 1 60,00 a 79,99% Médio Impacto 2%
menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Requisi¢bes de 80,00 a 95,00% Baixo Impacto 1% \
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Servigo de Usuarios 60,00 a 79,99% Médio Impacto 2%

Padrao denlro do I menor que 60,00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolugéo maior que 95,00% Esperado 0%
S":N’?::Z’:’E‘Zf; ggs 80,002 95,00% | Baixo Impacto 1%

Criticos dentro do 60,00 a 79,99% Médio Impacto 2%

ANS menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
maior que 95,00% Esperado 0%
Indice de Repasses 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 0,50%
em até 10 minutos 70,00 a 89,99% Médio Impacto 1%
menor que 70,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
menor que 02,00% Esperado 0%
Indice de Repasses 02,00 a 05,00% Baixo Impacto 0,50%
Indevidos 05,01 a 20,00% Médio Impacto 1%
maior que 20,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
maior que 99,60% Esperado 0%
_ Indice de 98,002 99,60% | Baixo Impacto | 1% (vide item 7.2.17)
Disponibilidade do : -
Canal de 90,00 a 97,99% Médio Impacto 2% (vide item 7.2.17)
Comunicagéo menor que 90,00% Alto Impacto 2% ;.rzrm.:l;ae(\qlgﬁ ;tens
maior que 95,00% Esperado 0%
Indice de Efetividade 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 0,50%
da Resolugéo 70,00 a 89,99% Médio Impacto 1%
menor que 70,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
maior que 90% Esperado 0%
Indice de Qualidade 70,00% a 90,00% Baixo Impacto 0,50%
do Atendimento 50,00% a 69,99% | Médio Impacto 1%
menor que 50,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
ATENDIMENTO NiVEL 2
Indicador Valor Apurado Classificagao Fatc;;g:'ﬁ]euns;:)e de
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
do ANS para 70,00 289,99% | Médio Impacto 2%

Usudrios Padréo menor que 70,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)

Tempo Médio de menor que 60 min Esperado 0%

Resolugéo de 60 a 120 min Baixo Impacto 0,50%

Incidentes para 121 a 240 min Médio Impacto 1%

Usuarios Padrdo maior que 240 min Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%

do ANS para 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%

Usuarios Criticos ™00 que 70,00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)

Tempo Médio de menor que 40 min Esperado 0%

Resolug&o de 40 a 80 min Baixo Impacto 0,50%

Incidentes para 81 a 160 min Médio Impacto 1%

Usuérios Criticos maior que 160 min Alto Impacto | 1% + muita (vide item 12.1)
Indice de Resolugéo maior que 95,00% Esperado 0%
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de Requisi¢cbes de 80,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
Servigo de Usuarios g5 002 79.99% | Médio Impacto 2%
Padré&o dentro do —
ANS menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolugéo maior que 95,00% Esperado 0%
de Requisi¢bes de 80,00 2 95,00% | Baixo Impacto 1%
Servigo de Usuérios -
Criticos dentro do 60,00 a 79,99% Médio Impacto 2%
ANS menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Inicio de maior que 95,00% Esperado 0%
Atendimento 90,00 2 95,00% Baixo Impacto 1%
Presencigl em até 15 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%
minutos menor que 70,00% Aito Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
menor que 02,00% Esperado 0%
Indice de Repasses 02,00 a 05,00% Baixo Impacto 0,50%
Indevidos 05,01 a 20,00% Médio Impacto 1%
maior que 20,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
maior que 95,00% Esperado 0%
Indice de Efetividade 90,00 a2 95,00% Baixo Impacto 0,50%
da Resolugéo 70,00 2 89,99% | Médio Impacto 1%
menor que 70,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
ATENDIMENTO DE CAMPO
. e o Fator de Ajuste de
Indicador Valor Apurado Classificagao Pagamento
Indice de Inicio de maior que 95,00% Esperado 0%
Atendimento 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
Presencial em até 20 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%
minutos menor que 70,00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
do ANS para 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%
Usudrios Padrdo ™ anorque 70,00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Tempo Médio de menor que 60 min Esperado 0%
Resolugéo de 60 a 120 min Baixo Impacto 0,50%
Incidentes para 121 a 200 min Médio Impacto 1%
Usuérios Padrdo ™ ior que 200 min | Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
do ANS para 70,00 2 89,99% | Médio Impacto 2%
Usudrios Criticos menor que 70,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Tempo Médio de menor que 40 min Esperado 0%
Resolugéo de 40 a 80 min Baixo Impacto 0,50%
Incidentes para 81 a 160 min Médio Impacto 1%
Usudrios Criticos maior que 160 min Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
Indice de Rgesolug’éo maior que 95,00% Esperado 0%
de Requisicbes de 80,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
Servigo de Usuérios 5 -
Padréo dentro do 60,00 a 79,99% Médio Impacto 2%
ANS menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)

CONTRATO SRM N° 4400001296

81

Viviane Chﬁ?e% Bfcudo de Mello
Advogada
AA/DELIC/GLIC1



®: BNDES

Classificag#o: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES)

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

Indice de Resolug&o
de RequisigGes de
Servigo de Usuérios

CONTRATO OCS N° 247/2015
maior que 95,00% Esperado 0%
80,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%

CONTRATO SRM N° 4400001296

Criticos dentro do 60,00 a 79,99% Médio Impacto 2%
ANS menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + muita (vide item 12.1)
menor que 02,00% Esperado 0%
Indice de Repasses 02,00 a 05,00% Baixo Impacto 0,50%
Indevidos 05,01 a 20,00% Médio Impacto 1%
maior que 20,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
maior que 95,00% Esperado 0%
Indice de Efetividade 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 0,50%
da Resolugéo 70,00 a 89,99% Médio Impacto 1%
menor que 70,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
' 0 Esperado 0%
lnc%%i%lt%ig?agena 1a50 Baixo Impacto 0,50%
Gestéo de Ativos 51 a200 Médio Impacto 1%
maior que 200 Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
ATENDIMENTO REGIONAL
Indicador Valor Apurado Classificagao Fat‘;,;::nﬁtunst? de
Indice de Inicio de maior que 95,00% Esperado 0%
Atendimento 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
Presencial em até 20 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%
minutos menor que 70,00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
do ANS para 70,00 a 89,99% Médio Impacto 2%
Usuarios Padrdo ™ oo que 70.00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Tempo Médio de menor que 60 min Esperado 0%
Resolugédo de 60 a 120 min Baixo Impacto 0,50%
Incidentes para 121 a 200 min Médio Impacto 1%
Usuérios Padréo maior que 200 min Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolug&o maior que 95,00% Esperado 0%
de Incidentes dentro 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
do ANS para 70,002 89,99% | Médio Impacto 2%
Usudrios Criticos | 0nar que 70,00% | Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Tempo Médio de menor que 40 min Esperado 0%
Resolugéo de 40 a 80 min Baixo Impacto 0,50%
Incidentes para 81 a 160 min Médio Impacto 1%
Usuérios Criticos maior que 160 min Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resolugéo maior que 95,00% Esperado 0%
de Requisices de 80,002 95,00% | Baixo Impacto 1%
Servigo de Usuérios -
Padréo dentro do 60,00 a 79,99% Médio Impacto 2%
ANS menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Indice de Resoluggo | _maior que 95,00% Esperado 0%
de Requisigbes de 80,00 a 95,00% Baixo Impacto 1%
Servigo de Usudrios | 60,00a79,99% | Médio Impacto 2%
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ANS menor que 60,00% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
menor que 02,00% Esperado 0%
Indice de Repasses 02,00 a 05,00% Baixo Impacto 0,50%
Indevidos 05,01 a 20,00% Médio Impacto 1%
maior que 20,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
maior que 95,00% Esperado 0%
Indice de Efetividade 90,00 a 95,00% Baixo Impacto 0,50%
da Resolugdo 70,00 a 89,99% Médio Impacto 1%
menor que 70,00% Alto Impacto | 1% + multa (vide item 12.1)
GESTAO DA QUALIDADE
Indicador Valor Apurado Classificagao Fat%ra(;:;:jeunst:,e de
maior que 20,00% Esperado 0%
Indice de so/icitagées 15,00 a 20% Baixo Impacto 1%
auditadas 5,00 a 14,99% Médio Impacto 2%
menor que 5% Alto Impacto | 2% + multa (vide item 12.1)
Quantidade de 0 Esperado 0%
Solicitagbes 1a10 Baixo Impacto 2%
Auditadas 11a30 Médio Impacto 5%
Incorretamente Acima de 30 Alto Impacto | 5% + multa (vide item 12.1)

7.247 No caso de haver indisponibilidade simultanea dos canais de
comunicagdo principal e de contingéncia (VPN) em determinado més, o
indicador indice de Disponibilidade do Canal de Comunicacdo tera o valor
correspondente ao seu fator de ajuste aplicado em dobro sobre 0 que consta na
tabela do subitem 7.2.16, independentemente da dura¢ao da falha simultanea.

7.2.18 O indicador indice de Qualidade do Atendimento devera ser calculado
apdés apuragdo do indicador Quantidade de Solicitacdes Auditadas
Incorretamente, de modo que os erros identificados nas auditorias sejam levados
em consideragao na apuragao do primeiro indicador.

7.2.19 Os critérios de apuragao do indicador Quantidade de Inconsisténcias de
Gestao de Ativos levardao em conta falhas no controle de entrada e saida de
estoque, erros nas informag¢bes cadastrais do equipamento e localizagdo, nao
observancia dos procedimentos de controle de acesso aos estoques, entre
outros a serem definidos conjuntamente com o Contratado ao longo da execucéao
contratual.

7.2.20 Os critérios de auditoria das solicitagées que embasarao a apuragao do
indicador indice de Qualidade do Atendimento levardo em conta a observancia
dos procedimentos por partes dos técnicos, cortesia, uso da linguagem oral e
escrita, correcao e completude das informagdes cadastradas no Sistema de

83

CONTRATO SRM N° 4400001296

Viviane Chalreo Bicudo de Mello
Advogada
AA/DELIC/GLICA

Y



®: BNDES

Classificagdo: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS No 247/201 5

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

Gestao de Servigos de Tl, entre outras a serem definidas conjuntamente com o
Contratado ao longo da execu¢ao contratual.

7.2.21 O valor do pagamento mensal estara diretamente vinculado ao nivel
atingido para cada indicador considerado, sendo efetuados ajustes no valor
conforme indicado na tabela do subitem 7.2.16 deste Anexo.

7.2.22 Os fatores de ajuste no pagamento indicados na tabela do subitem 7.2.16
deste Anexo incidem apenas sobre o valor mensal do servigo especifico
(Atendimento Nivel 1, Atendimento Nivel 2, Atendimento de Campo,
Atendimento Regional ou Gestao da Qualidade) ao qual ele se refere.

7.2.23 As medicdes enquadradas como “Esperado” na coluna “Classificacdo” da
tabela do subitem 7.2.16 deste Anexo, representam a meta a ser atingida pelo
Contratado para o respectivo indicador.

7.2.24 As medicbes enquadradas como “Baixo Impacto” na coluna
“Classificagao” da tabela do subitem 7.2.16 deste Anexo, representam, para o
respectivo indicador, patamares que ainda ndao causam impacto significativo no
servigo e que, apesar de sofrerem ajuste no pagamento em fungdo do desvio da
meta, nao implicam progressdao de ajuste de pagamento ou aplicacdo de
penalidade, mas ensejam recomendacées do BNDES para melhoria no
desempenho.

7.2.25 As medicdbes enquadradas como “Médio Impacto” na coluna
“Classificacdo” da tabela do subitem 7.2.16 deste Anexo, representam, para o
respectivo indicador, patamares que, apesar de ainda aceitaveis, causam
impacto significativo no servigco e, por isso, estardo sujeitos a progressao de
ajuste de pagamento, conforme a seguir:

. a reincidéncia de classificagdo como “Médio Impacto” para um mesmo
indicador que no més anterior ja teve esta classificagcdo ou “Alto Impacto”
implicara aplicagcao de fator de ajuste igual ao dobro do que constar na tabela do
subitem 7.2.16 deste Anexo;

Il. a incidéncia de classificagdo como “Médio Impacto” ou “Alto Impacto” em 3
(trés) ou mais indicadores em um mesmo més de referéncia, considerando o
conjunto de todos os servigos prestados, implicara aplicagao de fator de ajuste
igual ao dobro do que constar na tabela do subitem 7.2.16 deste Anexo para
cada indicador na classificagao “Médio Impacto”.

7.2.26 As medigbes enquadradas como “Alto Impacto” na coluna “Classificacdo”

da tabela do subitem 7.2.16 deste Anexo, representam, para o respectivo
indicador, patamares inaceitaveis para o servico e ensejardo a aplicagdo de

84

Viviane Chatred Bicudo de Mello

CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1

S



V.‘ BNDES Classificagdo: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS N° 247/2015
4

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

penalidades, conforme estabelecido na Clausula Décima Quinta, do Anexo Il
(Minuta de Contrato), do Edital.

7.2.27 O relatério mensal devera incluir planos de agao para cada medicdo nao
enquadrada como “Esperado” na coluna “Classificacdo” da tabela do subitem
7.2.16 deste Anexo.

8 QUALIFICAGAO TECNICA MiNIMA DOS PROFISSIONAIS

8.1 Todos os profissionais Técnicos de Atendimento Nivel 1 deverdo possuir a
seguinte qualificagdo minima:

l. ensino médio completo;
Il. curso técnico (nivel médio) na area de TIC;
lll. experiéncia minima de 1 (um) ano em suporte a microinformatica;

IV. treinamento em Fundamentos ITIL versdo 3 (ITIL Foundations v.3) ou superior,
com no minimo 16 (dezesseis) horas;

V. treinamento no software cliente de correio eletrbnico em uso pelo BNDES
(atualmente o /IBM Lotus Notes versao 8.5) com no minimo 16 (dezesseis) horas;

VI. capacitagcao na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente;
VII. nogdes basicas do Microsoft Active Directory;
VIl conhecimentos em redes de computadores e protocolo TCP/IP; e

IX. conhecimentos em todos os aplicativos de mercado utilizados pelo BNDES
(listados no subitem 4.5 deste Anexo).

8.2 Ao menos um posto de trabalho com profissional Técnico de Atendimento Nivel 1
devera estar disponivel durante todos os periodos considerados janelas criticas
(conforme subitem 6.2.5 deste Anexo) e possuir as certificagées abaixo, sendo
admitido um Unico posto com todas as certificagbes ou composicdo de diferentes
postos:

I. certificacdo oficial Microsoft Office Specialist (MOS) para o produto Microsoft Word
2010 ou superior,

Il. certificacao oficial Microsoft Office Specialist (MOS) para o produto Microsoft Excel
2010 ou superior;

ll. certificacdo oficial Microsoft Office Specialist (MOS) para o produto Microsoft
Powerpoint 2010 ou superior;

IV. certificacéo oficial Microsoft Office Specialist (MOS) para o produto Microsoft
Access 2010 ou superior; e
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V. certificagéo oficial Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) para o sistema
operacional Microsoft Windows 7 ou superior, ou certificacdo Microsoft equivalente que
venha a substitui-la.

8.3 Todos os profissionais Supervisores de Atendimento Nivel 1 deverdo possuir a
seguinte qualificagdo minima: '

l. ensino superior completo na area de TIC ou em qualquer area caso possua
especializagao (pés-graduacao /ato sensu) na area de TIC;

Il. experiéncia minima de 2 (dois) anos em gestdo de suporte ou 4 (quatro) anos em
suporte a microinformatica;

ll. certificacéo oficial HDI Support Center Team Lead (HDI SCTL) ou Fundamentos
ITIL versdo 3 (ITIL Foundations v.3);

IV. treinamento na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente; e

V. inglés técnico basico (leitura e escrita).

8.4 Todos os profissionais Técnicos de Atendimento Nivel 2 deverdo possuir a
seguinte qualificagdo minima:

I. ensino médio completo;
Il. curso técnico (nivel médio) na area de TIC;
lll. experiéncia minima de 1 (um) ano em suporte a microinformatica;

IV. certificagdes oficiais Microsoft Office Specialist (MOS) para os seguintes produtos
MS Office 2010 ou superior:

a) MOS: Word 2010 ou superior e
b) MOS: Excel 2010 ou superior.

V. certificagao oficial Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) para o sistema
operacional Microsoft Windows 7 ou superior, ou certificagdo Microsoft equivalente que
venha a substitui-la;

VI. treinamento em Fundamentos ITIL versdo 3 (ITIL Foundations v.3) ou superior,
com no minimo 16 (dezesseis) horas;

VII. treinamento no software cliente de correio eletrdbnico em uso pelo BNDES
(atualmente o IBM Lotus Notes versdo 8.5), na versdo em uso ou superior, com no
minimo 16 (dezesseis) horas;

VIIl. capacitagdo na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente;
IX. conhecimentos em redes de computadores e protocolo TCP/IP;

X. conhecimentos em todos os aplicativos de mercado utilizados pelo BNDES (listados
no subitem 4.5 deste Anexo); e
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Xl. inglés técnico basico (leitura e escrita).

8.5 Ao menos um posto de trabalho com profissional Técnico de Atendimento Nivel 2
devera possuir certificacdo oficial Microsoft Office Specialist (MOS) para o produto
Microsoft Powerpoint 2010 ou superior, € a0 menos um posto de trabalho devera
possuir a mesma certificagdo para o produto Microsoft Access 2010 ou superior e ao
menos um posto de trabalho devera possuir os treinamentos SAP BusinessObjects
Web Intelligence Report Design | e |l versao 4.0 ou superior, sendo admitido um unico
posto com ambas as certificagbes e treinamentos ou postos diferentes, desde que
estejam disponiveis durante todos os periodos considerados janelas criticas (conforme
subitem 6.2.5 deste Anexo).

8.6 Todos os profissionais Supervisores de Atendimento Nivel 2 deverdo possuir a
seguinte qualificagdo minima:

l. ensino superior completo na area de TIC ou em qualquer area caso possua
especializagao (pés-graduacao lato sensu) na area de TIC;

Il. experiéncia minima de 2 (dois) anos em gestao de suporte ou 4 (quatro) anos em
suporte a microinformatica;

Ill. certificacdo oficial HDI Support Center Team Lead (HDI SCTL) ou Fundamentos
ITIL versédo 3 (ITIL Foundations v.3),

IV. capacitagéo na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente; e

V. inglés técnico basico (leitura e escrita).

8.7 Todos os profissionais Técnicos de Campo deverao possuir a seguinte qualificacéo
minima:

l. ensino médio completo;
Il. curso técnico (nivel médio) na area de TIC;

lll. experiéncia minima de 1 (um) ano em suporte a microinformatica ou manutengao
de hardware;

IV. certificacao oficial Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) para o sistema
operacional Microsoft Windows 7 ou superior, ou certificagdo Microsoft equivalente que
venha a substitui-la;

V. treinamento em Fundamentos ITIL versao 3 (ITIL Foundations v.3) ou superior, com
no minimo 16 (dezesseis) horas;

VL. treinamento em manuten¢ao de microcomputadores e periféricos;

VIl. capacitagédo na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente;
VIil. conhecimentos em redes de computadores e protocolo TCP/IP; e

IX. inglés técnico basico (leitura e escrita).
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8.8 Todos os profissionais Técnicos de Gestao de Ativos deverdao possuir a seguinte
qualificagdo minima:

l. ensino médio completo;
Il. curso técnico (nivel médio) na area de TIC;

lll. experiéncia minima de 1 (um) ano em suporte a microinformatica ou manutencgao
de hardware;

IV. inglés técnico basico (leitura e escrita).

8.9 Todos os profissionais Técnicos de Apoio deverdo possuir a seguinte qualificagao
minima:

I. ensino médio completo; e

Il. nogdes basicas de microinformatica e redes.

8.10 Todos os profissionais Supervisores de Atendimento de Campo deverdo possuir
a seguinte qualificagdo minima: '

l. ensino superior completo na area de TIC ou em qualquer area caso possua
especializagao (poés-graduacgéao lato sensu) na area de TIC;

Il. experiéncia minima de 2 (dois) anos em gestao de suporte ou 4 (quatro) anos em
suporte e manutencao de hardware,

lll. certificacdo oficial Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) para o sistema
operacional Microsoft Windows 7 ou superior, ou certificagdo Microsoft equivalente que
venha a substitui-la;

IV. certificacdo oficial HDI Support Center Team Lead (HDI SCTL) ou Fundamentos
ITIL versdo 3 (ITIL Foundations v.3);

V. capacitagéo na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente;
VI. conhecimentos em redes de computadores e protocolo TCP/IP;

VIIl. conhecimentos em todos os aplicativos de mercado utilizados pelo BNDES
(listados no subitem 4.5 deste Anexo); e

VIIL. ingiés técnico basico (leitura e escrita).

8.11 O profissional Supervisor Geral de Atendimento de Campo devera possuir a
seguinte qualificagdo minima:

I. ensino superior completo na area de TIC ou em qualquer area caso possua
especializacao (pés-graduacao /ato sensu) na area de TIC,;

Il. experiéncia minima de 2 (dois) anos em gestado de suporte ou 4 (quatro) anos em
suporte e manutengao de hardware,
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lll. certificagdo oficial HDI Support Center Team Lead (HDI SCTL) ou Fundamentos
ITIL versdo 3 (ITIL Foundations v.3);
IV. capacitagdo na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente;
V. conhecimentos em redes de computadores e protocolo TCP/IP; e

VL. inglés técnico basico (leitura e escrita).

8.12 Todos os profissionais Técnicos de Atendimento Regional deverao possuir a
seguinte qualificagao minima:

I. ensino médio completo;
Il. curso técnico (nivel médio) na area de TIC;

lli. experiéncia minima de 1 (um) ano em suporte a microinformatica ou manutengéo
de hardware,

IV. certificagao oficial Microsoft Certified Solutions Associate (MCSA) para o sistema
operacional Microsoft Windows 7 ou superior, ou certificagao Microsoft equivalente que
venha a substitui-la;

V. treinamento em Fundamentos ITIL verséo 3 (ITIL Foundations v.3) ou superior, com
no minimo 16 (dezesseis) horas;

VI. treinamento em manutengdo de microcomputadores e periféricos;

VII. treinamento em cabeamento estruturado;

VIII. capacitagcdo na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente;
IX. conhecimentos em redes de computadores e protocolo TCP/IP;

X. conhecimentos em todos os aplicativos de mercado utilizados pelo BNDES (listados
no subitem 4.5 deste Anexo); e

Xl. inglés técnico basico (leitura e escrita).

8.13 Todos os profissionais Técnicos de Qualidade de Atendimento deverao possuir a
seguinte qualificagdo minima:

l. ensino médio completo;
Il. curso técnico (nivel médio) na area de TIC;

lll. experiéncia minima de 1 (um) ano em suporte a microinformatica ou gestdo da
qualidade;

IV. treinamento em Fundamentos ITIL versado 3 (ITIL Foundations v.3) ou superior,
com no minimo 16 (dezesseis) horas;

V. capacitagao na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente; e

VL. inglés técnico basico (leitura e escrita).
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8.14 Todos os profissionais Supervisores de Qualidade de Atendimento deverado
possuir a seguinte qualificagdo minima:

l. ensino superior completo na area de TIC ou em qualquer area caso possua
especializacao (pos-graduacao /ato sensu) na area de TIC;

ll. experiéncia minima de 2 (dois) anos em gestdao de suporte ou qualidade ou 4
(quatro) anos em suporte a microinformatica;

llL. certificacao oficial HDI Knowledge Centered Support (HDI KCS);
IV. capacitacdo na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente;

V. conhecimento de ferramentas de gestdo de qualidade, como MASP, Pareto,
diagramas de Ishikawa, etc.; e

VL. inglés técnico basico (leitura e escrita).

8.15 O profissional alocado como Gerente do Service Desk devera possuir a seguinte
qualificacdo minima:

l. ensino superior completo na area de TIC ou em qualquer area caso possua
especializagao (pos-graduacao /afo sensu) na area de TIC;

Il. experiéncia minima de 5 (cinco) anos em gestao de Service Desk ou servico de
suporte a microinformatica;

lll. certificagao oficial HDI Support Center Manager (HDI SCM);
IV. certificacao oficial HDI Knowledge Centered Support (HDI KCS); e

V. capacitagido na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente.

8.16 Todos os Técnicos, alocados em qualquer dos servigos definidos, deverdo
possuir, além das certificagcbes e capacitagdes listadas anteriormente, uma série de
habilidades pessoais necessarias para o exercicio da fung¢ao, tais como:

l. facilidade de comunicacao, fluéncia verbal;
Il. bom relacionamento interpessoal, cortesia;
lil. equilibrio emocional;

IV. proatividade, criatividade, iniciativa;

V. clareza, objetividade;

VLI. organizagao;

VII. espirito de equipe;

VIII. postura profissional;

IX. boa dicgao e tom de voz;

X. discricao;
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Xl. interesse e disponibilidade;
XIl. capacidade de aprendizado; e

XIll. boa redagéo.

8.17 Todos os Supervisores, alocados em qualquer dos servicos definidos, e o
Gerente do Service Desk, deverdo possuir, além das certificacbes e capacitagdes
listadas anteriormente e das habilidades listadas no subitem 8.16 deste Anexo, uma
série de habilidades pessoais adicionais necessarias para o exercicio da fungao, tais
como:

l. lideranga;

Il. habilidade em gestao de pessoas; e

HI. habilidade em resolucéo de conflitos.

8.18 A capacitagao na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com
cliente podera ser ministrada pelo préoprio Contratado aos seus profissionais e devera
ser comprovada através de copia do respectivo certificado no prazo de 60 (sessenta)
dias corridos contados a partir da data de assinatura do Contrato.

8.19 Os cursos de formacao (nivel técnico ou superior) requeridos deverao ser
comprovados como condigdo prévia a contratagdo, nos termos do item 6 do Edital,
através de coépia dos respectivos certificados emitidos por instituicbes de ensino
reconhecidas pelo Ministério da Educac¢éo e Cultura (MEC).

8.20 O tempo de experiéncia prévia dos profissionais devera ser comprovado como
condicao prévia a contratacdo, nos termos do item 6 do Edital, através de copias de
registros em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS), contratos de trabalho
ou de estagio assinados, ou declaragdo assinada e carimbada do empregador
indicando o periodo e fungéo/atividades executadas.

8.21 Os treinamentos requeridos deverdo ser comprovados, através de cépia dos
respectivos certificados emitidos por instituicdes oficiais especializadas reconhecidas
pelo fabricante do software ou instituicdo mantenedora das certificagbes associadas,
no prazo de 60 (sessenta) dias corridos contados a partir da data de assinatura do
Contrato.

8.22 As certificagdes oficiais requeridas deverdo ser comprovadas, através de cdpia
dos respectivos certificados emitidos por empresa ou organismo devidamente
reconhecidos pelo fabricante do software ou instituicdo mantenedora das certificagbes
associadas, no prazo de 60 (sessenta) dias corridos contados a partir da data de
assinatura do Contrato.
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8.23 Os conhecimentos especificos, que ndo constituem exigéncia explicita de
treinamento formal, curso de formagcdo académica ou certificagdo oficial, nao
necessitam de comprovagédo formal, mas serdo exigidos durante a prestacdo dos
servicos e, caso o BNDES perceba falta de tais conhecimentos em qualquer
profissional alocado ao servigo pelo Contratado, fica assegurado ao BNDES o direito
de solicitar a imediata substituicio do mesmo, nos termos do subitem 9.12.1 deste
Anexo. '

8.24 No caso de novo profissional admitido durante a prestacdo do servigo, o
Contratado compromete-se a, anteriormente ao efetivo inicio das atividades do
profissional no servigo, apresentar copia dos comprovantes da capacitacéo na area de
qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente, do curso de formagéo e do
tempo de experiéncia. Os treinamentos e as certificagbes oficiais poderdo ser
comprovados no prazo de até 60 (sessenta) dias corridos contados apés o efetivo
inicio das atividades do profissional no servigo.

8.25 As qualificagdes técnicas exigidas neste Anexo correspondem a requerimentos
minimos. Sera responsabilidade do Contratado adequar a capacitagdo de seus
profissionais de forma a que atendam aos requerimentos de servigo descritos neste
Anexo, mesmo que isto exija profissional mais capacitado tecnicamente do que o
definido acima.

8.26 O Contratado devera apresentar ao BNDES, sempre que solicitado, a
comprovacao da experiéncia, da formacgao e certificagcbes dos profissionais alocados
ao servigo.

9 CARACTERISTICAS GERAIS DO SERVIGCO
9.1 Geréncia do Service Desk

9.1.1 O Contratado indicara um profissional que atuara como Gerente do Service
Desk, com os requisitos de qualificacdo técnica descritos no subitem 8.15 deste
Anexo, o qual sera designado como preposto entre 0 BNDES e o Contratado
para todas questdes relacionadas aos servigos, abrangendo todas as equipes e
niveis de atendimento.

9.1.2 Opcionalmente, para questées estritamente comerciais, o Contratado
podera indicar um executivo comercial diferente do Gerente do Service Desk,
cujo telefone de contato e enderego de correio eletrénico deverao ser informados
na Reunidao de Alinhamento de Expectativas (referida no subitem 9.10.1 deste

Anexo).
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9.1.3 O Gerente do Service Desk sera alocado nas dependéncias do BNDES e
devera estar disponivel das 10:30 as 19:30 ou horario distinto a ser definido pelo
BNDES, respeitada a duragdo da jornada inicial. As auséncias e substituicées

deste profissional deverao ser comunicadas previamente ao BNDES.

9.1.4 Deverao ser fornecidas pelo Contratado as seguintes licen¢as de uso de
software para o Gerente do Service Desk:

l. licenga de cliente do Sistema de Gerenciamento de Servi¢os de Tl em uso pelo
BNDES (para o ambiente atual do BNDES, a licenga fornecida deve ser do tipo
BMC Remedy Service Desk);

Il. licencas de cliente do software de correio eletrénico e colaboragdo em uso
pelo BNDES (para o ambiente atual do BNDES, a liceng¢a fornecida deve ser do
tipo IBM Lotus Notes with Collaboration Authorized User License + SW
Subscription & Support);

lll. todas as demais licengas de software necessarias para a prestacdo do
servigo, a serem utilizadas nos microcomputadores do BNDES.

9.1.5 Sao atribuicées do Gerente do Service Desk:
l. gerenciar todos os profissionais do Contratado;

Il. garantir a fluidez e 0 bom desempenho dos servigos do Service Desk, em
todos os Niveis;

lll. acompanhar e gerenciar todos os atendimentos recebidos pelo Service Desk,
garantindo os seus fechamentos em todos os Niveis, dentro dos niveis de
servigo estabelecidos;

IV. planejar, executar e manter capacitacdo dos profissionais alocados aos
servicos, em todos os soffwares e procedimentos pertinentes, prestando
informagdes ao BNDES, quando solicitado;

V. conduzir os processos de reciclagens periédicas;

VI. implementar programas de aprimoramento da qualidade dos servigos
prestados;

VII. garantir e disseminar as normas operacionais e de Segurang¢a da Iinformagao
do BNDES entre os profissionais alocados aos servigos contratados;

VIII. zelar pela qualidade no atendimento;

IX. zelar pela padronizagdo dos procedimentos e postura adequada dos
profissionais de atendimento;

X. manter suas equipes permanentemente atualizadas sobre as mudangas do
ambiente computacional do BNDES, de forma que estejam sempre capacitadas
a manter a qualidade dos servigos prestados;

¢
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Xl. controlar e administrar a frequéncia, escalas de trabalho, auséncias,
atestados, substituicOes, intervalos e pagamentos dos profissionais alocados a
prestacéo dos servigos;

Xll. providenciar, quando solicitado pelo BNDES, a realizacdo de servicos
extraordinarios;

XIll. providenciar relatérios relacionados ao desempenho dos servicgos,
XIV. executar e acompanhar processo de sele¢do de novos profissionais;

XV. interagir com o Gestor do Contrato acerca das ocorréncias relacionadas com
a administracdo do Contrato;

XVI. coordenar os profissionais de forma a impedir que interrupces nos servigcos
prestados possam trazer algum prejuizo ao BNDES ou a seus clientes;

XVII. interagir com o Gestor do Contrato em caso de duvidas e falhas de
comunicacao para revisio de processos;

XVIII. fazer o acompanhamento proativo com os Supervisores do Contratado em
pontos como: absenteismo, postura, qualidade, nivel de servico e demais
indicadores;

XIX. trabalhar pela padronizacao das informagdes no servico;

XX. identificar e reportar oportunidades de a¢des para melhoria continua do nivel
de servigo e dos processos envolvidos;

XXI. apoiar o controle, permissao, ativagdo, suspensao e cancelamento dos
acessos fisicos e logicos referentes ao ambiente e sistemas do BNDES
utilizados pelo Contratado;

XXIl. acompanhar e controlar o uso dos recursos disponibilizados pelo BNDES,
no desenvolvimento do servigo;

XXIIl. conduzir agées de melhoria do clima organizacional,

XXIV. elaboragéo, planejamento e implementagdo de campanhas motivacionais
para os profissionais alocados aos servigos;

XXV. disponibilizar para consulta pelo BNDES, a qualquer tempo, de relacdo
atualizada de todos os profissionais alocados aos servigos do Contratado; e
XXVI. avaliagéo diaria dos indicadores definidos no subitem 7.2 (Indicadores de
Niveis de Servico) deste Anexo;

a) verificar permanentemente o nivel de satisfacdo dos usuarios; e

b) elaborar mensalmente o Relatério Mensal de Atividades, conforme descrito no
subitem 9.2 deste Anexo.

9.2 Relatério Mensal de Atividades

94
Viviane Cﬁa‘?re:o chudo de Mello
CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1

/145

=\



»: BNDES

Ciassificago: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS N° 247/2015

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

9.2.1 No Relatério Mensal de Atividades, deverdo constar, além das medi¢des
dos indicadores de niveis de servigos (conforme definido no item 7 deste Anexo),
evidéncias da alocacao efetiva de profissionais (conforme descrito nos subitens
6.2.27 e 6.2.28 deste Anexo), recomendacdes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo, graficos de tendéncias (quantitativas e
qualitativas) dos atendimentos, registros de acionamento dos servi¢cos
extraordinarios (quantidade de horas consumidas, justificativas e aprovagdes),
ocorréncias que tenham impactado a prestacdo do servigo, além de qualquer
outra informacao relevante para a gestao contratual.

9.2.2 A entrega do relatério devera ser efetuada até o terceiro dia util de cada
més, seguida de reunido entre o Gerente do Service Desk, o gestor do Contrato
e outros participantes que eventualmente forem convidados por uma das partes,
a fim de analisarem os pontos levantados e os niveis de servigo atingidos.

9.2.3 A entrega mensal do relatério conforme o prazo previsto no subitem 9.2.2,
sera condicdo necessaria para que o BNDES ateste os servicos, para fins de
pagamento pela prestacdo dos mesmos.

9.2.4 O conteudo detalhado e a forma inicial do Relatério Mensal de Atividades
serdo definidos pelas partes na Reunido de Alinhamento de Expectativas,
conforme subitem 9.10.1 deste Anexo, sujeito a alteragées sempre que solicitado
pelo BNDES.

9.3 Especificagées da Rede de Comunicagao

9.3.1 Devera ser disponibilizado pelo Contratado um canal de comunicagao entre
a sua rede onde o servigo Atendimento Nivel 1 sera prestado e o EDSERJ, com
largura de banda minima de 40 Mbps (quarenta megabits por segundo) full-
duplex (40Mbps de transmissdo e 40Mbps de recepg¢do simultaneamente),
conforme detalhado na meméria de calculo abaixo, sendo o dimensionamento do
circuito de comunicacdo, equipamentos e caracteristicas de redundancia de
responsabilidade do Contratado para o cumprimento dos niveis de servigo
previstos nestas Especificacdes Técnicas.

Numero de | Banda, em Kbps,

Requisitos de Rede Chamadas considerando Total em Kbps
Simultaneas G.711
Voz - Chamadas Ativas |15 80 1200
Voz - Chamadas em
1 12
Espera (4/1) S 80 00
Escuta remota de |1 80 80
95
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Requisitos de Rede
' Simultaneas perfil de 512 Kbps

gravagoes
Total Parcial 2480
Namero de |Banda, em Kbps,
Sessodes considerando  o|Total em Kbps

Controle Remoto 10 512 5120

operacao telefonica

Total Parcial 5120
Ndmero de ' :

Requisitos de Rede Sessoes Banda em Khps Total em Kbps
_ , . | Simultaneas _

Acesso ao Remedy 15 512 7680

Acesso ao Notes 15 256 3840

Lc_)gm no Active 15 256 3840

Directory

Outros -(étuallzagoes de 15 512 7680

SO, antivirus, etc)

Acesso ao sistema de 5 512 2560

Total Parcial 25600

Total Geral 33200

9.3.2 Conforme a meméria de calculo apresentada no subitem 9.3.1, sera
necessario um canal de comunicagdo de dados com pelo menos 33,24 Mbps
(trinta e trés virgula vinte e quatro megabits por segundo). Como este
fracionamento inexiste para contratagdo com as operadoras de
telecomunicagbes, o préximo fracionamento existente seria o de 40 Mbps
(quarenta megabits por segundo). Vale ressaltar que o calculo baseou-se no
numero minimo exigido de postos de trabalho para o servico de Atendimento
Nivel 1 e, por isso, também deve existir margem para crescimento.

9.3.3 Devera ser disponibilizada pelo Contratado, além do canal previsto no
subitem 9.3.1 deste Anexo, a opgao de acesso por VPN (Virtual Private Network)
via Internet a sua rede, com os mesmos acessos disponibilizados pela rede de
comunicagdo dedicada. O uso do canal alternativo, VPN, ficard a critério do
BNDES e nao podera ser contabilizado na capacidade de troca de trafego do
canal dedicado.

9.3.4 O canal de comunicagéo a ser interligado a Internet para acesso via VPN
devera possuir largura de banda de, no minimo, 40 Mbps (quarenta megabits por
segundo) e suas duas pontas (EDSERJ e site do Contratado) deverdo ser
contratadas da mesma operadora de telecomunicagdes, a qual devera ser
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distinta da fornecedora do canal dedicado (ndo podera compartilhar qualquer
parte da rede).

9.3.5 Nenhuma troca de dados ou consulta realizada pelo BNDES aos sistemas
disponibilizados pelo Contratado podera ocorrer via o canal alternativo da
Internet (VPN), a ndo ser em caso de opera¢dao do BNDES em contingéncia ou
em caso de inoperancia do canal dedicado. Nesse ultimo caso, a
indisponibilidade do canal dedicado continuara sendo computada para fins de
medicao de niveis de servi¢o, sujeitando o Contratado aos ajustes e penalidades
previstos neste Anexo.

9.3.6 Deverao ser configuradas duas VPNs (site-to-site) entre o Contratado e o
BNDES (um tunel para o EDSERJ e outro para o site de contingéncia do
BNDES). As duas VPNs deverdao estar ativas desde o inicio do Contrato,
permanecendo disponiveis durante toda a sua vigéncia.

9.3.7 A solucao de VPN adotada devera atender aos requisitos de seguranca do
BNDES, tais como: suporte aos protocolos IPSEC e formagao de trilhas de
auditoria. O roteador que atendera a conexdo com a Internet devera possuir
capacidade de firewall statefull, suporte a um trafego IPSEC de, no minimo, 40
Mbps (quarenta megabits por segundo) e fungido habilitada de aceleragdo de
trafego WAN.

9.3.8 A contratacdo, instalacdo e configuracdo da infraestrutura de
telecomunicagdes entre as dependéncias do Contratado e o ponto de
concentracido de trafego no BNDES serdo de total responsabilidade do
Contratado.

9.3.9 Todos os custos com a cessdo de equipamentos de comunicagéo de
dados (ECDs), circuitos de comunicag¢ao, mao-de-obra, matéria-prima e servigos
necessarios ao estabelecimento da comunicacdo com a rede do Contratado
serao assumidos pelo mesmo.

9.3.10 Todos os equipamentos e enlaces fornecidos pelo Contratado, nas suas
condi¢gdes de fabricacdo, operagdo, manutencgao, configuragdo, funcionamento,
alimentagdo e instalagdo, deverdo obedecer rigorosamente as normas e
recomendacdes em vigor. As mesmas deverao ser elaboradas por 6rgaos
oficiais competentes ou entidades auténomas reconhecidas na area — ABNT
(Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) e ANATEL (Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes), e entidades de padrées reconhecidas internacionalmente —
ITU-T  (International  Telecommunication  Union), ISO (International
Standardization Organization), IEEE (Institute of Electrical and Electronics
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Engineers), EIA/TIA (Electronics'lndustry Alliance and Telecomumnication
Industry Association).

9.3.11 Para os equipamentos e circuitos de comunica¢ao a serem instalados nas
dependéncias do BNDES, cabera ao Contratado realizar as instalagées nos
locais informados, assumindo todos os custos e qualquer outra responsabilidade
decorrente de condi¢cdes especiais de implantagdo que porventura os mesmos
possam exigir.

9.3.12 O BNDES podera solicitar ao Contratado, a qualquer tempo, a alteragao
do local de instalagdo dos equipamentos e circuitos de telecomunicagao
fornecidos, a qual devera ser realizada pelo Contratado no prazo de 3 (trés) dias
Uteis a partir da data da solicitacao do BNDES.

9.3.13 Todos os recursos de infraestrutura de telecomunicagées do Contratado
necessarios ao servico que necessitarem estar nas dependéncias do BNDES,
deverao ser instalados no datacenter do BNDES, situado no subsolo 2 do
EDSERJ, devendo o Contratado manté-los durante toda a vigéncia do Contrato.

9.3.14 As configuracdes de rede a serem utilizadas nas pontas do circuito de
comunicacdo (BNDES e Contratado), roteador ou equipamento similar que
venha a ser instalado pelo Contratado, serdo determinadas pela Geréncia de
Infraestrutura do BNDES.

9.3.15 Todos os equipamentos e canais de comunicacido deverdo suportar, no
minimo, a utilizagdo do protocolo TCP/IP versdo 4 e ser logicamente
independentes e isolados de qualquer outra rede, em especial do ambiente
publico da Internet.

9.3.16 O Contratado dispora de, no maximo, 6 (seis) unidades de rack de 19’
(dezenove polegadas) de altura (padrdao EIA-310-D) fornecidos pelo BNDES,
com alimentagdo elétrica em 220 Volts (Corrente Alternada) bifasica ou
monofasica com frequéncia de 60 Hz (sessenta Hertz) e temperatura ambiente
estabilizada entre 24 (vinte e quatro) e 28 (vinte e oito) graus Celsius. Os
equipamentos a serem fornecidos que ndo sejam bivolt e ndo suportem a
operacao em 220 Volts deverao vir acompanhados de unidade transformadora,
além de possuirem fontes redundantes.

9.3.17 O Contratado devera informar todos os protocolos, portas de rede e
sentido das comunicagdes, necessarios para a comunicagdo, 0s quais serao
validados pela Geréncia de Segurangca do BNDES e posteriormente
configurados no dispositivo de filtragem/roteador instalados entre as duas redes.
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9.3.18 A rede de comunicacdo do Atendimento Nivel 1 a ser implantada pelo
Contratado devera:

I. garantir a continuidade, a consisténcia e a uniformidade na qualidade dos
servicos de comunicacdo de dados prestados entre o Contratado e a rede do
BNDES,;

Il. oferecer total seguranga contra possiveis tentativas de invasao efetuadas
através de acesso remoto em quaiquer um dos ECDs sob sua responsabilidade;

lI. oferecer flexibilidade e rapidez na implantacdo de mudangas, garantindo o
atendimento dentro dos prazos definidos pelo BNDES neste Anexo; e

IV. favorecer a capacidade de evolucdo tecnoldégica dos servicos a serem
prestados, empenhando-se no continuo aprimoramento dos mesmos.

9.3.19 O(s) canal(is) de comunicagdo de dados disponibilizados entre o
Contratado e a rede do BNDES devera(ao) suportar todas as trocas de dados
entre as duas redes, dentre elas:

I. recebimento de todas as chamadas originadas a partir do gateway de voz
instalado no BNDES;

Il. escuta remota de gravacdes realizadas pelo servigo de Atendimento Nivel 1;

lll. controle remoto dos microcomputadores da rede do BNDES pelos
profissionais do Atendimento Nivel 1;

IV. acesso, pelos profissionais do Atendimento Nivel 1, ao Sistema de
Gerenciamento de Servigos de TI;

V. acesso, pelos profissionais do Atendimento Nivel 1, a ferramenta de correio
eletrénico do BNDES;

VI. autenticacdo das estagbes de trabalho dos profissionais do Atendimento
Nivel 1 no servi¢o de diretério do BNDES;

VIl. servicos complementares de atualizagdo das estagées com relagdo ao
sistema operacional, antivirus, etc.; e

VIIl. acesso pelos profissionais do BNDES aos sistemas utilizados pelo servigo
telefénico (DAC, URA, etc).

9.3.20 Adicionalmente, o Contratado devera:

. manter organizados e devidamente identificados seus equipamentos e
circuitos, atendendo sempre as exigéncias técnicas necessarias a operagao
normal; e

ll. realizar a retirada de racks, equipamentos e circuitos que nao estejam mais
sendo utilizados para a operagao do servigo contratado, em até 30 (trinta) dias
corridos, a contar da data da solicitacdo do BNDES.
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9.3.21 Os roteadores fornecidos pelo Contratado deverado estar acompanhados
de todos os acessorios e programas necessarios a sua instalagdo, operagao e
monitoragdo, devendo ainda possuir toda a funcionalidade prevista neste anexo
para a transmissao do trafego gerado pelos servigos de voz e dados do BNDES.

9.3.22 Sempre que houver langamento de novas versdes de sistema operacional
ou firmware para roteadores do Contratado, que agreguem corre¢cdes aos
servicos prestados ou atualizagdes de seguranca, as mesmas deverdo ser
fornecidas e instaladas pelo Contratado em até 10 (dez) dias uteis apés
solicitacado formal do BNDES, sem nenhum 6nus ac BNDES.

9.3.23 Sempre que for solicitada pela equipe técnica do BNDES a alteragao na
configuracdo dos equipamentos instalados pelo Contratado, este ultimo tera até
3 (trés) dias uteis para realiza-la, contados da referida solicitagdo, sem nenhum
6nus ao BNDES.

9.3.24 Deveréo ser utilizados 4 (quatro) roteadores, sendo 2 (dois) para atender
a rede do Contratado nas dependéncias do BNDES e outros 2 (dois) para
atender a rede do Contratado nas suas dependéncias, de tal forma que um par
atenda o enlace dedicado e outro atenda o enlace VPN (Internet), os quais
deverao garantir a alta disponibilidade das conexdes do ponto de vista das
aplicacdes disponibilizadas sobre estes equipamentos.

9.3.25 Os roteadores utilizados deverao possuir as seguintes caracteristicas
individuais:

I. suportar, de acordo com os niveis de servigo requeridos, o roteamento de, no
minimo, 40 (quarenta) Mbps full-duplex (80 Mbps half-duplex) de trafego IPSEC,
utilizando AES (chave de 256 bits e autenticagdo SHA1), e, no minimo, 300 Kpps
(64 bytes conforme a RFC 2544);

Il. possuir as caracteristicas necessarias para a impiementa¢cao dos protocolos
RTP/RTCP e RTP header compression, em conformidade com a RFC 2508;

Il. possuir as caracteristicas necessarias para a implementacédo e
processamento dos seguintes padrdes e protocolos: ITU-T H.323, ITU-T H.225,
ITU-T H.245, Q.931 e SIP V2 (RFC 3261),

IV. possuir, pelo menos, 4 (quatro) portas Gigabit Ethernet Full Duplex
(1000Base-T — Padrao 802.3ab) disponiveis para conexao na rede local (LAN);

V. implementar o padrdao IEEE 801.2p, permitindo assim a configuragdo de
parametros de qualidade de servico — QoS;

VI. implementar o padrao IEEE 801.2Q, permitindo assim a configuracdo de
VLAN’s;
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VII. implementar a configuragao de métodos de priorizagéo de trafego por tipo de
protocolo e por servicos da pilha TCP/IP, sendo também imprescindivel que
esses roteadores tenham a capacidade de utilizar protocolo que viabilize o
estabelecimento de classes de servigo para a priorizagéo de aplicagdes criticas,
em conformidade com padrdes IP definidos em RFC's;

VIII. implementar o protocolo de gerenciamento SNMP — versbes 1,2e 3 - e
suportar a especificagdo MIB-Il, implementados em conformidade com as RFC’s
1157, 1213 e 2570;

IX. implementar a funcionalidade de “ip sla monitor’ ou equivalente para
monitoramento de jitter e também chaveamento de rotas estaticas baseado na
condicao do enlace;

X. implementar a funcionalidade de HSRP ou equivalente;
Xl. capacidade de pacotes por segundo;

XIll. implementar, no minimo, os seguintes mecanismos de aceleragao de trafego
WAN: compressao e otimizacao de laténcia; e

XIll. permitir a configuracdo remota tanto através de SSH v2 como por porta de
console ligada a modem, ficando por conta do Contratado o fornecimento de
todos os recursos necessarios a implantagio desses servigos.

9.3.26 O Contratado devera fornecer ao BNDES as senhas de acesso, via porta
de console, com seu respectivo cabo de conexdo, e SSH, para todos os
roteadores alocados ao servico, com privilégios completos (leitura e escrita).
Também devera ser fornecido acesso somente de leitura as estatisticas de
SNMP (comunidade de leitura ou usuario/senha), e os roteadores configurados
para gerar logs (Syslog — RFC 3164) ou traps SNMP para um ou mais enderecgos
IP’s a serem definidos pelo BNDES.

9.3.27 A rede IP que compora a rede de Atendimento Nivel 1 devera estar em
operacéo 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, apesar da
disponibilidade ser medida apenas durante o horario de operacao do servico.

9.3.28 A ocorréncia de qualquer tipo de interrup¢cdo na rede do Atendimento
Nivel 1 devera ser comunicada ao Gestor do Contrato, tanto através de correio
eletrénico como também através de ligagdes telefonicas.

9.3.29 Em caso de necessidade de interrupgdo programada, o Contratado
devera entrar em contato com o BNDES com antecedéncia minima de 3 (trés)
dias uteis.
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9.3.30 Nao serdo computadas no calculo da disponibilidade mensal até 4
(quatro) interrupgbes anuais do servico, a serem utilizadas como janelas para
manutencdo preventiva, desde que agendadas em comum acordo e com a
antecedéncia minima prevista no subitem 9.3.29. Tais interrupcdes deverao ser
realizadas fora do horario de operagdo do servico, sempre com a concordancia
do BNDES.

9.3.31 O canal de comunica¢dao dedicado sera considerado ‘“indisponivel”
quando ocorrer qualquer tipo de problema na rede de acesso (enlaces e ECDs)
que impeca a transmissao ou a recepgao de pacotes através dela, ou ainda, nos
casos descritos a seguir, medidos em periodos de 5 (cinco) minutos:

l. o percentual de erros ou descartes for superior a 0,5% (zero virgula cinco por
cento) do trafego, medidos por interface e dire¢ao;

Il. tempo de retardo de ida e volta (RTT), entre o roteador instalado nas
dependéncias do BNDES e aquele instalado nas dependéncias do Contratado,
superior a 80ms (oitenta milissegundos), onde o retardo é medido pelo intervalo
de tempo transcorrido entre a transmissao do primeiro bit de um frame de 64
(sessenta e quatro) bytes, até que o ultimo bit desse mesmo frame seja recebido
pela mesma porta de comunicacido que o transmitiu, utilizando pacotes
classificados e priorizados como trafego de gerenciamento;

Ill. variagao do tempo de retardo (jitter) superiores a 20ms (vinte milissegundos),
para pacotes de 256 (duzentos e cinquenta e seis) byftes classificados e
priorizados como trafego de voz.

9.3.32 O circuito virtual - VPN sera considerado indisponivel durante o tempo em
que ocorrer qualquer um dos problemas na rede de acesso (enlaces e ECDs)
gue impeca a transmissao ou a recep¢ao de pacotes através dela, ou ainda, nos
casos descritos a seguir, medidos em periodos de 5 (cinco) minutos:

I. Nao for possivel estabelecer o tinel VPN devido a erro de negociagado do
IPSec ou indisponibilidade do host responsavel por estabelecer a VPN.

Il. Nao for possivel monitorar via ICMP (ping) os hosts internos do Contratado via
VPN.

9.3.33 O BNDES podera solicitar ao Contratado, a qualquer tempo durante a
vigéncia do Contrato, a comprovacao do atendimento aos tempos de retardo e
variagdo do retardo especificados no subitem 9.3.31 deste Anexo, caso ele
considere que algumas das suas aplicagées sensiveis a esses indicadores
estejam sendo afetadas.

9.3.34 Durante toda a vigéncia do Contrato, o Contratado devera manter registro
dos eventos que porventura tenham provocado interrupgbes nas portas de
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comunicagdo do ponto concentrador de trafego, a fim de justificar a néao
consideragao de periodos de indisponibilidade perante o BNDES.

9.3.35 A classificagdo dos diferentes tipos de servico devera seguir os padrdes
 das RFC’s 2474 e 2475 — Diffserv, complementados pela RFC 2597 — Assured
Forwarding PHB, e pela RFC 2598 — Expedited Forwarding.

9.3.36 Os diferentes tipos de servico que trafegarao pela rede do Atendimento
Nivel 1 serdo associados a uma das 3 (trés) classes definidas na tabela a seguir:

Classe o Descrigido
Aplicacdes sensiveis ao tempo de retardo e variagdes do tempo
Tempo Real de retardo da rede, que exigem priorizacdo de pacotes e reserva
de banda.

Aplica¢gdes que exigem entrega garantida e reserva de banda.
Aplicagdes de gerenciamento de redes (ICMP, Remote Desktop,
SNMP, ssh, telnet e outras) e de sistemas, que necessitam de
Gerenciamento |uma banda minima para atividades de suporte técnico, mesmo
em situagdes de congestionamento severo da rede, porém nao
ocupam banda suficiente para interferir nos demais trafegos, em
condi¢gdes normais de operagao.

Todo trafego ndo explicitamente atribuido as classes anteriores
ficara nesta classe. Sua finalidade é permitir um valor muito baixo
de recursos para trafegos ndo previstos ou ainda néo
Padrao identificados como trafegos importantes. Garante que tais tipos
de trafego possam fluir somente se houver recursos disponiveis
na rede, mas o impede de afetar negativamente as demais
classes.

configuragao de

9.3.36.1 A configuragdo de QoS devera suportar a totalidade do trafego
gerado pelos seguintes tipos de servico, sempre sobre o protocolo IP,
inicialmente identificados para a implantacdo da Rede do Service Desk e a
seguir distribuidos pelas classes descritas na tabela do subitem 9.3.36
acima.

9.3.37 Deverao ser configuradas 2 (duas) classes de priorizagao de trafego no
canal dedicado, assim distribuidas:

I. Dados — 35 Mbps (trinta e cinco megabits por segundo); e

Il. Voz — 5 Mbps (cinco megabits por segundo).
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9.3.38 A banda ociosa no trafego de voz nao podera ser utilizada pelo trafego de
dados.

9.3.39 O Contratado devera garantir que, em até 60 (sessenta) dias corridos
apos a assinatura do Contrato, todo o trafego gerado pelos tipos de servigo, que
estdo classificados na tabela do subitem 9.3.36, seja automaticamente
priorizado.

9.3.40 Apds 60 (sessenta) dias corridos do inicio da operagcdo do Atendimento
Nivel 1, sob a exigéncia integral dos compromissos de qualidade definidos no
item 7 deste Anexo, o Contratado e a equipe técnica do BNDES fardo, em
conjunto, uma reavaliagdo da configuragao dos mecanismos de classificagao de
trafego nos ativos de rede e das aplicagbes que se utilizam da rede que
porventura possam ter sido identificadas neste periodo, de forma a ajusta-la
caso haja necessidade.

9.3.41 Durante a vigéncia do Contrato, sem qualquer 6nus para o BNDES,
podera ser solicitada ao Contratado nova configuracdo dos mecanismos de
classificagao de trafego nos ativos de rede, através da inclusdo de novos tipos
de servigo identificados ao longo do tempo, sendo que o Contratado devera
atender a essas solicitacées em até 3 (trés) dias Uteis da sua formalizagao pelo
BNDES.

9.4 Central Telefénica e Servigos Associados

9.4.1 O Contratado devera implantar uma central telefénica (PABX) dedicada ao
servico prestado para o BNDES, capaz de se interconectar com o PABX do
BNDES e com o Servi¢o Telefonico Fixo Comutado (STFC).

9.4.2 Essa central sera responsavel por rotear toda a comunicagéo de voz entre
os usuarios dos servicos de TIC do BNDES e as posi¢gdes de atendimento (PA’s)
do servigco de Atendimento Nivel 1, bem como dessas PA’'s com os postos de
servigo do Contratado lotados nas dependéncias do BNDES.

9.4.3 Todos os numeros de ramal a serem utilizados pelo Contratado deverao
ser previamente aprovados pelo BNDES a fim de se evitar possiveis conflitos
com plano de numeracao ja utilizado na sua rede de telefonia.

9.4.4 Tal central também devera prover outros servigos tipicamente relacionados

a comunicagao de voz tais como: Distribuicido Automatica de Chamadas
(DAC/ACD), gravacao de ligagdes, gravagao de tela do atendente, musica de
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espera, Unidade de Resposta Interativa (IVR), etc, os quais estao especificados
nos subitens 9.4.8 a 9.4.12 deste Anexo.

9.4.5 As PA’s dedicadas ao posto de Supervisor de Atendimento Nivel 1 e
aquela disponibilizada para representante do BNDES (conforme subitem 10.3.4
deste Anexo), além dos atendimentos telefénicos normais, deverdao permitir a
monitoracao silenciosa de ligagdes em curso, entrar na conversagéao e, se for o
caso, assumir o atendimento. Além disso, elas deverdo permitir a escuta das
gravacdes de ligagdes ja encerradas. A fim de facilitar a efetiva supervisdo do
trabalho da equipe, estes postos devem ter acesso a um painel de
acompanhamento das filas de atendimento gerenciadas pelo distribuidor
automatico de chamadas (ACD).

9.4.6 O trafego de voz entre o Contratado e o BNDES sera feito, através do
canal de comunicacdo descrito no subitem 5.2.4 deste Anexo, usando a
tecnologia Voz sobre IP (VolP) e compartiihando o enlace de dados entre as
redes de ambos. A configuragao de tal conexdo sera de responsabilidade do
Contratado com o apoio da equipe técnica de telecomunicagbes do BNDES. Os
protocolos utilizados serdo: SIP (RFC-3261) para o estabelecimento / sinalizagéo
/ encerramento de sessdo, SDP (RFC-4566) para sinalizar os parametros dos
canais de midia da ligagdo e RTP (RFC-3550) mais a RFC-2833 para o
transporte da midia (voz) e sinalizacdo audivel (DTMF). Estes protocolos serao
encapsulados em UDP (RFC-0768). Os CODECs aceitos sao G.711
(mandatério), G.729a/b e G.722 (opcionais). Para referéncia, informamos que o
tronco SIP podera ser terminado, na extremidade do BNDES, num soft-switch
Asterisk (release 10 ou superior) ou Avaya CS1K (release 7.65 ou superior).

9.4.7 A fim de atender os usuarios do BNDES que nao estejam em suas
dependéncias e permitir a operacao do Atendimento Nivel 1 em regime de
contingéncia da rede, o Contratado devera possuir uma conexao com o Servigo
Telefénico Fixo Comutado (STFC) via canal 0800 especificado no inciso 1X do
subitem 5.2.4 deste Anexo.

9.4.8 A central devera prover o servigo de Distribuidor Automatico de Chamadas
(ACD), o qual recebera as ligagcbes dos usuarios de TIC do BNDES e os
direcionara, um a um, para a préxima PA livre utilizando os seguintes critérios,
na ordem apresentada:

I. prioridade de atendimento, determinada a partir das informagdes, tais como o
cargo do usuario, obtidas do mesmo pelo Sistema de Resposta Interativa (IVR);

Il. habilidade do operador de atendimento em determinado assunto, a partir de
informacao registrada no sistema;

lll. tempo de espera em fila e total de contatos em espera;

105 27

Viviane Chalreo Bicudo de Mello

CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1

¥



®: BNDES

Classificagéo: Documento Ostensivo {(conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS N° 247/201 5

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

IV. identificagdo do ultimo operador de atendimento com o qual o usuario
interagiu;

V. informagdes de data e hora; e

V1. nimero de origem ou destino.

9.4.9 Se todas as PA’s estiverem ocupadas, o ACD devera colocar as chamadas
em espera, com fila de atendimento, notificagdo do tempo médio de atendimento
e utilizagdo de musica em espera, a qual devera ser definida pelo BNDES nas
seguintes condigées: em espera por atendente livre; em espera por resposta do
atendente; e por tipo de atendimento definido pelo BNDES.

9.4.10 A central telefonica devera dispor de Sistema de CTI (Computer
Telephony Integration), no qual a integragao telefone-computador tera, pelo
menos, fungdo de exibicao de informagdes de apoio no terminal do operador de
acordo com as repostas fornecidas pelo usuario ao sistema de IVR.

9.4.11 O sistema de gravacgao das ligages e de telas devera possuir, a0 menos,
0s seguintes recursos:

l. capacidade para armazenar as gravagdes de audio de todas as chamadas
telefénicas recebidas e realizadas, inclusive as atendidas inteiramente pelo
Sistema de Resposta Interativa de Voz, por um periodo de 180 (cento e oitenta)
dias, de forma ininterrupta, em todos os terminais do Atendimento Nivel 1;

Il. capacidade para armazenar as gravagdes de tela do atendente relacionadas a
todas as chamadas telefénicas recebidas e realizadas por um periodo de 180
(cento e oitenta) dias, de forma ininterrupta, em todos os terminais do
Atendimento Nivel 1;

lll. capacidade de iniciar os processos de gravacado de audio e de tela sem a
necessidade de intervengao por parte do atendente;

IV. armazenar os arquivos de gravacgdo de audio e de tela de forma integrada,
permitindo sua reprodu¢do como um arquivo de midia unico;

V. armazenar, para cada chamada, além do audio e da gravagéo de tela, as
informagdes de controle, tais como: a identificagcdo do atendente, data/hora,
numero do terminal originador da chamada (BINA) e nimero do protocolo de
atendimento;

VI. permitir, ao BNDES, a recuperacgao integral de todas as gravagées de audio e
das respectivas gravagdes de tela realizadas, via interface web, em arquivos
digitais em formatos compativeis com o Windows Media Player versdo 11.0 ou
superior;
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VII. possuir interface de consulta web utilizando o protocolo HTTP ou HTTPS,
possibilitando que o BNDES administre o acesso dos usuarios por ele
autorizados, através de /ogin com senha;

VIII. a interface de consulta para recuperacdo das gravacgdes de audio e de tela
devera ser capaz de localizar os arquivos baseados nos seguintes critérios de
busca simultaneos:

a) por numero chamador,;

b) por atendente;

c) pela data de inicio;

d) pelo horario de inicio (hora, minutos e segundos);
e) pela duragao;

f) por um intervalo de tempo: data inicio, horario de inicio (hora e minuto), data
final, horario final (hora e minuto); e

g) pelo nimero do atendimento;

IX. devera ser capaz de continuar a gravagdo de audio e de tela durante a
transferéncia de chamadas, passando a gravar o terminal para o qual a ligagao
foi transferida, e nesse caso, o sistema devera informar sobre a transferéncia de
chamadas tanto na interface de visualizagdo de gravagdes quanto nos seus logs;

X. a plataforma de gravagao devera ser exclusiva para a prestacao dos servigcos
contratados.

9.4.12 A Unidade de Resposta Interativa (IVR) devera contar com os seguintes
recursos:

l. executar scripts previamente programados, sempre com a autorizacdo
expressa do BNDES, emitindo informagdes audiveis e identificando as respostas
a serem enviadas através de tons DTMF (RFC 2833);

Il. permitir a criacdo e atribuicdo de, no minimo, uma estrutura de 10 (dez) niveis,
cada um com até 10 (dez) opgbes;

lll. indicar a opgao de direcionamento direto para os atendentes em todas as
opgoes;

IV. colher informagdes do chamador (matricula) e repassa-las, automaticamente,
para o operador sem que ocorra uma nova solicitacao de informacdes;

V. permitir a integracdo e consulta a bases de dados, oferecendo respostas
diretas aos usuarios sem precisar passar para o atendimento humano (situagao
do atendimento);
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VI. integrando-se ao ACD, colocar chamadas em espera, fila de atendimento,
com notificacdo do tempo médio de atendimento e utilizagdo de musica em
espera que podera ser definida pelo BNDES;

VII. permitir a configuragdo de mais de uma musica em espera, sendo a selegcéo
destas determinada pelo BNDES, nas seguintes condicdes: em espera por
atendente livre; em espera por resposta do atendente; e tipo de atendimento
definido pelo BNDES;

VHI. permitir que o BNDES altere, de forma on-line, o anuncio de inicio de
atendimento para informar indisponibilidades conhecidas;

IX. fornecer, ao final do atendimento, o nimero do chamado de atendimento e
realizar uma pesquisa de satisfacdo com até 5 (cinco) perguntas; e

X. a critério do BNDES, colher outras informagdes, relacionadas ou nao ao
atendimento em curso.

9.4.13 As customizacgées solicitadas pelo BNDES deverado ser realizadas em até
5 (cinco) dias corridos contados a partir da solicitagdo. Quando a customizacao
requerer um esforgo adicional, um novo prazo podera ser concedido pelo
BNDES.

9.4.14 E responsabilidade do Contratado dimensionar, contratar, implantar e
gerir o servico de chamadas franqueadas (0800), conforme previsto no inciso IX
do subitem 5.2.4 deste Anexo, para o cumprimento dos niveis de servigo
previstos nestas Especificagbes Técnicas. O servigo 0800 contratado para
atender ao Atendimento Nivel 1 devera permitir que usuarios realizem ligagées a
partir de terminais fixos e méveis em todo o territério brasileiro. A atual demanda
por este servigo &€ modesta, representando cerca de 1,5% (um e meio por cento)
das ligagbes recebidas, apesar de nao haver garantia de que este patamar se
mantera e dele nao refletir ligagées a partir de terminais méveis (ndo previstas
no Contrato atual). Entretanto, no caso de este servico ser efetivamente utilizado
como contingéncia do canal dedicado de voz (conforme previsto no subitem
9.4.7 deste Anexo), sua utilizagao pode se tornar intensa.

9.5 Solugao de Controle Remoto das Estagbes de Trabalho

9.5.1 O Contratado devera fornecer solugao tecnolégica para controle remoto
das estagcées do BNDES a partir das estagcdées dos Técnicos de Atendimento
Nivel 1 e Técnicos de Atendimento Nivel 2, para uso exclusivo em atendimentos
devidamente registrados no Sistema de Gerenciamento de Servigos de TI.

9.5.2 A solugao tecnoldgica de acesso remoto devera permitir pelo menos 5
(cinco) sessbes simultédneas para uso do BNDES, a partir de suas proprias

estacbes de trabalho, nos casos de necessidade de prestar suporte
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complementar ao fornecido pelos Técnicos de Atendimento de Nivel 1 e
Técnicos de Atendimento de Nivel 2.

9.5.3 A solucado devera contemplar, além do controle remoto das estacdes, o
armazenamento das gravagdes da tela da estagdo controlada, em qualquer
formato de video, de forma protegida contra acessos indevidos no ambiente
tecnolégico do Contratado, sendo expressamente vedado o uso de servigos na
Internet (“na nuvem”) para o armazenamento primario ou secundario das
gravacoes de tela. O processo de gravacao de tela devera ser automaticamente
iniciado sem a necessidade de intervencgao por parte do técnico.

9.5.4 O acesso via controle remoto devera ser iniciado somente com autorizacéo
do usuario, utilizando suporte da ferramenta para solicitar a autorizagao.

9.5.5 Todo acesso via controle remoto deve estar condicionado a autenticagdo
prévia e deve ser registrado, com vistas a promover a formacao de trilhas de
auditoria.

9.5.6 As tentativas de autenticagdo previstas no subitem 9.5.5 deverado ser
registradas, independentemente de resultarem em sucesso ou fracasso.

9.5.7 Os registros de que tratam os subitens 9.5.5 e 9.5.6 deverao conter a data
e hora representados no fuso UTC (Universal Time - Coordinated), além da
credencial de acesso utilizada, do endereco IP da estagcao de trabalho que foi
acessada, da informacao sobre o sucesso ou fracasso do acesso e, se possivel,
do endereco IP da estacdo que originou o acesso. Tais registros deverdo ser
apropriadamente armazenados de forma centralizada e, se possivel,
encaminhados em tempo de execugéo, por meio do padrao SYSLOG, a servidor
concentrador de registros (logs) do BNDES.

9.5.8 O software de controle remoto devera permitir a visualizagdo da tela por
parte do usuario durante todo o acesso, bem como indicar visuaimente que a

- estacdo de trabalho esta sendo controlada.

9.5.9 As informacgdes gerais sobre a solugdo de acesso remoto que o licitante
vencedor ira utilizar, tais como, nome do fabricante, nome e versio do software,
bem como a sua documentacdo basica, deverdo ser apresentados como
condi¢ao prévia a contratagao.

9.5.10 O software de controle remoto devera permitir a interrupgdo do acesso
remoto a qualquer tempo sob comando do usuario, por meio de uma sequéncia
definida de teclas digitadas ou acdo especifica com o mouse na estagado
controlada.
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9.5.11 No caso da solugdo utilizar agentes em todas as estacées do BNDES,

" ficam a cargo do Contratado, no prazo de 90 (noventa) dias corridos apds a

assinatura do Contrato, todas as instalagbes e configuragdes, inclusive os
componentes necessarios nas estacdes dos seus profissionais.

9.5.12 No caso da solugdo utilizar agentes, estes nado deverdo impactar
negativamente o funcionamento e o desempenho das estagdes.

9.5.13 O Contratado devera manter de forma centralizada e, preferencialmente,
de forma automatica, o controle dos arquivos de videos e a associacdo dos
mesmos aos respectivos niumeros de registro no Sistema de Gerenciamento de
Servicos de Tl que deram causa ao controle remoto.

9.5.14 O Contratado devera disponibilizar acesso direto do BNDES aos arquivos
de video associados aos numeros de registros especificos, cujo final da sesséo
tenha ocorrido ha mais de 1 (uma) hora.

9.5.15 Toda a infraestrutura para a execugdo da solugdo de acesso remoto
devera ser fornecida pelo Contratado, incluindo servidores, KVM,
estabilizadores, racks, etc.

9.6 Softwares de Apoio

9.6.1 O Contratado, na execucgao dos servigcos, podera utilizar softwares de sua
propriedade, legalmente adquiridos, além daqueles expressamente exigidos, que
facilitem o diagnéstico/solugdo de problemas ou 0 acompanhamento do servigo.
Caso seja necessario instala-los nos equipamentos do BNDES, o Contratado
devera responsabilizar-se integralmente pelos problemas legais e financeiros e,
inclusive, por eventuais danos que vierem a ser causados ao BNDES ou seus
equipamentos.

9.6.2 O Contratado devera, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos apés a
assinatura do Contrato, comprovar o direito de uso de todas as licengcas dos
softwares cujo fornecimento seja de sua responsabilidade mediante
apresentacdo de contrato, declaragdo ou outro instrumento legal firmado com
fabricantes ou revendas autorizadas.

9.6.3 E obrigacdo do Contratado a atualizacdo tempestiva dos softwares e suas
respectivas licencas, requeridos para a prestacdo do servico nos
microcomputadores, sejam de propriedade do Contratado ou do BNDES,
utilizados pelos profissionais do Contratado alocados ao servico, quando da
atualizagcao ou upgrade dos mesmos no ambiente do BNDES.
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9.7 Gestao do Conhecimento, Propriedade Intelectual e Direito Patrimonial

9.7.1 Os procedimentos, scripts e fluxos de atendimento, solu¢des de contorno
ou definitivas, e demais itens da Base de Conhecimento ou de Erros
Conhecidos, antes de sua efetiva implantagcdo deverdo ser previamente
aprovados pela equipe técnica indicada pelo BNDES.

9.7.2 Todas as atividades do Contratado que envolvam diretamente os usuarios
deverao ser realizadas em portugués, incluindo todos os niveis de atendimento
(ainda que em atendimento a escritério internacional do BNDES), material
fornecido, sites e contelidos disponibilizados, pesquisas de satisfagao,
mensagens, entre outros.

9.7.3 O Contratado cedera ao BNDES o direito patrimonial € a propriedade

intelectual em carater definitivo dos sistemas desenvolvidos e resultados

produzidos em consequéncia deste Contrato, entendendo-se por resultados

quaisquer estudos, relatérios, descrigbes técnicas, protétipos, dados, esquemas,

plantas, desenhos, diagramas, fontes dos cédigos dos programas em qualquer

midia, paginas na Intranet e Internet e documentagao didatica em papel ou em
- midia eletrénica.

9.7.4 Os bens utilizados como insumos para o servi¢o, incluindo as licengas de
softwares e equipamentos de propriedade do Contratado, deverao ser removidos
ao fim da vigéncia do Contrato, sendo responsabilidade do Contratado a
remogao/desinstalacido de tais softwares ou equipamentos do ambiente do
BNDES.

9.8 Plano de Contingéncia

9.8.1 O Contratado devera apresentar, em até 30 (trinta) dias corridos, contados
a partir da data de assinatura do Contrato, cépia de seu Plano de Contingéncia
em casos de sinistro, que garanta a continuidade dos servigos prestados,
demonstrando estar preparada e estruturada para situagbes de emergéncia,
como interrup¢ao no fornecimento de energia, falha de equipamentos, queda de
canais de comunicagao, incéndios, acidentes, greves,
deslizamentos/demoli¢des, problemas com agua/esgoto, etc.

9.8.2 O Contratado devera possuir rotina estruturada de backup de dados,
realizada de forma automatica, e apresenta-la no Plano de Contingéncia
referenciado no subitem 9.8.1.
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9.8.3 Em caso de sinistro nas dependéncias do BNDES, em qualquer localidade,
que implique acionamento do Plano de Contingéncia definido pelo BNDES, o
Contratado devera seguir as especificagdes desse Plano, além de realocar e
redimensionar suas equipes de forma a atender a demanda no novo ambiente,
admitindo-se, nestes casos, quantitativo inferior ao minimo exigido no item 6
deste Anexo, desde que sejam observados os niveis de servigo acordados para
a prestacdo do servico, mantendo-se inalterados os quantitativos minimos de
postos de Supervisor para cada servigo.

9.8.4 O BNDES, geralmente uma vez por ano, realiza testes no ambiente de
contingéncia para usuarios, localizado na regido metropolitana do Rio de
Janeiro, que dura, em média, 30 (trinta) dias, e necessita de acompanhamento
de ao menos 3 (trés) postos de Técnico de Atendimento de Nivel 2 alocados
para acompanhamento dos servigos, sem 6nus para o BNDES.

9.9 Plano de Treinamento dos Profissionais

9.9.1 Os treinamentos dos técnicos do Contratado sao de inteira
responsabilidade da mesma e deverdo ser realizados de modo a garantir os
niveis de servico acordados, bem como atualizar estes técnicos quando da
inclusdo e atualizacdo de produtos (tanto hardwares quanto softwares) no
ambiente de TIC do BNDES que exijam novas capacitacdes.

9.9.2 O BNDES podera a qualquer hora promover alteragdes em sua Arquitetura
de TIC (inclusdo ou retirada de tecnologias) que deverdo ser acompanhadas
pelas habilidades da equipe provida pelo Contratado.

9.9.3 Durante o periodo de implantagdo, o Contratado devera efetuar
treinamento de todas as suas equipes nos seguintes tépicos: informagdes gerais
sobre o0 BNDES, normas de postura, ética e comportamento, conscientizagcao de
como usar os recursos disponibilizados, Politica Corporativa de Seguranga da
Informacédo do BNDES, e informagdes sobre as responsabilidades e obrigagcbes
contratuais.

9.9.4 Apds o periodo de implantagdo, o Contratado devera realizar, no minimo,
uma reunido mensal para treinamento de todas as suas equipes, de forma
isolada ou conjunta. Ao final de cada reunido, devera elaborar uma ata que
devera ser assinada pelos participantes. Cépias destas atas deverdo ser
incluidas no Relatério Mensal de Atividades previsto no subitem 9.2 deste
Anexo. A realizacdo destas reunibes ndo podera prejudicar a prestagao dos
servicos e os niveis de servicos contratados. Nestas reunides, os Técnicos
deverao receber treinamento sobre os assuntos descritos no subitem 9.9.3, além
dos seguintes:
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l. procedimentos de trabalho;
Il. recomendagdes de seguranga;

Ill. udtilizagdo de ferramentas e softwares, entre elas o Sistema de
Gerenciamento de Servigos de Tl, a ferramenta de controle remoto das estacdes
e outros aplicativos de apoio ao servigo;

IV. eventuais problemas nos servigos prestados e as formas de correcao;
V. melhores praticas aderentes a ITIL,;

VL. relacionamento com usuario;

VII. palestras motivacionais;

VIII. servigos de TIC prestados pelo BNDES;

IX. estrutura da rede do BNDES;

X. alteracdes na infraestrutura objeto da prestacéo dos servigos.

9.9.5 O Contratado devera elaborar o material de apresentacdo para os
treinamentos mensais, sendo desnecessaria a emissao de certificados. O
conteudo de cada treinamento, incluindo o material de apresentacio, devera ser
submetido previamente a aprovagdo do BNDES. O BNDES podera disponibilizar
suas instalagdes, quando possivel, para a realizagdo destes treinamentos. Os
treinamentos deverao ser elaborados e realizados pelas equipes do Contratado.

9.10 Plano de implantagao

9.10.1 O profissional definido pelo Contratado para atuar como Gerente do
Service Desk e, se for 0 caso, seu executivo comercial (descrito no subitem 9.1.2
deste Anexo), deverdo comparecer a Reunido para Alinhamento de
Expectativas, a ser realizada no prazo de 3 (trés) dias Uteis apds a assinatura do
Contrato, para que os mesmos sejam apresentados ao Gestor do Contrato e
sejam definidas diretrizes operacionais gerais para a implantagdo do servigo a
ser desenvolvido pelo Contratado.

9.10.2 O Contratado devera elaborar, em até 30 (trinta) dias corridos a partir da
data de assinatura do Contrato, um Plano de Implantagcédo de todos os servicos,
e 0 submeterda ao BNDES para aprovagido. Este plano devera incluir um
cronograma de atividades, contemplando: o periodo de transi¢do, cuja duragao
total ndo devera ultrapassar 90 (noventa) dias corridos a partir da data de
assinatura do Contrato; o Plano de Contingéncia (conforme subitem 9.8.1 deste
Anexo); e o Plano de Treinamento dos seus profissionais (forma como sera
atendido o subitem O deste Anexo). Caso o BNDES aponte a necessidade de
ajustes no Plano de Implantagédo, o Contratado devera promové-los, no prazo de

113
Viviane Chmudo de Mello
CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLIC1

&\



®: BNDES

Classificagdo: Documento Ostensivo (conforme OS PRES! N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS No 247/201 5

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

2 (dois) dias uteis, previsto na Clausula Quinta do Anexo |l (Minuta de Contrato)
do Edital, sem prejuizo dos ajustes de pagamento descritos no subitem 12.2
deste Anexo.

9.10.3 Em até 30 (trinta) dias corridos apés a assinatura do Contrato, o
Contratado devera dispor de profissionais devidamente qualificados, em
quantidade e perfis a serem definidos no Plano de Implantagcdo, nas
dependéncias do Contratado, capazes de assimilar os conhecimentos e forma
de trabalho da prestadora atual, concomitantemente ao servigo atualmente
prestado.

9.10.4 Em até 45 (quarenta e cinco) dias corridos apds a assinatura do Contrato,
o Contratado devera iniciar a prestacdo dos servicos de atendimento aos
usuarios, considerando um escopo reduzido de unidades funcionais do BNDES,
em consonancia com o cronograma de atividades apresentado no Plano de
Implantacéao, consistindo na fase de operagao assistida.

9.10.5 Os compromissos de qualidade, descritos no item 7 deste Anexo, serdo
exigidos integralmente apdés 90 (noventa) dias corridos da assinatura do
Contrato, quando sera considerado encerrado o periodo de implantacido e
operagao assistida, sendo iniciada a operagao plena dos servigos para todos os
usuarios.

9.10.6 O Contratado sera responsavel por garantir a compatibilidade de suas
ferramentas com o ambiente computacional do BNDES.

9.11 Uniforme

9.11.1 Os integrantes das equipes alocadas nas dependéncias do BNDES
deverédo trajar uniforme fornecido pelo Contratado, o qual devera ser
apresentado, sob a forma de amostra, para aprovacdo do BNDES no prazo de
até 45 (quarenta e cinco) dias corridos contados da data de assinatura do
Contrato, e ser composto de calgca e sapatos sociais, camisa social com a
inscricao “Service Desk BNDES” bordada, sendo facultada a utilizagdo do nome
ou logomarca do Contratado, desde que possua apresentagao discreta.

9.11.2 O Contratado devera prezar pela boa apresentacdo de seus funcionarios,
fornecendo a eles novos jogos de uniformes sempre que necessario.

9.12 Alocagao de Profissionais

9.12.1 O BNDES podera exigir do Contratado a substituicdo definitiva de
qualquer profissional da equipe de prestacdo dos servicos cuja atuagédo ou
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apresentacdo julgue, a seu Uunico e exclusivo critério, inconveniente ou
inadequada a funcao, levando em consideragado as habilidades e competéncias
destacadas nos subitens 8.16 e 8.17 deste Anexo. Este direito estara
assegurado ao BNDES para profissionais de qualquer classificagdo e nivel de
qualificagcdo. O Contratado tera prazo de 3 (trés) dias uteis para justificar a sua
recusa ou 10 (dez) dias Uteis para realizar a referida substituicao.

9.12.2 Quaisquer alteracbes nos quantitativos de postos de trabalho a serem
promovidas pelo Contratado deverdao ser comunicadas ao BNDES com
antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis, a fim de que sejam tomadas as
devidas providéncias pelo BNDES no sentido de adequar sua. infraestrutura
fisica (no caso de profissionais alocados no BNDES) e ldgica (configuragdes de
softwares, controles internos, etc.).

9.12.3 Todos os profissionais alocados ao servigo deverao fazer parte do quadro
de empregados do Contratado, sendo vedada a subcontratagao.

9.13 Questoes Adicionais

10

9.13.1 Todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentagcdo de
profissionais do Contratado sdo de sua exclusiva responsabilidade, ndo cabendo
qualquer reembolso por parte do BNDES.

9.13.2 Devera ser fornecido pelo Contratado um meio de contato telefénico para
fins de solicitagbes de servigos extraordinarios (fora do horario normal e dia
regular de funcionamento), o qual esteja disponivel em qualquer horario ou dia,
inclusive finais de semana e feriados.

REQUISITOS GERAIS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

10.1 Condi¢cdes para a Contratagao Relativas a Seguranga da Informagao

10.1.1 O licitante vencedor devera, como condicdo prévia a contratacdo,
apresentar ao BNDES cépia encadernada, em papel timbrado préprio da
empresa, da sua Politica de Seguranga de Informagdes, conforme previsto no
subitem 10.1.2 e dos documentos relacionados no subitem 10.1.3 deste Anexo.

10.1.2 A Politica de Seguran¢a de Informagbes do licitante vencedor devera
abordar, no minimo, os aspectos relacionados a seguir:

l. responsabilidades associadas a acesso, gestdo e guarda de informacgées,
estabelecidas para os profissionais integrantes dos.seus quadros (com vinculo
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empregaticio em regime CLT) e para os profissionais com contratos de
prestacao de servicos, ainda que nao diretamente alocados ao servico;

Il. controle de acesso aos ambientes fisicos e légicos, que inclua manutencao de
trilhas para auditoria de segurancga; e

lll. uso adequado da infraestrutura de hardware e software e protegdo das
informacodes.

10.1.3 O licitante vencedor devera apresentar os seguintes documentos, que
evidenciem a instituicido efetiva de mecanismos de seguranga aderentes a
Politica referida no subitem 10.1.2 deste Anexo:

l. normas de controle de acesso aos ambientes que contemplem restricdo e
registro de entrada e saida de pessoal e material, para ambientes fisicos; e
processo de autorizagao e processo de autenticacao, para ambientes 16gicos;

Il. procedimentos de monitoragdo continua de infraestrutura de hardware e
software e registro de incidentes de seguranga;

Ill. procedimentos de instalacdo de corregbes de segurancga disponibilizadas
pelos fornecedores de software;

IV. descricdo das solugdes utilizadas para deteccdo e combate a cédigos
maliciosos (virus e afins) e mensagens de correio eletronico forjadas (phishing);

V. procedimentos de cdpia de seguranga e recuperacéo (periodicidade, prazo de
retencéo, locais e forma de armazenamento, testes de recuperagao), incluindo
descricéo do processo de guarda externa de midias.

10.2 Compromissos para a Prestacao do Servigo

10.2.1 Quando a prestagdo de servicos envolver acesso ao ambiente
computacional do BNDES através da infraestrutura de comunicacdao ou a
manipulagéo de dados relacionados com a prestacdo do servico, o Contratado
devera observar o disposto na Politica Corporativa de Seguranc¢a da Informacéo
do BNDES.

10.2.2 A Politica Corporativa de Segurang¢a da Informacdo do BNDES estara
disponivel desde o inicio da execugao contratual, em midia digital, para consulta
pelo Contratado.

10.2.3 Nas atividades que nao envolvam acessos ao ambiente computacional do
BNDES ou a manipulagéo de dados relacionados com a prestacdo de servico,
observar a Politica de Segurang¢a de Informagées do Contratado.
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10.2.4 O Licitante vencedor devera apresentar, em sede de condi¢gdes prévias a
Contratacdo o Termo de Confidencialidade para Representante Legal — Minuta
A, conforme modelo constante do Anexo IV (Minutas de Termo de
Confidencialidade) do Edital.

10.2.5 O Contratado devera apresentar, em até 10 (dez) dias Uteis a contar da
convocacao do Gestor do Contrato, Termos de Confidencialidade para
Profissionais — Minuta B, conforme modelo constante do Anexo IV (Minutas de
Termo de Confidencialidade) do Edital, assinados por cada um dos profissionais
designados para a execucdo dos servicos objetos do Contrato, e observar as
demais normas relativas ao sigilo e a confidencialidade de informagdes e dados
disponibilizados.

10.2.6 Para os casos de substituicdo do profissional, o Contratado obriga-se a
apresentar o Termo de Confidencialidade para Profissionais - Minuta B,
conforme modelo constante do Anexo IV (Minutas de Termo de
Confidencialidade) do Edital, em até 10 (dez) dias uUteis a contar da solicitagao
do Gestor do Contrato.

10.2.7 Para os casos de demissdo do profissional ou dispensa (seja ela por justa
causa ou nao), além da legislagdo vigente, deverdo ser adotados os seguintes
procedimentos:

l. comunicar tempestivamente ao BNDES os dados dos profissionais
demitidos/dispensados;

Il. os acessos a ambientes e sistemas deverao ser imediatamente revogados;

lll. o profissional devera ter seu cracha recolhido e inutilizado para autenticacao
do profissional; e

IV. o profissional ndo podera acessar o ambiente de operacdo depois de
comunicada a sua dispensa.

10.2.8 O Contratado obriga-se a permitir que o BNDES possua o devido acesso
a todos os dados utilizados em sistemas do Contratado, relacionados com a
prestacao do servigo.

10.2.9 A tilizagcdo do sistema de correio eletrénico do BNDES devera ser
restrita a0 ambito da prestacao de servi¢o, podendo o conteudo das mensagens
ser registrado e monitorado pelo BNDES.

10.2.10 Toda informacdo gerada ou manipulada no ambito da prestagcédo do
servico devera ser de propriedade do BNDES, o que inclui o registro do
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atendimento realizado, gravacbes telefénicas e das telas acessadas pelos
atendentes, bem como das trilhas de auditoria geradas.

10.2.11 Todo acesso ou tentativa de acesso a informagéo ou sistema de TIC
utilizado no ambito da prestagdo do servico devera ser condicionado a
autenticago prévia e registrado, com vistas a promover a formagao de trilhas de
auditoria. O registro deve conter a data, hora, credencial de acesso utilizada,
acéo executada, os dados relacionados com a agéao e, se pertinente, o enderego
IP da estacgdo do usuario que promoveu o evento registrado.

10.2.12 As tentativas de autenticagédo previstas no subitem 10.2.11 deverdo ser
registradas, independentemente de resultarem em sucesso ou fracasso, de
modo que seja possivel determinar a data e a hora na qual ocorreram, os
identificadores de acesso utilizados e o ativo de informagao associado.

10.2.13 Todo atendimento telefénico realizado no ambito da prestacdo do
servico devera ser registrado com vistas a permitir a formagéo de trilhas de
auditoria que possibilitem, no minimo, a identificagdo do numero telefénico que
originou a chamada, data e hora da chamada, bem como o numero identificador
do registro do atendimento associado.

10.2.14 As sessOes relacionadas as assisténcias prestadas remotamente por
meio de software especializado, fornecido pelo Contratado, eventualmente
necessarias para a execugao do atendimento, deverao ser gravadas, de forma a
permitir sua reprodugao para fins de auditoria.

10.2.15 Relatérios eventualmente emitidos por meio de sistemas de informagéo
disponibilizados pelo Contratado deverado permitir a identificagdo da credencial
de acesso utilizada para emiti-lo.

10.2.16 E facultada ao BNDES a realizac&o de auditorias no ambiente de TIC
dedicado ao atendimento a qualquer tempo e sem a necessidade de autorizagao
prévia do Contratado;

10.2.17 O Contratado devera utilizar a imagem padrdo com softwares
homologados pelo BNDES nas estagcdes de trabalho utilizados no ambiente
computacional destinado para o atendimento. A imagem padrao, fornecida pelo
Contratado e homologada pelo BNDES, devera atender aos requisitos definidos
no subitem 10.4 deste Anexo. Cabe ao Contratado, na eventual necessidade, a
aquisicdo das licencas de utilizagdo dos soffwares que compdem a imagem
padrao fornecida.
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10.2.18 Os sistemas antivirus e firewall das estagées de trabalho alocadas a
prestacdo do servico devem permanecer devidamente habilitados e atualizados.

10.2.19 O BNDES podera, a seu critério e a qualquer tempo, determinar a
modificacao da imagem padrao fornecida.

10.2.20 O Contratado devera fornecer os recursos de TIC necessarios para
viabilizar a comunicagdo segura entre a sua rede e a rede do BNDES,
englobando recursos de hardware e de comunicagdo necessarios para
implementar o controle do trafego de rede, roteadores, canais (links) de acesso e
licengas de softwares eventualmente necessarios, com capacidades adequadas
para manter a qualidade da comunicagdo necessaria para a prestagdo do
servigo.

10.2.21 A comunicacdo entre os sistemas de Tl utilizados no ambiente do
Contratado e os sistemas de TI do BNDES devera ser, sempre que possivel,
condicionada a prévia autenticagio mutua e sempre por canal seguro,
preferencialmente com uso do padrao SSL.

10.3 Acesso ao Ambiente da Operagao

10.3.1 O acesso ao ambiente fisico onde sera executado o servico de
Atendimento Nivel 1 e, consequentemente, o acesso a ativos de informacéo que
manipulam ou armazenam informagdes eventualmente sigilosas do BNDES
devera ser restrito as pessoas previamente autorizadas pelo BNDES e devera
ser feito exclusivamente por passagens nas quais sejam empregados
mecanismos que inviabilizem o acesso de mais de uma pessoa por vez e que
condicione a autorizagdo do acesso a autenticagdo por dois fatores. Sao
exemplos de aplicacdo desses mecanismos:

. a utilizacdo de roleta cuja habilitagdo do acesso seja condicionada ao
fornecimento de uma senha individual e identificacdo biométrica;

Il. a utilizagdo de catraca que habilite 0 acesso somente apés a passagem de
cracha, em conjunto com uma porta cuja abertura seja condicionada a digitagao
de uma senha individual, ou vice versa, senha individual para a habilitagdo do
acesso pela catraca e cracha para a abertura da porta.

10.3.2 Para o disposto no subitem 10.3.1 deste Anexo, entende-se por
autenticagdo por dois fatores o processo de verificagdo da identidade digital de
entidades (usuarios, equipamentos, sistemas, etc.) mediante uso combinado de
dois critérios distintos. Os critérios (ou fatores) de autenticacdo dividem-se em
trés categorias: baseados no que se conhece (ex.: senha), no que se detém (ex.:
cracha) e no que se €, numa caracteristica pessoal (ex.: impresséo digital).

119

CONTRATO SRM N° 4400001296 Advogada

AA/DELIC/GLICH

Viviane Chai%eo Bic;udo de Mello



V.‘ B ND ES Classificagdo: Documento Ostensivo (conforme OS PRESI N° 15/2011- BNDES) CONTRATO OCS N° 247/2015
4

Unidade Gestora: AA/DELIC/GLIC1

10.3.3 O ambiente onde sera executado o servico de Atendimento Nivel 1, bem
como o acesso a este ambiente deverdao ser monitorados por sistema de
monitoramento por imagens (CFTV).

10.3.4 O Contratado devera disponibilizar ambiente fisico dedicado e exclusivo a
operacao do servico ao BNDES, com a previsdo de uma sala privada para
acomodar os empregados do BNDES em visitas as instala¢gdes do Contratado,
dispondo de ao menos uma estacdo de trabalho com a imagem padrao do
Atendimento Nivel 1 e ramal telefébnico com todas as funcionalidades de
Supervisor de Atendimento Nivel 1 para uso do representante do BNDES.

10.4 Requisitos para os Microcomputadores do Atendimento Nivel 1

10.4.1 E de responsabilidade do Contratado a elaboragdo da imagem padrdo
para todos os microcomputadores do Contratado que atuarem no servico de
Atendimento Nivel 1 de acordo com os requisitos e componentes minimos de
software descritos a seguir:

|. sistema operacional Windows 7;
Il. cliente de software de correio eletrénico em uso pelo BNDES;

lll. software para controle remoto das estagbes do BNDES com solugao de
gravacao da tela do controlador, que atenda os requisitos definidos no subitem
9.5 deste Anexo;

IV. pacote Microsoft Office 2010 ou superior;

V. cliente de software antivirus em uso pelo BNDES, habilitado e atualizado;

10.4.2 Devera ser enviada pelo Contratado, no prazo de até 30 (trinta) dias
corridos apds a assinatura do Contrato, uma amostra do microcomputador com
sua imagem padrdo a serem utilizados pelo Contratado na prestagdo do servico
de Atendimento Nivel 1, para fins de homologagao de conformidade e seguranca
a ser efetuada por equipe técnica do BNDES, baseada nos requisitos descritos
no subitem 10.4.1 deste Anexo.

10.4.3 A homologacao da amostra de microcomputador devera ser concluida no
prazo de 15 (quinze) dias corridos apds o recebimento da maquina, quando a
amostra sera disponibilizada novamente ao Contratado para retirada e emitido o
Termo de Recebimento Definitivo caso se verifique a conformidade da amostra
entregue. Caso o BNDES aponte a necessidade de ajustes na amostra, o
Contratado devera promové-los no prazo de 2 (dois) dias uteis, previsto na
Clausula Quinta do Anexo Ill (Minuta de Contrato) do Edital, sem prejuizo dos
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ajustes de pagamento descritos no subitem 12.2 deste Anexo, os quais serdo
aplicados até que seja apresentada e aprovada nova amostra.

10.4.4 Todas as inclusbes, alteragbes e exclusdes de soffware posteriores a
homologacao da amostra deverao ser informadas previamente ao BNDES para
analise técnica, e estaréo sujeitas a nova homologagao.

10.4.5 A imagem padrao elaborada pelo Contratado estara sujeita ainda ao
atendimento de eventuais recomendacdes e estar de acordo com os padrdes
adotados pelo BNDES quanto as configuragbes do sistema operacional, como
por exemplo, a habilitagdo ou niao da inicializacdo de determinados servigos do
sistema operacional, definicdes de regras de firewall, frequéncia de atualizagcao
de assinaturas de antivirus e de componentes do sistema operacional.

10.4.6 O BNDES podera, durante a vigéncia do Contrato, alterar a qualquer
tempo estes requisitos.

AA/DELIC/GLIC1
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Evento

Quando Ocorre

Assinatura do Contrato.

Apos homologacao do
certame e cumprimento das
condigdes prévias a
contratagao.

Reuniao de Alinhamento de Expectativas (subitem
9.10.1).

Até 3 (trés) dias uteis apos a
assinatura do Contrato.

Apresentagcdo do Plano de Implantagdo pelo
Contratado e dos profissionais devidamente
qualificados (subitens 9.10.2 e 9.10.3).

Até 30 (trinta dias) corridos
apés a assinatura do
Contrato.

Entrega, pelo Contratado, do microcomputador de
referéncia, com imagem padrao instalada, a ser
utilizado pelos profissionais do Atendimento Nivel 1,
para homologacao do BNDES (subitem 10.4.2 deste
Anexo).

Até 30 (trinta dias) corridos
apés a assinatura do
Contrato.

Termo de Recebimento Definitivo da apresentacao
dos profissionais a serem alocados no servico,
entrega do Plano de Implantagao e disponibilizagao
da amostra do microcomputador a ser utilizado pelo
Atendimento Nivel 1 (subitem 10.4.3 deste Anexo).

Até 15 (quinze) dias corridos
ap6s a apresentacdao dos
profissionais a serem
alocados no servigo, entrega
do Plano de Implantagcao e
disponibilizagdo da amostra
do microcomputador a ser
utilizado pelo Atendimento
Nivel 1, caso estejam de
acordo com as especificagdes
técnicas  descritas  neste
Anexo.

Comprovagdo pelo Contratado (através de visita
técnica do BNDES) da disposicdo de ambiente
fisico dedicado e toda a infraestrutura necessaria ao
Atendimento Nivel 1 (subitem 5.2.10 deste Anexo).

Até 45 (quarenta e cinco dias)
corridos apds a assinatura do
Contrato.

Inicio da operacdo assistida, em consonancia com
cronograma apresentado no Plano de Implantacao
(subitem 9.10.2 deste Anexo).

Até 45 (quarenta e cinco) dias
corridos apds a assinatura do
Contrato.

Garantia pelo Contratado de que todo o trafego
gerado pelos servicos que estdo classificados na
tabela do subitem 9.3.37 deste Anexo seja
automaticamente priorizado.

Até 60 (sessenta) dias
corridos apés a assinatura do
Contrato.

Entrega de cépia do certificado de capacitagdo na
area de qualidade no atendimento ou
relacionamento (subitem 8.18 deste Anexo).

Até 60 (sessenta) dias
corridos apos a assinatura do
Contrato.
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Entrega de copia dos certificados de treinamentos
(subitem 8.21 deste Anexo).

Até 60 (sessenta) dias
corridos ap6s a assinatura do
Contrato.

Entrega de coépia das certificacbes oficiais
requeridas (subitem 8.22 deste Anexo).

Até 60 (sessenta) dias
corridos apo6s a assinatura do
Contrato.

Inicio da operacdo plena de todos os servicos com
medicao de ANS (subitem 9.10.5 deste Anexo).

Até 90 (noventa) dias corridos
apés a assinatura do
Contrato.

Disponibilizacdo pelo Contratado de instalagdes e
configuragdes (subitem 9.5.11 deste Anexo).

Até 90 (noventa) dias corridos
apés a assinatura do
Contrato.

Entrega do Relatério Mensal de Atividades (subitem
9.2.2 deste Anexo).

Até o terceiro dia util de cada
meés.

LR

12 AJUSTES DE PAGAMENTO

12.1 No caso de o Contratado, por problemas alheios ao BNDES, ou julgados
injustificaveis por este Ultimo, incorrer na classificagéo de “Alto Impacto” para qualquer
indicador, ficara sujeito ao ajuste de pagamento relativo a violagdo de “Médio Impacto”
(conforme a tabela constante no subitem 7.2.16 deste Anexo) sobre o valor da fatura
do servigo especifico referente ao més de ocorréncia, sem prejuizo da aplicacdo de
multa. Essa multa incidira sobre o valor mensal do servigo especifico referente ao més
de ocorréncia, estando limitada a percentual que, somado ao ajuste de pagamento
supracitado, nao supere 10% (dez por cento).

12.1.1 Para cada servigo especifico, o ajuste referido no subitem 12.1 deste
Anexo incidira, no més de referéncia, sobre cada indicador violado como “Alto
Impacto” até o limite de 30% (trinta por cento) do valor mensal do servico,
desconsiderado qualquer ajuste de pagamento.

12.2 Se o Contratado, por problemas alheios ao BNDES ou julgados injustificaveis por
este Ultimo, exceder o prazo maximo de apresentagdo dos profissionais, do Plano de
Implantagdo ou da amostra do microcomputador a ser utilizado pela equipe remota, ou
exceder o prazo de ajustes especificados nos subitens 9.10.2, 9.10.3 e 1042
respectivamente, deste Anexo, ficara sujeito ao desconto de 0,25% (zero virgula vinte
e cinco por cento) do valor a ser pago na fatura relativa a essa entrega, para cada dia
que exceder o prazo maximo, até o limite de 30% (trinta por cento) do valor a ser pago
nessa fatura.
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12.3 Se o Contratado, por problemas alheios ao BNDES ou julgados injustificaveis por
este Uitimo, exceder o prazo maximo de implantagdo da infraestrutura especificado no
subitem 5.2.10 deste Anexo ou exceder o prazo de ajustes de 2 (dois) dias Uuteis,
previsto na Clausula Quinta do Anexo Il (Minuta de Contrato) do Edital, ficara sujeito
ao desconto de 0,25% (zero virgula vinte e cinco por cento) do valor a ser pago na
fatura relativa a essa entrega, para cada dia que exceder o prazo maximo, até o limite
de 30% (trinta por cento) do valor a ser pago nessa fatura.

12.4 Se o Contratado, por problemas alheios ao BNDES ou julgados injustificaveis por
este Ultimo, exceder o prazo maximo de inicio da operagdo plena do servico,
especificado no subitem 9.10.5, ficara sujeito ao desconto de 0,5% (zero virgula cinco
por cento) do valor a ser pago na fatura relativa a essa entrega, para cada dia que
exceder o prazo maximo, até o limite de 30% (trinta por cento) do valor a ser pago
nessa fatura.

13 VALOR ESTIMADO PARA A CONTRATAGAO

13.1 Apds pesquisa de pregos realizada pela Unidade Demandante (ATI/DESET),
foram apurados os seguintes valores:

CONTRATO SRM N° 4400001296

Servigos de Natureza Ordinaria ( pagamento mensal )
Prego por Qte de Prego mensal
Iitem | Componente da Solugio usuario (A) * |{usuarios (B) |(C) = (A) X (B)
1 | Servico de Atendimento Nivel 1 50,10 4.000 200.414,61
2 | Servico de Atendimento Nivel 2 2597  4.000 103.879,96
3 | Servico de Atendimento de Campo 46,56 3.860 179.740,81
4 [ Servico de Atendimento Regional 283,64 140 39.710,18
5 | Servico de Gestdo da Qualidade 14,35 4.000 57.407,79
6 | Geréncia do Service Desk 723 4000 28.920,85
7 |Infraestrutura de TIC 9,35|  4.000 37.406,95
Preco Total dos Servigos Ordinarios
8 |(itens 1+2+3+4+5+6+7) 647.481,15
Servigos de Natureza Extraordinaria ( pagamento sob demanda )
Preco Qte de Preco total
item | Componente da Solugao unitario (D) | horas (E) (F) = (D) x (E)
Servicos Extraordinarios do Atendimento
Nivel 1
9 1.518,29 480 728.780,40
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Servigos Extraordinarios do Atendimento
Nivel 2
10 786,97 2.000 1.573.938,79
Servigos Extraordinarios de Atendimento
de Campo
11 1.361,67 1.440 1.960.808,84
Servigos Extraordinarios do Atendimento
Regional
12 300,83 1.080 324.901,47
Preco Total dos Servigos
Extraordinarios
13 [(itens 9+10+11+12) 4.588.429,50

Prego Total por 60 meses considerando cenario
atual
[(item 8 x 60)+item 13]

43.437.298,50

Precgo Global considerando 5.000 usuarios ( item
14+25%)

54.296.623,12

*Os pregos unitarios foram obtidos a partir das médias totais das cotagdes
recebidas e, por isso, podem conter arredondamentos.

13.2 Assim, o Valor Global Estimado para a contratagdo é de até R$ 54.296.623,12
(cinquenta e quatro milhées, duzentos e noventa e seis mil, seiscentos e vinte e tré

reais e doze centavos).
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PREGAO ELETRONICO AA N° 34/2014 - BNDES

LICITANTE: TECH MAHINDRA SERVICOS DE INFORMATICA LTDA CNPJ:09.302.110/0001-82
ENDEREGO: AVENIDA MARIA COELHO AGUIAR 215, 5° ANDAR BLOCO C - JARDIM SAO LUIS -

SAO PAULO - SP CEP 05804-900 _
TELEFONE: (11) 2123-8100 FAX: (11) 2123-8105 E-MAIL: BRUNO.CAMPOS@TECHMAHINDRA.COM

REPRESENTANTE LEGAL: ANTONIO ALBERTO ROSATI

NACIONALIDADE: BRASILEIRO ESTADO CIVIL: CASADO

PROFISSAO: ENGENHEIRO FUNGAO NA SOCIEDADE: REPRESENTANTE LEGAL
RG: 8.468.568 CPF: 041.326.478-54

ESTABELECIMENTOS VINCULADOS A EXECUGAO CONTRATUAL (MATRIZ/FILIAL):

RAZAO SOCIAL: CNPJ:
ENDEREGO: _

RAZAO SOCIAL: ‘ CNPJ:
ENDERECO:

DESCRICAO DO SERVIGO: Contratagio de servicos técnicos de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagdes (TIC) para organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e execugao continuada de
atividades de atendimento e suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solu¢des de TIC das
Empresas do Sistema BNDES, abrangendo a execug¢ao de rotinas periédicas, orientagéo e
esclarecimento de duvidas, configuragao e controle de equnpamentos e recebimento, registro, analise,:
diagnéstico e atendimento de solicitagbes de usuarios por meio de Central de Servigos (Service Desk)
de operacgao da infraestrutura de tecnologia da informacgéo (Tl) do BNDES.

INSTRUMENTO COLETIVO ADOTADO: SINDPD/RJ

ANO DO INSTRUMENTO COLETIVO ADOTADO: 2013
DATA BASE DA CATEGORIA: 01/SET

PLANILHA 1

2812|4000 112.464,11

1 Servico de Atendimento Nivel 1

2 Servico de Atendimento Nivel 2 13,78 4.000 55.105,70
3 Servico de Atendimento de Campo 26,75 3.860 103.244,63

4 Servico de Atendimento Regional 7161 10 140 22.554,32 ;

5 | Servico de Gestao da Qualidade 1539] 4000 61.579,30

6 Geréncia do Service Desk 2,67 4.000 10.682,98

7 |Infraestrutura de TIC 1.85] 4000 6.589,51

Actlo
Vit Advogada

AAIDEL\CIGL!C1
A2¢



Tech 5}BNDESM

Mahindra

Pre¢o Total dos Servigcos Ordinarios

8 itens 1+2+3+4+5+6+7 372.220,56

Servugos "Extraordlnanos do Atendimento
Nivel 1

9 852,00 480 408.960,40
Servicos Extraordinarios do Atendimento '
Nivel 2

10 . 417 47 2.000 834.934,91
Servigos Extraordinarios de Atendimento
de Campo

11 782,16 1.440 1.126.305,05
Servicos Extraordinarios do Atendimento
Regional

12 170,87 1.080 184.535,34

Preco Total dos Servicos
Extraordinarios
13 (itens 9+10+11+12) 2.5654.735,71

Prego Total por 60 meses considerando
cenario atual

14 [(item 8 x 60)+item 13] 24.887.969,60
Preco Global considerando 5.000 usuarios ( item
14+25%) 31.109.962,00

O Licitante Tech Mahindra Servicos de Informatica LTDA declara ter ciéncia e aceitar todas as
exigéncias do Edital do Pregéo Eletronico em referéncia, bem como todas as condigdes de execugéo do
objeto licitado, propondo sua execucao pelo valor global de R$ 31.109.962,00 (Trinta e um milhdes cento
e nove mil, novecentos e sessenta e dois reais), observados os valores unitarios cotados nas planllhas
acima.

Declara, outrossim, que o valor proposto inclui todas as despesas e custos, diretos e indiretos (tais
como tributos, encargos sociais e trabalhistas, contribuicdes, transporte, seguro e insumos),
necessarios ao cumprimento integral do objeto licitado. 3

Por fim, o Licitante Tech Mahindra Servigos de Informatica LTDA informa que a validade da presente
Proposta é de 60 (sessenta) dias.

Rio de Janeiro, 07 neiro 2015\0“\0 k\\a% \&@\

Antonio Alb ﬁ%"ﬁ
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CONTRATO OCS N° 247/2015 SRM N° 4400001296
ANEXO Il - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE PARA REPRESENTANTE LEGAL

TECH MAHINDRA SERVIGOS DE INFORMATICA LTDA, por seu representante
legal, doravante designado simplesmente RESPONSAVEL, se compromete, por
intermédio do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a nao divulgar sem
autorizacdo quaisquer informacdes de propriedade do BANCO NACIONAL DE
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E SOCIAL - BNDES e de suas Subsidiarias
BNDES Participagées S.A. - BNDESPAR e Agéncia Especial de Financiamento
Industrial - FINAME, doravante simplesmente designados como EMPRESAS DO
SISTEMA BNDES, em conformidade com as seguintes Clausulas e condigbes:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razdo da sua prestacdo de servicos as
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES (Contrato OCS n° 247/2015, celebrado em
__ |1 ), estabelece contato com informagdes privadas das EMPRESAS DO
SISTEMA BNDES, que podem e devem ser conceituadas como segredo de industria
ou de negdcio. Estas informagdes devem ser tratadas confidencialmente sob qualquer
condicdo e nao podem ser divulgadas a terceiros nao autorizados, ai se incluindo os
préprios empregados das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e do RESPONSAVEL,
sem a expressa e escrita autorizacdo do representante legal do BNDES, signatario do

Contrato ora referido.

CLAUSULA SEGUNDA

As informacgdes a serem tratadas confidencialmente sdo aquelas assim consideradas
no &mbito das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e que, por sua natureza, ndo sao
ou nao deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como:

I. listagens e documentagdes com informagdes confidenciais a que venha a ter
acesso;

Il. documentos relativos a estratégias econdmicas, financeiras, de investimentos, de
captagcbes de recursos, de marketing, de clientes e respectivas informacgdes,
armazenadas sob qualquer forma, inclusive informatizadas;

lll. metodologias e ferramentas de desenvolvimento de produtos elaborados pelas
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES ou por terceiros para as EMPRESAS DO
SISTEMA BNDES;
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IV. valores e informagdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil
e juridica; e

V. documentos e informagdes utilizados na execugao dos servigos do Contrato OCS n°
247/2015.

CLAUSULA TERCEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos | a V da Clausula
Segunda deste Termo sdo meramente exemplificativas, e que outras hipdteses de
confidencialidade que ja existam ou venham ser como tal definidas no futuro devem
ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico

Em caso de duvida acerca da natureza confidencial de determinada informacéao, o
RESPONSAVEL devera manté-la sob sigilo até que venha a ser autorizado
expressamente pelo representante legal das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES,
signatario do Contrato OCS n° 247/2015, a trata-la diferentemente. Em hipétese
alguma a auséncia de manifestacado expressa das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES
podera ser interpretada como liberagdo de qualquer dos compromissos ora
assumidos.

CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolhera, ao término do Contrato OCS n® 247/2015, para imediata
devolucdo as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, todo e qualquer material de
propriedade deste, inclusive notas pessoais envolvendo matéria sigilosa a este
relacionada, registro de documentos de qualquer natureza que tenham sido criados,
usados ou mantidos sob seu controle ou posse seja de seus empregados, prepostos,
prestadores de servico, seja de fornecedores, com vinculo empregaticio ou eventual
com o RESPONSAVEL, assumindo o compromisso de ndo utilizar qualquer
informacéo sigilosa ou confidencial a que teve acesso enquanto contratado pelas
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES.

Paragrafo Unico

O RESPONSAVEL determinara a todos os seus empregados, prepostos e
prestadores de servico que estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a
prestagdo de servicos objeto do Contrato OCS n°® 247/2015, a observancia do
presente Termo, adotando todas as precaucdes e medidas para que as obrigagdes
oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA
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O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente as EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES qualquer violagio das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha ocorrido
por sua agdo ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo, bem como de
seus empregados, prepostos e prestadores de servico.

CLAUSULA SEXTA

O descumprimento de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara a
responsabilidade civil e criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no
descumprimento ou violagao.

CLAUSULA SETIMA

As obrigacdes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apés a cessagdo do
vinculo contratual entre 0 RESPONSAVEL e as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e
abrangem as informacgdes presentes e futuras.

CLAUSULA OITAVA

O RESPONSAVEL se compromete, no ambito do CONTRATO objeto do presente

Termo, a apresentar as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES declaracao individual de

adesdo e aceitagdo das Clausulas do TERMO DE CONFIDENCIALIDADE para

Profissionais, de cada integrante ou participante da Equipe que prestar ou vier a ~
prestar os servigos especificados no Contrato OCS n° 247/2015. ‘

De Acordo,

Rio de Janeiro, de de

/N

Representante Legal do

L T

16y 6oEnanig ) o\ \\DoW

Nome: _Ax i Cargo/Fungao: _ = sev >

CPF: g4u 3@@ 434 ;ﬁ Telefone (M) 2423 -3A00 E-mail: _&M@L&m&m
Documento de Identidade (nimero,data,emissor). _ . 4c 2. Sez - o - S=P joe
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