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ANEXO Il - ESPECIFICACOES TECNICAS

1. OBJETO

1.1.Contratagdo da atualizagédo de 10 (dez) licengas de uso do software
ArcGIS for Desktop Basic, da fabricante ESRI, da versdo 10.0 para a
verséo 10.5, incluindo suporte técnico, pelo prazo de 5 (cinco) anos
contados da data de assinatura do Contrato.

2. ESPECIFICAGAO DO OBJETO

2.1.Atualizagéo das 10_(dez) licencas do software ArcGIS for Desktop
Basic, devera compréenderofomecimento ao BNDES, de

211, 1 (uma) atuallzagao do software ArcGIS for Desktop Basic
Single’ Use Licenga Primaria da versdo 10.0 para 10 5, bem
como futuras versdes que venham a ser dlsponlb:hzadas pelo
fabricante; o

2.1.2. 9 (nove) atualizagbes do software ArcGIS for Desktop Basic
Single Use Licenga Secundaria da versdo 10 0 para 10.5, bem
como futuras versdes que venham a ser. dlsponlblhzadas pelo
fabricante. m

he?
2.2.As 10 (dez) chaves de licengas do Arc_GfS*I for Desktop Basic, de
titularidade do BNDES, que deverdo serfatualizadas da versao 10.0

Jﬂ""

para 10.5 sdo as seguintes: %7

825871104766+
825871104934
825871107260
825871107263
825871107267
825871107270
825871107271
825871107272
825871107277
825871107278

2.3.0 servigo de suporte técnico sera prestado de 22 a 62 feira, das 9:00hs
as 17:30hs, por meio do site, e-mail ou telefone disponibilizados pela
CONTRATADA.

sar Sapfos Rodrigues
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3. PRAZOS E CONDIGOES DE PRESTAGAO DO SERVIGO

3.1.A CONTRATADA devera apresentar documentacio do fabricante
comprovando o quantitativo de licengas de soffware de propriedade do
BNDES e, se for o caso, o conjunto de midias contendo a versao mais
recente do software, que, no presente momento, & a 10.5, ou link para
download, em até 5 (cinco) dias Uteis, a partir da solicitagdo do
BNDES a empresa.

4. CONDIGOES DE PAGAMENTO

4.1.0 pagamento dos valores referentes a prestagéo dos servicos sera
feito anualmente, condicionada a primeira parcela a assinatura do
CONTRATO.

4.2, As demais parcelas serdo pagas a cada periodo de 12 meses a contar
da data de pagamento anterior. -

4.3.Para a efetivagcdo do pagamento, a CONTRATADA devera apresentar
o documento fiscal, quando emitido em papel, ao Protocolo do Edificio
de Servicos do BNDES no Rio de Janeiro - EDSERJ, localizado na
Avenida Republica do Chile n° 100, Térreo, Centro, Rio de Janeiro,
CEP 20031-917, no periodo compreendido entre 10:00 e 18:00 horas,
ou encaminhar o documento fiscal, quando emitido eletronicamente, a
caixa de correio eletronico nfe@bndes.gov.br, com antecedéncia
minima de 10 (dez) dias Uteis contados da data de seu vencimento
para ambas as formas, devendo ser indicado o numero do
CONTRATO.

4.4.No caso de faturas que cheguem ao BNDES vencidas ou com prazo
de pagamento inferior a 10 (dez) dias (teis, ou ainda as em que, nos
casos de serem contestadas pelo BNDES, seja comprovada a
corregdo dos valores, a CONTRATADA devera 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.

4.5.0 BNDES néo efetuara o pagamento de fatura emitida cujo nimero de
CNPJ ndo esteja habilitado no CONTRATO.

Casar Sanfos Rodrigues y)
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5. VIGENCIA DO CONTRATO

5.1. A vigéncia do contrato sera de 5 (cinco) anos, a contar da data de sua
assinatura.

6. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

6.1.Cumprir as condigbes de prestacao de suporte indicadas na Definigao
de Escopo de Suporte (Anexo lli.l);

6.2.Manter durante a vigéncia do Contrato todas as condicées de
habilitagdo exigidas quando da contratagdo, comprovando-as sempre
que solicitado pelo BNDES

6.3.Comunicar a lmposu;ao de penalidade que acarrete o impedimento de
contratar com o BNDES;
6.4.Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as sua%fiékpensas,
no total ou em parte, o objeto do Contrato em que Se’verificarem
vicios, defeitos ou incorregbes -decorrentes da ej{ecugéo ou de

materiais empregados; N

Ny

6.5.Reparar todos os danos e prejuizos causados ao BNDES ou a
terceiros, ndo restando excluida ou redu2|da?esta responsabilidade
pela presencga de fiscalizagdo ou pelo acompanhamento da execugéo
por parte do Gestor do Contrato; B

6.6.Pagar todos os encargos e tributos, que ‘incidam ou venham a incidir,
direta ou indiretamente, sobre o objeto do Contrato, podendo o
BNDES, a qualquer momen_to;‘ exigir da CONTRATADA a
comprovacao de sua regularidadé‘f '

6.7.Permitir vistorias e acompanhamento da execug¢do do objeto pelo
Gestor do Contrato e equipe técnlca

6.8.Obedecer as instrugbes e aos procedimentos estabelecidos pelo
BNDES para a adequada execugdo do Contrato;

6.9.Designar 1 (um) preposto como responsavel pelo Contrato firmado
com o BNDES, para participar de eventuais reunibes presenciais no
escritério do BNDES no Rio de Janeiro e ser o interocutor da

Cesar Saflos Redrigues
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CONTRATADA, zelando pelo fiel cumprimento das obrigagbes
previstas neste Instrumento;

6.10. Impedir a participagdo, direta ou indireta, de empregado ou
dirigente do Sistema BNDES (BNDES e suas subsidiarias) na
execucao do objeto do presente Confrato;

6.11. Observar o Cédigo de Etica do Sistema BNDES bem como a
Politica de Conduta e Integridade em matéria de licitagées e contratos
administrativos do Sistema BNDES, vigentes ao tempo da
contratagdo, 0s quais deverdo ser consultados por intermédio do sitio
eletronico www.bndes.gov.br ou requisitados ao Gestor do Contrato,
assegurando-se de que seus representantes legais e que todos os
profissionais envolvidos na execugdo do objeto pautem seu
comportamento e sua atuagdo pelos principios neles constantes;

6.12. Adotar, na execugdo dos servicos, boas praticas de
sustentabilidade ambiental, de otimizagdo de recursos, de redug:ao de
desperdicios e de redugédo da poluicao;

%

6.13. Garantir gue o objeto do Contrato nao infringe‘?aﬁaisquer direitos
autorais, patentes ou registros, inclusive marcas, know-how ou trade-
secrets, sendo responsavel pelos prejuizos, inclusive honorarios de
advogado, custas e despesas decorrentes ;‘de qualguer medida ou
processo judicial ou administrativo iniciado- em face do BNDES, por
acusacgao da espécie, podendo a CONTRATADA ser instada a intervir
no processo; Y

6.14. Cumprir as disposigdes reguiaméntares pertinentes ao objeto a
ser executado e demais obrlgat;oes estipuladas no Contrato e nestas
Especificagdes Técnicas;

6.15. Responder, em relagdo aos seus empregados, por todas as
despesas decorrentes da execugédo do objeto contratual tais como:
salarios, seguros de acidente, taxas, impostos, contribuigdes,
indenizagdes, vale-refeicdo, vale-transporte e outras que porventura
venham a ser criadas e exigidas pelo Poder Plbiico;

6.16. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa em
relagéo ao objeto contratado;

Cesar Shntos Rodrigues
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6.17. Atender prontamente quaisquer exigéncias do representante da

Administragdo, no que diz respeito as necessidades do BNDES;

6.18. Prestar todos os esclarecimentos que Ihe forem solicitados pelo
BNDES;
6.19, Manter sigilo relativamente ac objeto contratado, bem como

sobre dados, documentos, especificagdes técnicas ou comerciais, nao
tornadas publicas pelo BNDES, de que venha a ter conhecimento em
virtude da contratagéo, bem como a respeito da execugéo e resultados
obtidos na prestagéo de servigos, inclusive apos o término do prazo de
vigéncia do Contrato, sendo vedada a divulgagdo dos referidos
resultados a terceiros em geral, e em especial a quaisquer meios de
comunicagdo publicos efou privados;

6.20.  Cumprir, durante a execugdo do Contrato, as leis. federais,
estaduais e municipais vigentes ou que entrarem em vigor, sendo a
Gnica responsavel pelas infragbes cometidas, conven“cidnando-se,
desde ja, que o BNDES poderd descontar de qua!{q‘U‘ér crédito da
CONTRATADA a importdncia correspondente . a  eventuais
pagamentos desta natureza que venha efetuar por imposigdo legal.

6.21. Garantir a autenticidade das licengas, sabendo que estara
exposta a todas as san¢des civeis e criminais decorrentes dos atos de
violagéo de direitos autorais e pirataria de software.

6.22. Indicar seus dados de enderego, telefone, fax e e-mail,
mantendo-os atualizados perante o BNDES durante toda a vigéncia do
Contrato. :

6.23. Assinar, por seu representa'hte legal, juntamente com o Contrato
o Termo de Confidencialidade — Minuta A, cuja minuta consta do
Anexo . s

6.24. A CONTRATADA obriga-se, ao final da vigéncia do Contrato, a
descartar de forma definitiva, ou seja, de forma a impedir a sua
recuperacdo total ou parcial posteriormente, toda informagéo do
BNDES gerada, mantida, recebida, manipulada ou produzida durante
a execugéo do Contrato que a CONTRATADA esteja custodiando.

Cosar S¥ntos Radrigues 5
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6.25. O acesso as informagdes do BNDES as quais a CONTRATADA
venha a ter contato deve ser permitido somente aos profissionais
expressamente designados para a execugado do objeto contratado, nao
sendo permitido, portanto, o acesso de pessoas externas a empresa
contratada ou mesmo de profissionais da CONTRATADA néo
designados para a prestagdo do objeto contratado ou que ainda nao
tenham assinado o devido Termo de Confidencialidade.

6.26. Toda informagdo produzida, acessada ou manipulada no dmbito
da execugdo do objeto contratado é de propriedade do BNDES, e
deve ser considerada e tratada como sigilosa a menos que haja
manifestag&o contraria e expressa do BNDES.

6.27. Durante a prestagdo de servigos nas dependéncias do BNDES,
0$ acessos a Internet eventualmente necessarios pelos profissionais
da CONTRATADA, desde que devidamente justificados e autonzados
pelo BNDES, serdo realizados exclusivamente porn meio da
infraestrutura de Tl do BNDES, estando sujeitos as polltlcas de acesso
implementadas no BNDES e limitados ao estritamente: r’l?cessano para

o desempenho das atividades previstas no Contrato.Z > N\
. t-.

6.28. Cumprir e obedecer as diretrizes da Politica Corporativa de
Seguranga da Informagao estabelecidas pelo ﬁNDES.

6.29. Garantir, por toda a vigéncia do Contrato, a atualizagdo do
software objeto do Contrato, de acordo com a ultima vers&o disponive!
ao término desse periodo.

6.30. Garantir o ressarcimento ao BNDES, em caso de interrupgéo na
prestacdo do servigco, por ato |mputavel a CONTRATADA, de valores

pagos em adiantamento relatlvos 4 servigos nao prestados.

oF

7. PENALIDADES

7.1.Em caso de descumprimento das exigéncias expressamente
formuladas pelo BNDES ou inobservancia de quaisquer das demais
obrigagcbes contratuais efou legais, sem motivo justificado, a

RJ n® 114.584 )
AJIJUAARH!GEJUARHZ
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8. REAJUSTE ‘ =

CONTRATADA ficard sujeita as seguintes penalidades, garantida a
defesa prévia, no prazo de 10 (dez) dias ateis:

Adverténcia;

. Muita de até 0,5% (meio por cento), por dia 0til de atraso, em relagdo

ao prazo de entrega (conforme especificado no item 3.1), incidente
sobre o valor total do CONTRATO e limitada a 10% {dez por cento) do
mesmo;

Multa de até 10% (dez por cento), apurada de acordo com a gravidade
da infragdo, incidente sobre o valor total do CONTRATO, para o
descumprimento de outras obrigagdes contratuais;

Suspenséo temporaria de participagdo em licitagdo e impedimento de
contratar com o BNDES, pelo prazo legal.

-

+

8.1. O Contrato a ser firmado devera utilizar o [ndice dé'.'i:’regos ao

9. EXTINGAQ DO CONTRATO

Consumidor — IPCA, divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica — IBGE, ou outro Indice que vier a substitui-16, para fins de
reajuste anual, como forma de compensacdo dos efeitos das
variagGes dos custos, decorridos 12 (doze) mese‘s?é contar da data da
apresentacao da respectiva proposta, de aco_rgo'&om a Lei n® 10.192,
de 14 de fevereiro de 2001. oy

Wy
.

r

9.1 O Contrato a ser celebrado podera- ser extinto de acordo com as

hipéteses previstas na legislagdo, convencionando-se, ainda, que &

4

cabivel a sua resolugao: L

I. em razéo do inadimplepéﬁto total ou parcial de qualquer de suas
obrigagdes, cabendo é"p‘)'érte inocente notificar a outra por escrito,
assinalando-lhe prazo razoavel para o0 cumprimento das
obrigagdes, quando o mesmo néo for previamente fixado neste
instrumento ou em seus anexos;

Il. na auséncia de liberagao, por parte do BNDES, de éarea, local ou
objeto necessario para a sua execugdo, hos prazos contratuais;

Cesar Sghtos Rodrigues
Gepbnts Jurldico
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9.2

9.3

.

VL.

em virtude da suspensdo da execugdo do Contrato, por ordem
escrita do BNDES, por prazo superior a 120 (cento e vinte) dias
ou ainda por repetidas suspensdes que totalizem o mesmo prazo;
quando for decretada a faléncia da CONTRATADA,;

caso a CONTRATADA perca uma das condi¢cdes de habilitacio
exigidas quando da contratacio;

na hipotese de descumprimento do previsto na Clausula de
Cessdo de Contratc ou Créditos, Sucessdo Contratual e

Subcontratagéo;

VIl. caso a CONTRATADA seja declarada inidénea pela Unigo, por

Estado ou pelo Distrito Federal;

VIIl. em fungdo da suspensac do direito de a CONTRATADA licitar

IX.

Xl

ou contratar com o BNDES; ;f

na hipétese de caracterizacdo de ato lesivo a {f\dmmistragéo
Pablica, nos termos da Lei n.° 12.846/2013; "cometido pela
CONTRATADA no processo de contratagdo ou por ocasido da
execugao contratual;

em razao da dissolugado da CONTRATADA; e

quando da ocorréncia de caso fortuitb ou de forga maior,

regularmente comprovado, impeditivo da execugédo do Contrato.

Caracteriza inadimplemento das oSriéagées de pagamento pecuniario

do presente Contrato, a mora s_upe?ior a 90 (noventa) dias.

-

Os casos de extingdo contratual convencionadas no caput desta

Clausula deverao ser precedidos de notificagdo escrita a outra parte

do Contrato e oportunidade de defesa, dispensada a necessidade de

interpelagao judicial.

7
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1 - Propésito
Este documento tem por finalidade apresentar as seguintes informacdes relacionadas ao atendimento
padrao prestadas pelo “Centro de Suporte Imagem”:

v' Prover informagdes sobre a terminologia utilizada pela Imagem/Esri, relacionada aos servicas de
suporte;

Definir e apresentar o escopo de atendimento do “Centro de Suporte Imagem”

Definir e apresentar o escopo da Base de Conhecimento;

Apresentar o processo de realizacio da Pesquisa de Satisfacao;

Definir o tempo de atendimento inicial para as ocorréncias;

ANENEGEN

Apresentar os niveis de severidade possiveis parauma ocorréncia. Situa¢des que nao estejam delimitadas
neste documento deverdo ser dirimidas através de contato com o responsavel pelo Centro de Suporte,
para obtencao de esclarecimentos.

A Imagem, Onica distribuidora oficial da Esri no Brasil, reconhecendo a importincia da qualidade do
atendimento aos usuarios ArcGIS, disponibiliza aos seus clientes o “Centro de Suporte Imagem?”, que
revela-se como um dos beneficios do Contrato de Atualizacio, enquanto vigente.

2 - Definic6es e Descrigées
Abaixo, os termos utilizados neste documento com as respectivas definicdes:

v Arquivo dump - SAo arquivos binarios criados quando uma aplicacio realiza-um acessoindevido a
parte da memoria. .

v Base de Conhecimento - E um Banco de Dados contendo artigos técnicos, baseados na
documentacac do software, erros conhecidos e procedimentos operacionais. Este recurso esta
disponivel em http: //portal.img.com.br dentro da secgéo Suporte > Base de Conhecimento.

v Bug - Caracterizado por um mau funcionamento do software que pode possuir mensagem de erro
explicita ou comportamento inadequado.

v" Centro de Suporte Imagem - Esclarecimentos e assisténcia providos pela fmagem para Licenciados,
que se enguadrem nos requisitos descritos na secao “Escopo de Atendimento”.

v Hat fix - Um hot fix é uma correcao Unica para uma funcienalidade especifica, empregada para
situagdes consideradas criticas para uma area em particular. Hot fixes nao adicionam novas
funcionalidades.

v ITIL - Abreviacdo de “Information Technology Infrastructure Library”, caracterizado por uma
metodologia de melhores praticas de gestdo para a area de Tecnologia da Informagao.

v Ocorréncia- E um registroda requisi¢io de suporte realizada por telefone, Portal de Clientes ou
e-mail. Contém anotagoes técnicas e documentacao de toda iteracio entre o Licenciade e Centro
de Suporte relacionadas a requisicao. Para qualquer canal de comunicagdo utilizade pelo
Licenciado, sera enviado um e-mail automaticamente contendo o nimero da ocorréncia, conforme
apresentade ha segac “Processo de Atendimento”. O nlmero da ocorréncia é utmzado para
referenciar a requisicéo.

v Patches - Um patch é uma correcao Unica (veja Hot fix) ou um conjunto de correcdes relacionadas
em uma especifica area do software que ira afetar um grande nimero de usuarios e, por este
motivo, a correcdo € disponibilidade na web para que todos tenham acesso. Patches nao incluem
novas funcionalidades.

v Software licenciado - £ limitado a concessao de direitos para o programa ou componente conforme
definido pelos termos e condicbes existentes no Esri Software License Agreement.

v Suporte remoto - O Centro de Suporte pode interagir com o ambiente do Licenciado através de
uma ferramenta disponibilizada pelo Analista da Imagem ou de outra ferramenta disponibilizada
pelo cliente, para realizar suas atividades remotamente. Esta opcéo sera apresentada pelo “Centro
de Suporte Imagem” durante o atendimento, se necessarig

Cesar S ntos Rodrigues
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3 - Escopo de Atendimento
0 atendimento ao Licenciado € realizado através de uma Central de Atendimento, que registra os contatos
entre o Licenciado e o “Centro de Suporte Imagem”.

A cada nova solicitacao, o “Centro de Suporte Imagem” avaliara o tipo de solicitagao do Licenciado, com
o objetivo de identificar se a mesma insere-se no escopo de atendimento. Caso afirmativo, a solicitacio
sera respondida nos termos descritos neste documento.

As seguintes solicitacoes estdo inseridas no escopo de atendimento, doravante denominadas “ Questées
Suportadas”;

v Auxilio na instala¢do dos softwares desenvolvidos pela Esri que atendam aos Requisitos de
Instalacao;

Apoio e verificacao do xito ao licenciar o software Esri;

Esclarecimento de dividas operacionais na Plataforma ArcGlS respeitando o Ciclo de Vida de cada
software e respectiva versao;

Auxilio na identificagdo de bug nas interfaces da Plataforma ArcGIS;

Indicagéo de solugio de contorno (workaround) para bug, quando possivel;

Indicagéo do procedimento mais adequado para atendimento da andlise requerida pelo Licenciado;
Provimento de informacdes sobre as funcionalidades de edicio de dados;

Indica¢ie de melhores praticas desenvolvidas pela Esri para a Plataforma ArcGIS;

Identificacao de areas na documentacio que necessitem de melhorias.

RN
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As seguintes solicitacdes NAO est&o inseridas no escopo de atendimento, e sao denominadas, doravante,
de “Questdes ndo suportadas”: v

Suportar ou atender ocorréncias relacionadas a versdes descontinuadas pela ESRI;
Recomendag¢ao de hardware além da configuracio minima indicada nos Requisitos de Instalacio;
Andlise de arquives de dump produzidos pela Plataforma ArcGIS; - )

Responsabilizacio pela correcao de bug encontrados na Plataforma ArcGIS;

Desenvolvimento de hot fixes e/ou patches; :

Configuracao de servidores virtuais*;

Instalacao, esclarecimento de dividas operacionais e/ ou erros de ferramenta, scripts e exemplos
de terceiros, disponiveis em site e foruns.
Customizacoes desenvolvidas pelo Licenciado; . . ’5
Solicitacbes relacionadas a problemas na infraestrutura {como rede, proxy, firewall, DNS, DHCP,
Sistema Operacional, diretivas de seguranca, ett;.) do Licenciado;

Configuracéo driver de hardware; U

Debugging de script desenvolvidos em qualqu"ér“tipo de codificagdo;

Edicao de dados proprietarios da Esri atraves de ferramentas ndo pertencentes a Esri;
Otimizacio de desempenho da Plataform‘a' ArcGlS;

Treinamento, workshop e/ou consultorla ‘da Plataforma ArcGlS;

Suporte no Sistema Operacional, demais Sistemas, aplicativos, programas e recursos utilizado para
suportar a Plataforma ArcGlS;

Processamento de dados;

Utilizacac de formato de dado nao listado como suportado pelo produto Esri;

Desenvolvimento de modelo para otimizagac de rotinas do Licenciado.

AN N N

K
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* Questdes para utilizar a Plataforma ArcGIS em ambiente virtual
0 “Centro de Suporte Imagem” segue o padrao de atendimento oferecido pela Esri. Transcrevem-se abaixo,
as informacoes obtidas junto ao fornecedor:

ESRI recognizes the use of virtual machine technology as a growing standard in the IT industry.
Support for ESRI software running on virtual machines will be p d for issues that fall within
the scope of ESRI Support Services. If anissue is found to be specificjto ESRI software in a virtual
Rodrigues

t
Gergnte Jurfdico
Sio José dos Campos, SR Brasi OAEIR) n° 114 gR4
R rorord, 554« Vilg Bande <Tol.i+55 12 3046 8008 - Fax +55 12 3846-8945 ’

www.img. conub



B
imagem

Bl de wrpnhns Bdymetios

environment, ESRI Support Services will attempt to reproduce the issue on a standalone machine.
If an issue cannot be reproduced with a certified operating system on a standalone machine, ESRI
will not provide a fix for issues which are specific to virtual environments.

ESRI does not have specific statistics or information related to performance testing on virtualized
environments. ESRI software can be installed in a VM environment as long as the base operating
system that is being used in the VM is listed as a certified configuration. Running any software in
a virtualized environment inherently produces some additional performance overhead but the
extent to which this will have animpact on performance canvary. it wouldbe advisable to consult
the vendor stupplying the VM environment regarding potential performance overhead of running
in a virtualized environment.

Em traducdo livre do texto, tem-se o que segue:

[A Esrireconhece o uso da tecnologia de maquina virtual como um padrao crescente na industria
de Ti. O suporte para o software Esri em execugdo em maguinas virtuais serd provido para
problemas que estao contidos no espoco do Servico de Suporte Esri. Se um problema for encontrado
para um especifico software Esri em um ambiente virtual, o Servico de Suporte Esri tentara
reproduzir o problema em uma maquina standalone {autdénoma). Caso o problema ndo seja
reproduzido com um Sistema Operacional homologado em uma maquina standalone, a Esrinao ird
prover uma correcao para o probltema especifico em ambiente virtual.

Esri ndo possui uma estatistica especifica ou informagao relacionada a teste de desempenho em
ambiente virtualizado. Software Esri pode ser instaladoem ambiente virtual desde que o Sistema
Operacional da maquina base esteja listado como uma configuracdo homologada. Executando
gualquer software em ambiente virtualizado inerentemente produz alguma sobrecarga no
desempenho, contudo o impacto sobre a performance pode variar. E recomendado consultar o

fornecedor da maquina virtual sobre uma possivel sobrecarga no ambiente virtual.]
sz?
. e
4 - Base de Conhecimento e
0 “Centro de Suporte Imagem” disponibiliza através do Portal de Clientes Imagem o acesso gratuitoe

ilimitado a Base de Conhecimento, composta por artigos técnicos destinades a apoiar o Licenciado nas
: — &
seguintes operagoes: -

"

v Instalagao; N
v Licenciamento; o .
v Correcao de problemas; -t

v Perguntas mais frequente; , L2

v Execucao de ferramentas. s

Apos utilizar o artigo técnico, o Licenciado podera ainda avaliar a Eficacia do artigo além de enviaro link

de acesso ao mesmo para um e-mail especifico. NS
P

O artigo técnico avaliado negativamente pele .l:jlcé'nciado sera analisado pelo analista do “Centro de
Suporte Imagem” responsavel pela Qualidade Departamental, a fim de promover as alteracdes necessarias
no artigo. e

Os artigos técnicos sao publicados periodicamente e atualizados apds o tangamento de nova versao do
software Esri.

5 - Processo de Atendimento
As solicitagdes de suporte deverao ser encaminhadas pelo Licenciado ao “Centro de Suporte Imagem”

através de alguma das alternativas abaixo:

Site: http://portal.img.com.br
E-mail: atendimento@ime.com.br

Telefone: {12) 3946-8908

Cessar SaftorRodrigues
Gerghts Jurldico
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0 atendimento do “Centro de Suporte Imagem” € realizado de segunda-feira a sexta-feira, das 09h00 &s
17h30 (horario de Brasilia), exceto feriados nacionais.

Toda solicitacdo de suporte recebera um numero de identificacio que serd encaminhado ao Licenciado
através de e-mail automaticamente enviado pela ferramenta de Help Desk. Com o nimero de identificacio
(constante no assunto do e-mail, no formato de IMG-XXXXX-XXXX) o Licenciado esta apto a acompanhar o
andamento do atendimento da ocorréncia através do Portal de Clientes.

Apos o diagnostico, o analista responsavel pelo atendimento entrard em contato com o Licenciade
informando a(s) solugao(des ) encontrada(s)ou auxiliando-o a resolver o problema por telefone ou e-mail,
desde que a solicitacao seja uma “Questio Suportada®.

0 “Centro de Suporte Imagem” esta estruturado em 03 (trés) niveis de atendimento baseado nas melhores
praticas indicadas pele ITIL, a saber:

a. Primeiro Nivel (Service Desk}).

Todas as solicitacdes, em um primeiro momento, sao classificadas neste primeirc nivel de
atendimento, independente da licenca do software utilizado.

As ocorréncias deste nivel abrangem, principalmente, instalacio, configuracio, licenciamento,
dividas e/ou problemas geralmente originados pelos usuarios finais, relacionados ac uso do
software. Para o atendimento da solicitacdo serdo utilizadas soluges da Banco de Conhecimentos
do “Centro de Suporte Imagem”,

Caso néo seja possivel asolucdo da ocorréncia neste nivel de atendimento, a mesma sera escalada
para o segundo nivel de atendimento, o Licenciado tera visibilidade deste escalonamento através
de e-mail automaticamente enviado pela ferramenta de Help Desk.

b. Segundo Nivel:

Sao classificadas neste nivel, as solicitagdes que serfo analisadas por um segundo analista,
responsavel pela execucdo de testes e pesquisas mais detalhados, além de novas iteracdes com o
Licenciado para resolver a ocorréncia.

Nesta etapa do atendimento pode ser necessario o envio, por parte do cliente, de arquivos de log,
amostra de Base de Dados e outras informacoes de Sisterna para o correto diagnostico.
Casonao seja possivel asolugao da ocorréncia neste nivel de atendimento, a mesma sera escalada
para o terceiro e ultimo nivel de atendimento, com histérico detalhado para agilizar o processo de
atendimento, o Licenciade terda visibilidade deste escalonamento através de e-mail
automaticamente enviado pela ferramenta de Help Desk.

c. Terceiro Nivel:

Sao escalados para o terceira nivel de atendimento as ocorréncias que precisam ser remetidos para
o fabricante do software (Esri), ou a equipe de “Projetos Imagem”, nos casos de suporte a projetos
de desenvolvimento que estejam na fase de garantia.

Neste segundo caso, os analistas da equipe de “Projetos imagem” realizam diagndstico da
ocorréncia e informam estimativa de prazo para a solugcdo da mesma. As ocorréncias deste nivel
respeitam as particularidades, as regras e o periodo de garantia, definidos no contrato de cada
prejeto.

Nao havendo qualquer manifestacao do Licenciado durante o praze previsto para finalizagao da ocorréncia,
conforme o nivel de atendimento, a ocorréncia sera considerada como solucionada. Entretanto, as
informacgdes relativas a ocorréncia sdo armazenadas em um Banco de Dados e estardo disponiveis ao
Licenciado no Portal de Clientes. A qualquer momento, o Licenciado pode solicitar a reabertura da
ocorréncia, informando apenas o nimero de identificagao da referida ocorréncia (IMG-XXXXX-XXXX), para
que seja resgatado o histdrico da ocorréncia e continuidade do atendimento.
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Eventualmente, se durante o atendimento for identificado um bug na Plataforma ArcGlS, a Imagem podera
prover para o Licenciado um workaround, quando possivel. Em qualquer hipétese, nio serd cabivel a
aplicagao de penalidade a imagem por tratar de um problema estruturante do Software.

6 - Pesquisa de Satisfacdo
Apos o encerramento de cada ocorréncia, sera encaminhado ao Licenciado um de e-mail automaticamente

enviado pela ferramenta de Help Desk convidando-o a participar da Pesquisa de Satisfacao do atendimento
da ocorréncia em questao.

Neste e-mail, o Licenciado encontrard um link para acessar o Portal de Clientes da Imagem e visualizaro
formulario da Pesquisa com as seguintes questées:

v Seu problema / questionamento foi resolvido?

¥ Em relagao ao analista responsavel pelo atendimento: Conhecimentos técnicos, Cordialidade,
Eficacia e Comunicagdo. Para estes itens o Licenciado optara por um dos graus de satisfagao:
Excelente, Muito Satisfatorio, Satisfatorio, Pouco Satisfatdrio e Ruim.

v Quais outros comentarios vocé gostaria de compartilhar com o Centro de Suporte Técnico sobre
este chamado? L

v Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar a Imagem para amigos e colegas
baseado na experiéncia q'u‘é teve com o Centro de Suporte Técnico?

Ao responder a Pesquisa de Sat1sfat;ao 0 “Centro de Suporte Imagem” ira v15uahzarﬁas respostas emitidas
pelo Licenciado. O analista dof“Centro de Suporte Imagem” responsavel pela Quallgade Departamental
juntamente com ¢ responsavel da area analisarao a opinido do Licenciado paraupropor melhorias ho
Processo de Atendimento e reabertura da ocorréncia, se necessario. { £

Cesar Sahtos Rodrigues
Gerdnta Juridico
ARIRJ n° 114, 581
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Proposta de Manutenc¢do de Software tmagem
B o e It e Prungvl g
Codgo: _Bnde:01/17
Usudrlo FAnat___ TRAZED
Banco Noclonal do Desenvolvimento - BNDES Dot 10/10/17
AJC Lufs felipe 5, Shvo Lt tad 1 F o
Depto: ATI/OGAT/GCON Depto OON/R)
Tel: 121} 2051-8718 Fox: Tel: {211 3798 3413
E-mol; Mo ov b Emak: Yoroopoms€imaoontly

Dodos do Fomecedor:

IMAGEM GEQSISTEMAS E COMERCIO LTDA,

CNPL 473931070001 -34 /] Imenig Bo Ertoduat: £45,106.934.114 /7 Imencdo Munkipat 75773
Pua Horord, §55 - Vo Bondevantes - CEF 12204-440 - $80 José dos Campos - 3P

Bance Nad /f Agéncha: 0250 Conta Comente: 35710-¢
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1.00 ESA7192 poro acesiar dodos 4 onlne wevvice: @ cem crédMor de senigo do AcGHS Onling 8654 1.386.56
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Servico de Mantent 80 do seltwar & ArcGiS lor Desidop dasie de Uso Onkeo (Primdra)
Inchiindo wpore Hcnico, Serico de Monutencdo de verido, um viudds nomeodo

400 ES87192 poro oceiur dades & enine uf\ﬂ:neﬂ:mﬁd’tﬁ de satvige do AreGlE Ondne 2.754.42 15.018.48
F s e T r
f1te volor © periods de de 4 onps

Seivice da Manvleng 8o da softwore ArcG1S Tor Daskop boikc 34 Ulo Unko
{Secunddroa) inchrindo suparte Hicnico, Servico de Manytenca de vendo, um
wivdris nomends par oceisar dadal w onllnte terviced o cem cridlion de aevico do
.00 a7 AN:GI! Onlﬂl Services, 2.015.%7 101.374,%2

e volor © perindo de morrtengde de 4 ones

$erd emitice uma NF5-¢ tServico) Codige 1.07 Sub-Totot RS ___ e idvzd:
Volor do 155 fimporto Sobre Servio) devide no munkiipto e Sée Joid dei CamDei/iP, conferme Let
Cemplementar n® 114 de 31 de julbe de 2002,

10TAL [ e L RS L T ey 138

oo ge enfregq; 20 ckos 0 parir do tecebimento do acelle do proposto com a1 Informag Bes requeridos.
YoRdode do proposfe: 40 dlas a cenlar do dala de envio,
Eorme de pogomentp: 100% via boleto bancdro com dota do vencimenta de 15 dies opds 0 enfrega do llem,
Cai0 o ecets desta propeslo sejo atravids de Pedido de Compra ou Empenho. so¥icliomes que o mesmo sejo gerade conforme o descricdo dos l
tervieos efodor ockha.
Condigdes:

- ADMAGEM & disbibuidar e exchadva dis softwines £ - Vendo ofkciol Exi Brasd em Portuguds,

2-Onvolores reterentes 00 sewigo de cuatttogde de verrdo & manutengdo palo periodo de 1 ano se18a pogos infegroimenta em até 20 d'es do
oerite g0 propesta,

3 - O3 velores referentes 0o senvics do menytentdo prio perdedo de £ anes serlio pogss anwtimente, peto fregdo anyal do volor opvesentada,
coiigido peko IPCA ocumulado dao doto do aceite desta prapasto.

4 - O airoso ne pogomento conthiviad o CONTRATANTE e mord de pieno direlto. Independentea de qualquer nolificordo. ensefonde a apkcartio
de muli de 2% [dols por cento) sabre o volor #m ofroso. mail Juros e moro de 1% (dols por cento) o més. pro rota e, o'ém de oluaitordo
monelSd com bose no IGPMIFGY, fuds & dusde o verciments olé o Jolo 4o eletivo pogramernis,

5 -instafog B do softwore o corgo do cliente, cam lotal epoio do Cenlro de Suporte e Treinomento Imagem.

4 - O clienie diupde de 20 dias do GASANNA o paris do compro, pora 1etolar por escrlia cigumo deliciénchka no soliware.

7 - Em caso de upgrode e/ou raraferéncla cutortzodo, o Ucenclodohudrio Finol devard recizor o deroutodrasio dos Feencas, no prota de 20
dien, 10b peng da ter cobrade & valer Integrol det mesmea.

4 - A gntrega dos fcendos de uso dot sofiwores dorso-6 otrovés do lomedimento, pela CON?RAI'ADA & CONTRATANTE, de Rk poro ceeno a0
Portol db Formecedar, pora o efocdo de login e senho. gue k e doad do 10! twarp. Uma ve2 encominhodo fnk poro
ocesso oo Ported. & deconidos 5 {cincol dhas Gtels som gquotkquer proleste do CONTRATANIE. o en'lega send comideraodo afelvode poro *odos oS
fim do dueilo, J& ave o dawrload dovaré se? oletuide cor 8480 volive da CONTRATANTE, € certa alndo, que 0 Ciacdo de login & senha s8a do
respomsobidade exchsivo do CONTRATANTE, que 1erd o Grica responidvel per sua utlkag8o.
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Programa de Monutengdéo ArcGis B e Hmagem

Com o Pragrama de Manutengio ArcGIS, vacé consegue das continvidade ao seu prajeto e utilizar a melhor & mais atual tecnolegle GIS
disponivel no mercado. Nosso programa the oferece:

Bin Jost s Compus, 5P« Brakfl weans,irsg cong br
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ANEXOQ

TSUARIDS TECNICOS DAS LICENCAS

Nome:

Telefone: I E-meil:
Cargo: Depertamento:
Nome:

Tetefone; ] E-mall:
Cargo: Departamento:
Nome:

Tetefone: ] E-mall:
Cargo: Pepartameno;,
Nome:

Telefone: l E-mall:
Cargo: beportamento:
Nome:

Telefone: l E-mail:
Carga: Deportomento;
Nome:

Tzlefons: E-mail:
Cargo: Deparomento;
Nome;

Teleione: | E-mail:
Corgo: Deporemento:
Nome:

Telefone: E-mail:
Cargo: Deportamento:
Nome:

Telsiona:! I E-mail:
Cargo:

Noma:

Talefona: | E-mail:
Cargo: Departomento;|
Nome:

Telet | E-mall.
Cargo: Departamento:
Noma:

Telefone: i E.-malf;
Cargo:| Departamenta:|
Nome:

Teistone: I E-mall:
Cargo: Departamenta:
Nome:

Talefone: | E-mall:
Cargo:| Departaments:
Nome:

Telafane: l E.-mall:
Cargo:| Depdrtaments:
Nome:

Teleione: I E-mall;
Cargo:| Dapartamentao;|
Nome;

Telefone: l E-mall;
Cargo: Cepartamento:

—
Cesar Sghtoe Rodrigues
Gey nte JUT[d‘CO
JIJU RHIGF‘H\L\QHI.
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Restrigdo de Acesso: Empresas do Sistema BNDES.
Unidade Gestora: ATDESIS4.

Classificago: Documento Controlado — art, art.7° §3° da Lel n® 12.527/2011

Prazo da Restrigio: Até a data de aprovag8o da contratagso

Anexo V. Matriz de Riscos

Categoria do Descrigido Consequéncia Medidas Alocagao do
Risco Mitigadoras Risco :
Atraso na execugao Aumento do Diligéncia da Contratada
do objeto contratual | custo do produto | Contratada na
por culpa da efou do servigo. execucdo
Contratada. contratual.
Fatos retardadores ou Aumento do Planejamento Contratada
impeditivos da custo do produto empresarial.
execugdo do Contrato | efou do servigo.
préprios do risco
ordinario da atividade
empresarial ou da
execucgao.
Risco Atinente : o
Ao Tempoda | Fatos retardadores ou Aumento do Revisdo de - ‘BNDES
Execugéo impeditivos da custo do produto preco. 17y
execugio do Contrato | efou do servigo. \' g
que ndo estejam na Y,
sua alea ordinaria, tais
como fatos do
principe, caso fortuito
ou de forga maior,
bemn como o *
retardamento
determinado pelo
BNDES, que
comprovadamente
repercuta no pregoe .
contratado. o
Risco da Alteragéo de Aumento ol Planejamento Contratada
Atividade enquadramento diminui¢&o do tributério.
Empresarial tributario, em razéo do fucro da
resultado ou de Contratada.
mudanga da atividade
empresarial, bem 4
como por erro da
Conlratada na
avaliagio da hipétese
de incidéncia
tributaria.
Variagho da taxa de Aumento ou Instrumentos Contratada
cémbio. diminuicdo do financeiros de
custo do produto protegdo

efou
do servigo.

cambial (hedge).
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Elevagao dos custos Aumento do Reajuste anual BNDES
cperacionais para o custo do produto de preco.
desenvolvimento da | efou do servigo.
atividade empresarial
em geral e para a
execucdo do objeto
em particular, tais
como aumento de
prego de insumos,
prestadores de servigo
& mao-de-obra
Elevagéo dos custos Aumento do Planejamento Contratada
operacionais definidos | custo do produto empresarial.
na linha anterior, efou do servigo.
quando superior ag
indice de reajuste
previsto na Clausula
de Equilibrio
Econdmico-Financeiro ;
do Conirato, '
g
Responsabilizagio do Geragdo de Ressarcimenta, Contratada
BNDES por verbas custcs pela Contratada,
trabalhistas e trabalhistas efou | ou retengac de
previdenciarias dos previdenciarios pagamiento e
Riscos profissicnais da para o BNDES, compensagio
Trabalhista e Contratada alocados além de com valores a
Previdenciario | na execug3o do objeto eventuais esta devidos, da
contratual. honorarios :" ¥ quantia
advocaticios, -|.despendida pelo
multas e verbas BNDES.
sucumbenciais.
Responsabilizagéo do Débito ou® Ressarcimento, Contratada.
BNDES por crédito tributario | pela Contratada,
recolhimento indevido ou fiscal (ndo ou retengao de
em valor menor ou tributario), pagamento e

Risco Tributério
e Fiscal (ndo
tributéario).

maior que
necessario, ou ainda
de auséncia de
reccthimento, quando
devido, sem que haja
culpa do BNDES.

et

compensagio
com valores a
esta devidos, da
quantia
despendida pelo
BNDES.
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CONTRATO OCS N° 484/2017

ANEXO IV - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
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TERMO DE CONFIDENCIALIDADE — ANEXO IV CONTRATO OCS N°484/2017

IMAGEM GEOSISTEMAS E COMERCIO LTDA., por intermédio de seu representante legal,
doravante designado simplesmente RESPONSAVEL, se compromete, por intermédio do
presente Termo DE CONFIDENCIALIDADE, a n&o divulgar sem autorizagdo quaisquer
informagdes de propriedade do Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social -
BNDES e de suas Subsididrias BNDES Participagdes S.A. - BNDESPAR e Agéncia
Especial de Financiamento Industrial - FINAME, doravante simplesmente designados como
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, em conformidade com as sequintes clausulas e
condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razdo da sua prestacéo de servicos as EMPRESAS
DO SISTEMA BNDES - Contrato OCS n° 484/2017, celebrado em QB_I_I_[IZOW, estabelece
contato com informagbes privadas das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, que podem e
devem ser conceituadas como segredo de industria ou de negécio. Estas informacgoes
devemn ser tratadas confidencialmente sob qualgquer condigdo e ndo podem ser divulgadas a
terceiros nao autorizados, ai se incluindo os praprios empregados das EMPRESAS DO
SISTEMA BNDES e do RESPONSAVEL, sem a expressa e escrita autorizagdo do
representante legal signatario do Contrato ora referido.

CLAUSULA SEGUNDA

As informagdes a serem tratadas confidencialmente sao aquelas assim consideradas no
&mbito das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e que, por sua natureza, ndo s80 ou nio
deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como:

I. Listagens e documentagbes com informagdes sigilosas ou confidenciais a que venha a
ter acesso;

l. Documentos relativos a estratégias econdmicas, financeiras, de investimentos, de
captagbes de recursos, de marketing, de clientes e respectivas informacgoes,
armazenadas sob qualquer forma, inclusive informatizadas;

lll. Metodologias e ferramentas de desenvolvimento de produtos e servigos elaborados
pelas EMPRESAS DO SISTEMA BNDES ou por terceiros para as EMPRESAS DO
SISTEMA BNDES;

IV. Valores e informagbes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil e

juridica;
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V. Documentos e informagdes utilizados na execugio dos servicos do Contrato OCS n®
484/2017.

CLAUSULA TERCEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos | a V da Clausula Segunda
deste Termo sdo meramente exemplificativas, € que outras hipéteses 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 informagéo, 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°® 4B4/2017, a tratd-la diferentemente. Em hipdtese alguma a auséncia de
manifestagio expressa das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES podera ser interpretada
como liberag&o de gualquer dos compromissos ora assumidos.

CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolhera, ao término do Contrato OCS n° 484/2017, para imediata
devolugdo as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, todo e qualquer material de propriedade
deste, inclusive notas pesscais envolvendo matéria sigilosa a este relacionada, registro de
documentos de gualquer natureza gue tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu
controle ou posse seja de seus empregados, prepostcs, prestadores de servico seja de
fornecedores, com vinculo empregaticio ou eventual com o RESPONSAVEL, assumindo o
caompromisso 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
servigo que estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestacéo de servigos objeto
do Contrato OCS n° 484/2017, a observancia do presente Termo, adotando todas as
precaugtes e medidas para que as obrigagbes oriundas do presente instrumento sejam
efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente as EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES qualquer violagao das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha ocorrido por sua
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agdo ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo, bem como de seus
empregados, prepostos e prestadores de servigo.

CLAUSULA SEXTA

O descumprimento de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara
responsabilizagdo civil e criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no
descumprimento ou violag&o.

CLAUSULA SETIMA

As obrigagbes a que alude este instrumento perdurardo inclusive apds a cessagéo do
vinculo contratual entre 0 RESPONSAVEL e as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e
abrangem as informacoes presentes e futuras. '

De Acordo,

Rio de Jansiro, 06 de MOKAADUS  de 2017,

Representante Legal da Empresa: y
) D (— Geraldo Malta
Diretor Executivo

Nome: ........ vereereeennns CAMGO/FUNGEO. ..o,

CPFY6I TR Y2 . Telefone: /W J94 §9.33 E-mail:..!ﬁ.@rm.&...m:.@m' c

VL B REGisTio VLB ssons o, B 7
ATURAIS DO 2°: SUBDISTR ; 0 Egsggﬂg -'iﬁ?

RO JOSE DOS CAMPON 52 - CEPYI211,620 . TEL: 12) 304
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