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CONTRATO DE PRESTAGAO DE
SERVICOS QUE ENTRE S| CELEBRAM
(o} BANCO NACIONAL DE
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E
SOCIAL - BNDES E GLOBALWEB
OUTSOURCING DO BRASIL 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. Repulblica 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 GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA., com sede em Avenida
Yojiro Takaoka, n® 4384, conjunto 910, Alphaville, Santana de Parnaiba — SP, inscrito
no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas sob o n? 12.130.013/0001-64, doravante
denominado(a) simplesmente CONTRATADO, em conformidade com o procedimento
do Pregao Eletrdnico AARH n® 13/2019 - BNDES, autorizado em 04/04/2019, por
intermédio da 1P ATI/DESET n® 04/2019, de 26/03/2019, conforme previsao

_ orgamentaria sob rubrica n° 3101700090, centro de custo n? BN0O0004000 - CC TI1,

otservado o disposto na Lei n? 13.303/2016 e no Reguiamento de Formalizacao,
Execucao e Fiscalizagdo de Contratos Administrativos do Sistema BNDES, tém, entre
si, justo e contratado o que se contém nas Clausulas seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

O presente Contrato tem por objeto a prestagdo continuada de servigos de operagao
da infraestrutura de tecnologia da informagao (T) do BNDES, abrangendo a operagéo
dos sistemas de monitoragao de infraestrutura de TI, sistemas.de armazenamento de
copias de seguranca de dados (backup), controle e operagdo de servidores de rede
(mainframe, Windows e Linux), preparo e passagem de aplicagdes para o ambiente de
producdo, operagdo da fitoteca de midias rmagnéticas, resolugdo de incidentes e
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atendimento a requisigdes de servigo de infraestrutura de Tl, conforme especificagées
constantes do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital do Pregéo Eletrénico AARH n®
13/2019 - BNDES) e da proposta apresentada pelo CONTRATADO, respectivamente,

Anexos | e |l deste Contrato.

CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA

O presente Contrato tera duragao de 30 (trinta) meses, a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado, mediante aditivo contratual, por periodos
sucessivos, até o limite total de 60 (sessenta) meses.

Paragrafo Primeiro .

Até 90 (noventa) dias antes do término de cada periodo de vigéncia contratual, cabe
ao CONTRATADO comunicar ao Gestor do Contrato; por escrito, 0 seu proposito de
ndo prorrogar a vigéncia por um novo periodo, sob pena de se presumir a sua
anuéncia em celebrar o aditivo de prorrogagao.

Paragrafo Segundo

Caso o CONTRATADO se recuse a celebrar aditivo contratual de prorrogagio, tendo
antes manifestado sua inten¢do de prorrogar o Contrato ou deixado de manifestar seu
propoésito de ndo prorrogar, nos termos do Parédgrafo Primeiro desta Clausula, ficara
sujeito as penalidades previstas na Clausula de Penalidades deste Contrato.

CLAUSULA TERCEIRA - LOCAL, PRAZO E CONDICOES DE EXECUGAO DO
OBJETO

A execugao do objeto contratado respeitara as especificacdes constantes do Termo de
Referéncia (Anexo | deste Contrato) e da proposta apresentada pelo CONTRATADO,
respectivamente, Anexos 1 e Il deste Contrato.

Paragrafo Primeiro

O BNDES convocard o CONTRATADO a comparecer a reunido preliminar a ser
realizada em até 3 (trés) dias Uteis apds a assinatura deste Contrato. Nesta reunido,
serdo definidas diretrizes operacionais gerais para a implantagdo do servico a ser
desenvolvido pelo CONTRATADO, bem como o BNDES esclarecera ao
CONTRATADO todas as dividas relativas & execugdo do objeto, disponibilizando
eventuais documentos necessarios ao inicio dos trabalhos, cabendo ao
CONTRATADO:

l. indicar o responsavel pelo Contrato firmado com o BNDES;
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Il. apresentar a comprovagdo de vinculo juridico do responsavel, o que se dara
mediante a apresentag@o de cépia da carteira de trabalho e previdéncia social - CTPS
devidamente assinada; e

lll. apresentar o termo de confidencialidade assinado pelo representante observado o
modelo constante do Anexo Hl (Minuta de Termo de Confidencialidade para
Representante Legal) deste Contrato.

Paragrafo Segundo

Sem prejuizo do disposto no Termo de Referéncia (Anexo | deste Contrato), em até 30
(trinta) dias corridos apds a assinatura deste Contrato, cabera aoc CONTRATADO:

l. apresentar uma listagem contendo a identificagdo dos profissionais alocados na
execugao dos servigos, os respectivos salérios e os quadros de horério;

Il. apresentar a comprovagao de vinculo juridico dos profissionais designados para a
prestagdo dos servicos com o CONTRATADO, o que se darid mediante a
apresentacdo de codpia da carteira de trabalho e previdéncia social — CTPS
devidamente assinada;

lil. apresentar copia do Atestado de Salde Ocupacional Admissional dos profissionais
designados para a prestagéo dos servigos, emitido por médico do trabalho;

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

V. apresentar uma amostra dos uniformes, conforme especificagdes constantes do
Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato; e

Vl. apresentar, no caso de substituicdo dos profissionais designados para a prestagdo
dos servigos, os documentos comprobatérios dos perfis profissionais exigidos no
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

Paragrafo Terceiro

O CONTRATADO devera dispor de cadastro de pessoal qualn‘lcado para proceder a
substituicdo dos profissionais alocados na execugd@o dos servigos, observado o
disposto a seguir;

l. a substituigdo devera ser realizada em até 20 (vinte) dias Uteis;
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Il. o substituto devera possuir perfil igual ou superior ao do profissional substituido;

lll. o CONTRATADO devera submeter ao BNDES um pedido de substituicao,
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 documentagdo que
comprove o perfil profissional do substituto, nos termos do Anexo | (Termo de
Referéncia) deste Contrato; :

IV. a substituigdo somente podera ser realizada apds a aprovagéo pelo BNDES;

V. aprovada a substituicdo, o CONTRATADO devera apresentar os documentos
listados no Paragrafo Segundo desta Clausula.

CLAUSULA QUARTA - NIVEIS DE SERVICO

Os servicos contratados deverdo ser executados de acordo com os padrées de
qualidade, disponibilidade e desempenho estipulados pelo BNDES, observados os
niveis de servig¢o descritos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

Paragrafo Unico

O descumprimento dos niveis de servigo acarretard a aplicagdo dos indices de
redugdo do prego previstos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato, sem
prejuizo da aplicagao das penalidades previstas neste Contrato, quando cabiveis.

CLAUSULA QUINTA - RECEBIMENTO DO OBJETO

O BNDES efetuara o recebimento do objeto, através da Comissdo de Recebimento,
mencionada na Clausula de Obrigagbes do BNDES deste Contrato, observado o
disposto no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Contrato.

CLAUSULA SEXTA - PRECO

O BNDES pagaréd ao CONTRATADO, pela execugéo do objeto contratado, o valor de
até R$ 16.999.984,11 (dezesseis m‘ilhc")es, novecentos e noventa e nove mil,
novecentos e oitenta e quatro reais e onze centavos), conforme proposta apresentada
(Anexo |l deste Contrato), observado o disposto na Clausula de Pagamento deste
Instrumento, € a seguinte composi¢ao:
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Total de PIC Valor Valor Total por PIC . - Valor Total Valor Global
(30 meses) do PIC (30 meses) por Fato Gerador (30 meses)
(30 meses)
(A) (B) (C=AxB) {D) (E=zC+D)
32.923.913 R$ 0,42013 R$ 13.832.256.30 R$ 3.167.727,81 R$ 16.999.984,11

Paragrafo Primeiro

No valor ajustado no caput desta Clausula estéo incluidos todos os insumos, encargos
trabalhistas e tributos, inclusive contribuigdes fiscais e parafiscais, bem como
quaisquer outras despesas necessarias a execugao deste Contrato.

Paragrafo Segundo

Na hipotese de o objeto ser, a critério do BNDES, parcialmente executado e recebido,
os valores previstos nesta Clausula serdo proporcionalmente reduzidos, sem prejuizo
da aplicagao das penalidades cabiveis.

Paragrafo Terceiro
Caso o BNDES nao demande o total do objeto previsto neste Contrato, ndo sera
devida indenizagac ao CONTRATADO.

Paragrafo Quarto

O CONTRATADO devera arcar com os onus decorrentes de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complementé-los, caso
0s quantitativos previstos inicialmente em sua proposta ndo sejam satisfatérios para o
atendimento ao objeto deste Contrato.

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 Uteis a contar da data de
apresentagéo do documento fiscal ou equivalente legal (como nota fiscal, fatura, recibo
de pagamento a auténomo), desde que tenha sido efetuado ateste pelo Gestor do
Contrato das obrigagdes contratuais assumidas pelo CONTRATADO, observado o
disposto no Anexo | (Termo de Referéncia) deste Instrumento.

Paragrafo Primeiro
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Nas hipéteses em que o recebimento definitivo ocorrer apés a entrega do documento
fiscal ou equivalente fegal, o BNDES tera até 10 (dez) dias Uteis, a contar da data em
que o objeto tiver sido recebido definitivamente, para efetuar o pagamento.

Paragrafo Segundo

O documento fiscal ou equivalente legal devera ser apresentado ao BNDES no més
de sua emissdo e até o dia 25 (vinte e cinco) do mesmo — ou data anterior que
viabilize o tempestivo recolhimento de ISS, se a legistacdo tributaria municipal
incidente assim exigir — possibilitando o cumprimento, pelo BNDES, das obrigag¢des
fiscais principais e acessérias decorrentes deste Contrato. Havendo impedimento legal
para o cumprimento desse prazo, o documento fiscal ou equivalente legal deverd ser
apresentado até o primeiro dia Util do més seguinte, mediante prévia autorizagdo do
BNDES.

Paragrafo Terceiro

O primeiro documento fiscal ou equivalente legal terd como objeto de cobranga o
periodo compreendido entre o dia de inicio da prestacéo dos servigos e o Ultimo dia
desse més, e os documentos fiscais ou equivalentes legais subsequentes terdo como
referéncia o periodo compreendido entre o primeiro e o Ultimo dia de cada més. O
ultimo documento fiscal ou equivalente legal, por seu turno, referir-se-4 ao periodo
compreendido entre o primeiro dia do ultimo més da presta¢éo dos servigos e o Ultimo
dia de servigo prestado. Em todos os casos, o documento fiscal ou equivalente legal
s6 podera ser emitido e apresentado ao BNDES apos a efetiva prestagéo do servigo,
respeitado o disposto no Paragrafo anterior.

Para toda efetivagao de pagamento, o CONTRATADO devera encaminhar 1 (uma) via
do documento fiscal ou equivalente ilegal & caixa de e-mail nfe@bndes.gov.br, ou,
guando 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,

Paragrafo Quarto
Rio de Janeiro, CEP n2 20.031-917, no periodo compreendido entre 10h e 18h.

Paragrafo Quinto

o
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O documento fiscal ou equivalente legal deverd respeitar a legislagao tributéria e

conter, minimamente, as seguintes informagoes:

. Numero da Ordem de Compra/Servigo — OCS;

I Numero SAP do Contrato;

1. NUmero do pedido SAP, a ser informado pelo Gestor do Contrato;

Iv. Numero da Folha de Registro de Servigos (FRS), a ser informado pelo Gestor
do Contrato;

V. Descrigédo detalhada do objeto executado e dos respectivos valores;

VL Periodo de referéncia da execugéo do objeto;

VII. Nome e nimero do CNPJ do CONTRATADO, bem como o numero de
inscrigdo na Fazenda Municipal e/ou Estadual, conforme o caso;

VIIl.  Nome, telefone e e-mail do responsavel pelo documento fiscal ou équivaiente
legal;

IX. nome e nimero do banco e da agéncia, bem como o nimero da conta corrente
do CONTRATADO, vinculada ao CNPJ constante do documento fiscal ou
equivalente legal, com respectivos digitos verificadores;

X. Tomador do servigo: Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
— BNDES;

XL CNPJ do tomador do servigo: 33.657.248/0001-89;

Xil. Local de execugédo do objeto, emitindo-se um documento fiscal ou equivalente
legal para cada Municipio em que o servigo seja prestado, se for o caso; e

Xlll.  Cddigo do servigo, nos termos da lista anexa a Lei Complementar n? 116/2003,
em concordancia com as informagdes inseridas na Declaracdo de Informagdes
para Fornecimento — DIF.

Paragrafo Sexto
Ao documento fiscal ou equivalente legal deveréo ser anexados:

I. certiddes de regularidade fiscal e trabalhista exigidas na fase de habilitagéo;

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

indicagéo do dispositivo legal que ampara a isengao/imunidade;

K
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IV. Comprovantes de adimplemento dos salarios e beneficios dos empregados
envolvidos diretamente na prestagao do servico, relativos ao més faturado;

V. Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia do Tempo de Servico e de
Informagdes a Previdéncia Social — GFIP, acompanhada da respectiva Relacdo de
Trabalhadores constantes do arquivo SEFIP, relativos ao més faturado;

VL. comprovante de que o CONTRATADO recolheu para o Regime Geral de
Previdéncia Social, no més respectivo, sobre o limite maximo do salario-de-
contribuigdo ou em valor inferior, se for o caso.

Paragrafo Sétimo i
O CONTRATADO devera destacar no documento fiscal ou equivalente legal os

valores relativos ao fornecimento de material e a prestagdo de servigo, para que o

BNDES possa proceder a retengdo dos encargos previdenciarios e demais tributos

atinentes a cada parcela, na forma determinada pela legislacdo e regulamentos

administrativos aplicaveis.

Paragrafo Oitavo

O documento fiscal ou equivalente legal emitido pelo CONTRATADO devera estar em
conformidade com a legislagdo do municipioc onde o CONTRATADO esteja
estabelecido, cuja regularidade fiscal foi avaliada na etapa de habilitagdo, e com as
normas regulamentares aprovadas pela Secretaria da Receita Federal do Brasil,
especialmente no que tange a retencdo de tributos federais, sob pena de devolugdo do
documento e interrup¢éo do prazo para pagamento.

Paragrafo Nono -

Caso o CONTRATADO emita documento fiscal ou equivalente legal autorizado por
Municipio diferente daquele onde se localiza o estabelecimento do BNDES tomador do
servigo e destinatario da cobranga, devera providenciar o cadastro junto a Secretaria
Municipal de Fazenda ou 6rgdo equivalente do Municipio do estabelecimento tomador,
salvo quando se aplicar uma das excegdes constantes dos incisos do artigo 3° da Lei
Complementar Federal n? 116/03. A inexisténcia desse cadastro ou o cadastro em
item diverso do faturado ndo constitui impeditivo ao processo de pagamento, mas um
6nus a ser suportado pelo CONTRATADQO, uma vez que o BNDES esté obrigado a
reter na fonte a quantia equivalente ao ISS dos servigos faturados, conforme
legistagao aplicavel.

Paragrafo Décimo : \B\
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Caso sejam verificadas divergéncias, 0 BNDES devolverd o documento fiscal ou
equivalente legal ao CONTRATADO ou solicitard a emissdo de carta de corregao,
quando cabivel, interrompendo-se o prazo de pagamento até que este providencie as
medidas saneadoras ou comprove a correg¢do dos dados contestados pelo BNDES.

Paragrafo Décimo Primeiro

Os pagamentos a serem efetuados em favor do CONTRATADO estardo sujeitos, no
que couber, as retengdes de tributos, nos termos da legislagao tributaria e com base
nas informagdes prestadas pelo CONTRATADO.

Paragrafo Décimo Segundo

Além de outras hipoteses previstas em lei ou no Contrato, o BNDES podera descontar,
do montante expresso no documento fiscal ou equivalente legal, os valores referentes
a multas, indenizagbes apuradas em processo administrativo, bem como qualquer
obrigagéo que decorra do descumprimento da legislagdo pelo CONTRATADO.

Paragrafo Décimo Terceiro

Caso nédo seja apresentada a documentagdo comprobatéria do cumprimento das
obrigagbes trabalhistas (inclusive FGTS) e previdenciarias, junto com o documento
fiscal ou equivalente legal, o BNDES comunicard o fato ao CONTRATADO e podera
reter o pagamento da fatura mensal, em valor proporcional ao da obrigagdo cujo
adimplemento ndo tenha sido comprovado, até que a situagéo seja regularizada.

Paragrafo Décimo Quarto

Na hipétese do Paragrafo anterior, ndo sendo regularizada a situagdo no prazo de 15
(quinze) dias, o BNDES, sem prejuizo das penalidades cabiveis, inclusive a resciséo
do contrato, poderd efetuar o pagamento das respectivas obrigagbes diretamente aos
profissionais alocados a prestacdo de servigo, nao configurando vinculo empregaticio
ou implicando em assuncdo de responsabilidades por quaisquer obrigagbes dele
decorrentes entre o BNDES e os empregados do CONTRATADO. O sindicato
representante da categoria dos trabalhadores sera notificado para acompanhar o
referido pagamento. -

Paragrafo Décimo Quinto

Na situagio prevista no paragrafo anterior deve o CONTRATADO fornecer ao BNDES
de imediato todas as informagdes e documentos necessérios para a efetivagdo do
pagamento direto.
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Paragrafo Décimo Sexto ,

Na impossibilidade de pagamento direto pelo BNDES, os valores retidos poderdo ser
depositados junto & Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados
exclusivamente no pagamento de saldrios e das demais verbas trabalhistas,
contribuicdes sociais e FGTS.

Paragrafo Décimo Sétimo _

Os pagamentos efetuados pelo BNDES diretamente ou através da Justi¢ga do Trabalho
aos empregados do CONTRATADO equivalera para todos os fins de direito a
quitagdo, na exata medida dos pagamentos ou depésitos efetuados, as suas
obrigagdes decorrentes do presente Contrato perante o CONTRATADO

Paragrafo Décimo Oitavo

Os valores referentes a férias e ao 1/3 de férias, décimo terceiro salario, auséncias
legais, verbas rescisorias, devidos aos empregados do CONTRATADO que
participarem da execucdo do servigo, ndo serdo parte integrante dos pagamentos
mensais a0 CONTRATADO, devendo ser pagos pelo BNDES ao CONTRATADO na
ocorréncia do respectivo fato gerador, atendidas as seguintes disposigoes:

l. As verbas elencadas estdo indicadas na “planilha de custos e formagéo de pregos” e
serdo liberadas mediante a apresentagdo dos documentos comprobatérios da
ocorréncia dos fatos geradores e seus respectivos prazos de vencimento, observando
as seguintes condigdes:
a) Proporcional e anuaimente, pelo valor correspondente aos décimos terceiros
salarios, quando devidos.
b) Proporcionalmente, pelo valor correspondente as férias e ao 1/3 de férias,
guando dos gozos de férias dos empregados vinculados ao contrato.
c) Proporcionalmente, pelo valor correspondente aos 13% salérios
proporcionais, férias proporcionais e a indenizacdo compensatdria porventura
devida sobre o FGTS, quando da demissdo de empregado vinculado ao
contrato;
d) Proporcionaimente, quando do afastamento para licenga maternidade das
empregadas vinculadas ao contrato; '
e) Proporcionalmente quando da ocorréncia de auséncias legais dos
empregados vinculados ao contrato; e

s
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f) Proporcionalmente, ao final da vigéncia do contrato, para pagamento das
verbas rescisorias, caso haja demissdo de empregado vinculado ao contrato
ou, caso nao ocorra, serdo pagos ao CONTRATADO os valores provisionados
relativos as verbas rescisorias, descontados do montante correspondente ao
aviso prévio indenizado. .
ll. O total dos valores a serem liberados pelo BNDES est4 limitado ac valor total
provisionado, devendo o CONTRATADO complementa-los caso ¢ provisionado ndo
seja suficiente para o atendimento das obrigagées trabalhistas dispostas no item |
deste Paragrafo.

Paragrafo Décimo Nono

Caso o BNDES nao efetue o pagamento na forma prevista nesta Clausula, em
decorréncia de fato ndo atribuivel ao CONTRATADO, aos valores devidos seréo
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 liquidagéo.

Paragrafo Vigésimo

Quando a contratagdo envolver profissionais com vinculo celetista, caso ndo seja
apresentada a documentagdo comprobatoria do cumprimento das obrigagoes
trabalhistas (inclusive FGTS) e previdenciarias, no prazo fixado, o BNDES comunicara
o fato ao CONTRATADO e podera reter o pagamento da fatura mensal, em valor
proporcional ao da obriga¢ao cujo adimplemento nZo tenha sido comprovado, até que
a situagao seja regularizada.

Paragrafo Vigésimo Primeiro

‘Na hipétese do Paragrafo anterior, ndo sendo regularizada a situagéo no prazo de 15
{(quinze) dias, o BNDES, sem prejuizo das penalidades cabiveis, podera efetuar o
pagamento das respectivas obrigagbes diretamente aos profissionais alocados a
prestagdo de servigo, ou em juizo, observado o disposto no Paragrafo Segundo da
Clausula de Obrigagbes Trabalhistas e Previdencidrias do CONTRATADO.

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 repactuagéo ou revisao de pregos.
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Paragrafo Primeiro

A repactuacéo de pregos, na forma prevista na legislagdo, podera ser requerida pelo
CONTRATADO a cada periodo de 12 (doze) meses, sendo o primeiro contado do dia
22/05/2019, data limite para a apresentagdo da proposta (Anexo |l deste Contrato), ou
da data do orcamento a que a proposta se referir, e os seguintes da data do fato
gerador anterior, observando-se que:

l. no que tange aos custos decorrentes de mdo de obra, determinados por norma
coletiva de trabalho, serd adotada como data do orgamento a que a proposta se referir
e como data do fato gerador anterior a data dos instrumentos coletivos mencionados
vigentes a época da proposta ou da repactuagdo anterior, vedada a incluséo, por
ocasido da repactuagdo, de antecipacdes e beneficios ndo previstos originariamente,
exceto quando se tornarem obrigatérios por forga de instrumento legal ou norma
coletiva de trabalho;

Il. no que diz respeito aos insumos reajustados de acordo com os valores de mercado,
o prazo minimo de 12 (doze) meses para a realizagdo da primeira repactuacao de
precos serd contado da data limite para a apresentagéo da proposta (Anexo |l do
Contrato) e, para a realizagdo das repactuagdes seguintes, o prazo sera contado a
partir do fato gerador da lltima repactuacgao;

Ill. caso o intervalo entre os fatos geradores seja inferior a 120 (cento e vinte) dias, os
pedidos de repactuagao poderdc ser reunidos em um sé procedimento, considerando-
se o ultimo fato gerador para a aplicagdo do inciso | do Paragrafo Quarto desta
Clausula

IV. a repactuacgio sera precedida de demonstragéo analitica do aumento dos custos;

V. 0 CONTRATADO devera apresentar planilhas de custos comparativas entre a data
da formulagdo da proposta/orgamento e o momento do pedido de repactuagao,
contemplando os custos unitarios envolvidos, evidenciando o guanto o aumento de
pregos ocorrido repercute no valor contratual entio vigente; e

VI. deverdo ser apresentados os documentos comprobatérios do aumento de custo,
tais como, norma coletiva de trabatho, indicadores setoriais, tabelas de fabricantes,
valores oficiais de referéncia e tarifas publicas.

Paragrafo Segundo

i
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A revisdo de pregos podera ser realizada por iniciativa do BNDES ou mediante
solicitagdo do CONTRATADOQO, quando ocorrer fato imprevisivel ou previsivel, porém,
de consequéncias incalculaveis, retardador ou impeditivo da execugao do Contrato, ou
ainda em caso de forga maior, caso fortuito ou fato do principe, configurando élea
econdmica extraordindria e extracontratual, que onere ou desonere as obrigagdes
pactuadas no presente Instrumento, sendo, porém, vedada nas hipéteses em que o
risco seja alocado ao CONTRATADO nos termos da Clausula de Matriz de Riscos,
respeitando-se o seguinte:

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

Il. a comprovagéo sera realizada por meio de documentos, tais como, atos normativos
que criem ou alterem tributos, lista de prego de fabricantes, notas fiscais de aquisigao
de matérias-primas, de transporte de mercadorias, alusivas & época da elaboragao da
proposta ou da (ltima repactuagio e do momento do pedido de revisao; e

lll. com o requerimento, 0 CONTRATADO devera apresentar planilhas de custos
unitarios, comparativas entre a data da formulacdo da proposta ou da ultima
repactuagdo e o momento do pedido de revisdo, contemplando os custos unitarios
envolvidos e evidenciando o quanto o aumento de pregos ocorrido repercute no valor
pactuado.

Paragrafo Terceiro

Independentemente de solicitagdo, o BNDES podera convocar o CONTRATADO para
negociar a redugdo dos pregos, mantendo 0 mesmo objeto contratado, na quantidade
e nas especificagbes indicadas na proposta, em virtude da reducdo 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 a repactuagdo -e/ou a revisédo de pregos até a
prorrogacdo ou o encerramento do Contrato, hipétese em que os efeitos financeiros
serdo concedidos de modo retroativo a partir do fato gerador, observando-se, ainda,
que:

l. caso o fato gerador da repactuagdo e/ou da revisdo de pregos ocofra com
antecedéncia inferior a 60 (sessenta) dias da prorrogagao ou do encerramento do
Contrato, 0 CONTRATADO tera o prazo de 60 (sessenta) dias, a contar do fato
gerador, para solicitar a repactuagéo e/ou a revisao de precos;

= y
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ll. caso a assinatura do aditivo de prorrogagdo torne superveniente a ocorréncia do

fato gerador da repactuagdo, o CONTRATADO tera o prazo de 60 (sessenta) dias, a |

contar do fato gerador, para solicitar a repactuagéo;

lll. o BNDES devera analisar o pedido de repactuacgéo e/ou reviséo de pregos em até
60 (sessenta) dias, contados da solicitagdo € 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 comprovagao da variagédo de custos; e

IV. caso o CONTRATADO nao solicite a repactuagdo e/ou revisdo de pregos nos
prazos fixados acima, ndo fara jus aos efeitos retroativos ou, casoc o Contrato esteja
encerrado, operar-se-a a renuncia a eventual direito a repactuagdo e/ou a revisio.

Paragrafo Quinto

O registro do acordo ou convengdo coletiva é um requisito para a concessdo da
repactuagdo correlata pelo BNDES, cumprindo ao CONTRATADO, na hipotese de
celebragdo de convencao coletiva, notificar judicial ou extrajudicialmente o sindicato
competente para a promogao do registro, caso este ndo o faca em prazo razodvel,
para que seja deferida a repactuagao.

Paragrafo Sexto

Se o processo de repactuagdo e/ou revisdo de pregos nao for concluido até o
vencimento do Contrato, e este for prorrogado, sua continvidade apés o reequilibrio
econdmico-financeiro ficara condicionada a manutengdo da proposta do
CONTRATADO como a condi¢do mais vantajosa para o BNDES, podendo este:

I. realizar negociagdo de precos junto ac CONTRATADO, de forma a viabilizar a
continuidade do ajuste, quando os novos valores fixados ap6s a repactuacao e/ou a
revisdo de pregos estiverem acima do patamar apurado no mercado; ou

II. rescindir o Contrato, mediante aviso prévic ao CONTRATADO, com antecedéncia
de 30 (trinta) dias, quando resultar infrutifera a negociagdo indicada no Inciso anterior.

Paragrafo Sétimo

Na ocorréncia da hipdtese prevista no Inciso 1l do Paragrafo anterior, o
CONTRATADO fara jus a integralidade dos valores apurados no processo de
repactuagdo e/ou revisio de pregos até o término do Contrato, nao podendo, todavia,
rectamar qualquer indenizagio em razao da rescisdo do mesmo.
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CLAUSULA NONA — MATRIZ DE RISCOS

O BNDES e o CONTRATADO, tendo como premissa a obtengdo do methor custo
contratual mediante a alocagéo do risco & parte com maior capacidade para geri-lo e
absorvé-lo, identificam os riscos decorrentes da relagdo contratual e, sem prejuizo de
outras previsbes contratuais, estabelecem-.os respectivos responsaveis na Matriz de
Riscos constante do Anexo V deste Contrato.

Paragrafo Primeiro
A repactuagao aludida na Matriz de Riscos deve respeitar o disposto na Clausula de
Equilibrio Econdmico-Financeiro deste Contrato.

Paragrafo Segundo .
E vedada a celebragdo de aditivos decorrentes de eventos supervenientes alocados,
na Matriz de Riscos, como de responsabilidade do CONTRATADO.

CLAUSULA DECIMA - GARANTIA CONTRATUAL

O CONTRATADO prestara, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contados da
convocagdo, sob pena de aplicagdo de penalidade nos termos deste Contrato,
garantia contratual, observadas as condigbes para sua aceitagdo estipuladas nos
incisos abaixo, no valor de R$ 849.999,21 (oitocentos e quarenta e nove mil,
novecentos e noventa e nove reais e vinte e um centavos), correspondente a 5%
(cinco por cento) do valor do presente Contrato, que lhe serd devolvida apés a
verificag@o do cumprimento fiel, correto e integral dos termos contratuais.

I. Caugédo em dinheiro: devera ser depositada em favor do BNDES, de acordo com as
orientagbes que serédo fornecidas quando da referida convocagéo;

Il. Sequro Garantia: a Apdlice de Seguro devera ser emitida por Instituigio autorizada
peta SUSEP a operar no mercado securitario, que nao se encontre sob regime de
Direcao Fiscal, Intervengéo, Liquidagdo Extrajudicial ou Fiscalizagdo Especial, e que
néo esteja cumprindo penalidade de suspensdo imposta pela SUSEP;

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

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

a.2) vigéncia pelo prazo contratual;

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

a.1.4) cobertura dos riscos de inadimplemento, pelo CONTRATADO, de
dividas de natureza trabalhista e previdenciaria.

lll. Fianca Bancéria: 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 intervengio do BACEN.

. . a) O Instrumento de Fianga deve prever expressamente:

a.1) rendncia expressa, pelo fiador, ao beneficio de ordem disposto no
artigo 827 do Cdédigo 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 N
inadimplemento & Instituigdo Financeira, observados os prazos

prescricionais pertinentes.

Paragrafo Primeiro

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

Paragrafo Segundo

Em caso de alteragdo do valor contratual, prorrogagdo do prazo de vigéncia do
Contrato, utilizago total ou parcial da garantia pelo BNDES, ou em situagdes outras
gue impliquem em perda ou insuficiéncia da garantia, o CONTRATADO devera
providenciar a complementagdo ou substituigho 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
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Nos demais casos de alteracdo do Contrato, sempre que o mesmo for garantido por
fianga bancaria ou seguro garantia, 0 CONTRATADO deve obter do garantidor
anuéncia em relagdo a manutengdo da garantia, no prazo de 10 (dez) dias uteis a
contar da assinatura do aditivo ou recebimento de carta de apostilamento ou aditivo
epistolar, conforme o caso. Recusando-se o garantidor a manter a garantia, cabe ao
CONTRATADO obter nova garantia no mesmo prazo, prorrogavel por igual periodo a
critério do BNDES.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — OBRIGACOES DO CONTRATADO

Além de outras obrigagOes estabelecidas neste Instrumento, em seus anexos ou nas
leis vigentes, particularmente na Lei n? 13.303/2016, ou que entrarem em vigor,
constituem obriga¢des do CONTRATADO:

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

Il. comunicar a imposigao de penalidade que acarrete 0 impedimento de contratar com
o BNDES, bem como a eventual perda dos pressupostos para a licitagéo;

Ilk. 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 execugio;

IV. reparar todos os danos e prejuizos causados ac BNDES ou a terceiros, nao
restando excluida ou reduzida esta responsabilidade pela presenga de fiscalizagéo 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;

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

a) extrapolar o limite de receita bruta anual previsto no artigo 3° da Lei
Complementar n® 123/20086, ao longo da vigéncia deste Contrato; ou

b) enquadrar-se em alguma das situagbes 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;

VHI. obedecer as instrugbes e aos procedimentos, estabelecidos pelo BNDES, para a
adequada execugdo do Contrato;

IX. designar 01 (um) preposto como responsavel pelo Contrato firmado com o BNDES,
para participar de eventuais reunides e ser o interlocutor do CONTRATADO, zelando
pelo fiel cumprimento das obrigagdes previstas neste Instrumento;

X. permitir ao Banco Central do Brasil acesso a termos firmados, documentos e
informagdes atinentes aos servigos prestados, bem como as suas dependéncias, nos
termos do § 1° do artigo 33 da Resolugédo CMN n® 4.557/2017;

XI. apresentar, em até 10 dias Uteis ap6s a convocagdo, a Declaragéo de Informagdes
para Fornecimento - DIF, adequadamente preenchida, sob pena de instauragdo de
procedimento punitivo para aplicagdo de penalidade, e de retengéo tributaria, pelo
BNDES, nos casos previstos em lei, da aliquota que entender adequada;

a) as informagdes inseridas na Declaragédo de Informagdes para Fornecimento —
DIF nao deverao divergir das constantes do documento fiscal ou equivalente
legal;

XIl. orientar os profissionais alocados na execugdo dos servicos para que se
comportem de forma cordial, e que estejam sempre dentro dos padroes de
apresentagao e higiene compativeis com o0s servigos;

Xill. controlar a frequéncia, a assiduidade e a'pontualidade dos empregados alocados
na execucao dos servicos, descontando do preco as faltas e os atrasos com base em
relatério mensal de frequéncia e conforme o disposto no item 19.5 do Anexo | (Termo
de Referéncia) deste Instrumento;

XIV. fornecer uniformes a cada um dos empregados alocados na prestagdo dos
servigos, sem quaisquer Onus para eles, semestralmente, observadas as
especificagdes e quantidades previstas no item 16.6 do Anexo | (Termo de Referéncia)
deste Instrumento;

XV. zelar pela seguranga dos profissionais alocados na execugdo dos servigos,
responsabilizando-se por quaisguer acidentes, em servigo, de que venham a ser
vitimas;

XV). pagar os salarios e os insumos dos profissionais alocados na execugao dos
servigos, de acordo com os valores indicados na planilha de custos e formagao de
‘precos. Tais valores poderdo ser reduzidos, desde que garantida a qualidade da
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prestacao dos servigos e desde que a redugdo seja comunicada ac BNDES para que
este possa promover o reequilibrio dos pregos, sendo-lhe facultada a anélise de
exequibilidade dos novos valores;

XVIl. fornecer, sempre que solicitado pelo BNDES, comprovagcdo das informagoes
apresentadas na planilha de custos e formagdo de pregos, efetuando os ajustes
necessarios; B

XVIIl. fornecer todas as ferramentas, equipamentos e materiais necessarios a
execugdo dos servigos, nos termos dispostos no Anexo | (Termo de Referéncia) deste
Instrumento;

XIX. atender as solicitacbes do BNDES relativas a transigdo contratual entre o

. CONTRATADO e o seu sucessor na execugio dos servigos, prestando todo o
suporte, inclusive a capacitacdo dos profissionais de seu sucessor, a fim de que o
objeto contratado n&o seja interrompido;

XX. garantir que o objeto do Contrato néo infringe quaisquer direitos autorais, patentes
ou registros, inclusive marcas, know-how ou trade-secrets, sendo responsavel pelos
prejuizos, inclusive honordrios de advogado, custas e despesas decorrentes de
qualquer medida ou processo judicial ou administrativo iniciado em face do BNDES,
por acusag¢do da espécie, podendo o CONTRATADO ser instado a intervir no
processo;

XXI. responsabilizar-se pelo cumprimento das normas de seguranga das
dependéncias do BNDES por parte dos profissionais alocados na execug¢édo dos
servigos, quanto ao porte de identificacdo e a utilizacdo dos acessos indicados pelo
BNDES;

XXII. devolver recursos disponibilizados pelo BNDES, revogar perfis de acesso de
. seus profissionais, eliminar suas caixas postais e adotar demais providéncias
aplicaveis ao término da vigéncia deste Contrato;

XXIN. devolver, ao final do Contrato, os crachas de identificagdo fornecidos pelo
BNDES; e '

XXIV. responsabilizar-se pela investigacdo de antecedentes sociais dos profissionais
alocados na execugéo dos servigos, podendo o BNDES exigir, a qualquer tempo, sua
comprovagao.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - OBRIGAGOES TRABALHISTAS E
PREVIDENCIARIAS DO CONTRATADO -

e
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O CONTRATADO devera cumprir todas as obrigagbes trabalhistas e previdenciarias
relativas aos profissionais designados para a prestagdo de servigo, observando,
especialmente, as obrigagdes seguintes:

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

Il. observar as obrigagbes previstas na norma coletiva aplicavel a categoria
profissional do empregado, inclusive no que diz respeito a pisos salariais;

lll. respeitar o piso salarial estipulado na proposta (Anexo |l deste Instrumento), sem
prejuizo do disposto no Inciso anterior;

IV. cumprir as obrigagdes trabalhistas de acordo com os valores e especificagoes
indicados na planitha de custos e formagdo de pregos (contida na proposta — Anexo i
deste Instrumento), sempre respeitados os minimos previstos na norma coletiva
aplicavel e no Termo de Referéncia;

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

VI. pagar antecipadamente, em parcela (nica mensal, os insumos referentes a vale-
transporte e auxilio-alimentagao.

Paragrafo Primeiro _ :

Devem ser mantidos e atualizados pelo CONTRATADQO, bem como exibidos por meio
de cbpias eletrénicas, sempre que solicitadas pelo BNDES, os registros, anotacbes e
documentos que comprovem © cumprimento das obrigagbes trabalhistas e
previdengcidrias, tais como:

l. o contrato de trabalho, o regulamento interno da empresa, se houver, a norma
coletiva aplicavel a categoria profissional do empregado;

ll. o registro do profissional e a carteira de trabalho e previdéncia social — CTPS
devidamente assinada;

lll. o Atestado de Salde Ocupacional (ASO), comprovando a realizagdo das
avaliagdes médicas (admissional, periédica, demissional e, se for o caso, de retorno
ao trabalho e de mudanga de fun¢éo) e exames complementares determinados pelo
médico do trabalho;
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IV. documento comprobatério do cadastramento do profissional no regime do
PIS/PASEP;

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

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

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

VIll. documento comprobatério de depésito bancario na conta do profissional referente
ao pagamento dos salarios mensais e adicionais aplicaveis, férias acrescidas do tergo
constitucional e décimo terceiro salério (primeira e segunda parcelas);

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

X. documento comprobatorio de opgdo e fornecimento de vale-transporte, quando for o
caso;

Xl. documento comprobatério de fornecimento de auxilio-alimentagéo;

XIl. documento comprobatério de recolhimento das contribuigbes devidas aos
sindicatos;

Xlll. documento comprobatério de entrega e do conteldo da Relacdo Anual de
Informagbes Sociais (RAIS);

XIV. documento que ateste o recebimento pelo profissional de equipamentos de
prote¢do individual ou coletiva, se o servigo assim o exigir;

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

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

XVII. cépia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestagao do servico,
em que conste como tomador 0 BNDES;

XVIIL copia dos contracheques dos profissionais alocados na execugdo do servico,
relativos a qualquer més da prestagao de servigo
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XIX. documento comprobatoric de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e
reciclagem que forem exigidos por lei ou por este Contrato

XX. em caso de demissdo ou rescisdo de contrato de trabatho, os seguintes
documentos:

a) termos que cuidem da demissdo ou rescisao do contrato, sua respectiva
homologagéo e quitagdo de verbas rescisérias, na forma da legislagéo;

b) documento comprobatério da concessdo de aviso prévio pelo CONTRATADO
ou pelo profissional;

c) documento comprobatério da entrega dos documentos necessarios a
obtencdo de seguro-desemprego pelo profissional, nas hipoéteses em que o
mesmo faga jus ac beneficio;

d) guias de recolhimento do FGTS e das contribuigdes sociais devidas;

e) extratos dos depésitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS
de cada profissional dispensado; e

f) Atestado de Saude Ocupacional (ASO), comprovando a realiza¢do do exame
médico demissional, quando exigivel.

Paragrafo Segundo

Fica estabelecido que o CONTRATADO ¢ considerado, para todos os fins e efeitos
juridicos, como Unico e exclusivo empregador dos profissionais alocados a prestagao
de servigo, sendo o responséavel pelo cumprimento das obrigagdes trabalhistas e
previdenciérias, cabendo-lhe reembolsar 0 BNDES ou suas subsidiarias de todas as
despesas que estes tiverem, inclusive custas, emolumentos e honorarios advocaticios,
resultantes de sua condenagdo judicial a honrar obrigagbes trabalhistas ou
previdencidrias, ou ainda a pagar indenizagdes decorrentes das rela¢des de trabalho.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — CONDUTA ETICA DO CONTRATADO E DO
BNDES

O CONTRATADO e o BNDES comprometem-se a manter a integridade nas relagdes
publico-privadas, agindo de boa-fé e de acordo com os principios da moralidade
administrativa e da impessoalidade, além de pautar sua conduta por preceitos éticos e,
em especial, por sua responsabilidade socioambiental.

Paragrafo Primeiro
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Em atendimento ao disposto no caput desta Clausula, o CONTRATADO ocbriga-se,
inclusive, a:

1. ndo oferecer, prometer, dar, autorizar, solicitar ou aceitar, direta ou indiretamente,
qualquer vantagem indevida, seja pecunidria ou de outra natureza, consistente em
fraude, ato de corrupgdo ou qualquer outra violagao de dever legal, relacionada com
este Contrato, bem como a tomar todas -as medidas ao seu alcance para impedir
administradores, empregados, agentes, representantes, fornecedores, contratados ou
subcontratados, seus ou de suas controladas, de fazé-lo;

Il. impedir o favorecimento ou a participagdo de empregado ou dirigente do Sistema
BNDES (BNDES e suas subsidiarias) na execugéo do objeto do presente Contrato;

‘ lll. providenciar para que ndo sejam alocados, na execugdo dos servi¢os, familiares de
dirigente ou empregado do Sistema BNDES, considerando-se familiar o cénjuge, o
companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou
afinidade, até o terceiro grau;

IV. observar o Cédigo de Etica do Sistema BNDES vigente ao tempo da contratagao,
bem como a Politica de Conduta e de Integridade das Licitagdes e Contratos
Administrativos do Sistema BNDES e a Politica Corporativa Anticorrupgéo do Sistema
BNDES, assegurando-se de que seus representantes, administradores e todos os
profissionais envolvidos na execugdo do objeto pautem seu comportamento e sua
atuagdo pelos principios neles constantes; e

V. adotar, na execugao dos servigos, boas praticas de sustentabilidade ambiental, de
otimizag&o de recursos, de reducdo de desperdicios e de reducdo da poluigao.

Paragrafo Segundo

. O BNDES recomenda, ao CONTRATADO, considerar em suas praticas de gestdo a
implantagdo de programa de integridade estruturado, voltado a prevengdo, deteccéo e
remediagdo da ocorréncia de fraudes e atos de corrupgao.

Paragrafo Terceiro .

Verificada uma das situagées mencionadas nos incisos i e |l do Paragrafo Primeiro
desta Clausula, compete ao CONTRATADO afastar imediatamente da execugao do
Contrato os agentes que impliqguem a ocorréncia dos impedimentos e favorecimentos
aludidos, além de comunicar tal fato ao BNDES, sem prejuizo de apuragio de sua
responsabilidade, caso tenha agido de méa-fé.

Paragrafo Quarto
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O CONTRATADO declara ter conhecimento do Cédigo de Etica do Sistema BNDES,
bem como da Politica de Conduta e de Integridade das Licitagbes e Contratos
Administrativos do Sistema BNDES e da Politica Corporativa Anticorrupgdo do
Sistema BNDES, que poderdo ser consultados por intermédio do sitio eletrénico
www.bndes.gov.br ou requisitados ao Gestor do Contrato.

Paragrafo Quinto

Eventuais irregularidades ou descumprimentos das normas internas do BNDES ou da
legislagdo vigente podem ser denunciados & Quvidoria por qualquer cidaddo através
dos seguintes canais: pagina na infernet (www.bndes.gov.br/ouvidoria); correio (Caixa
Postal 15054, CEP 20031-120, Rio de Janeiro — RJ); e telefone (0800 702 6307).

CLAUSULA DECIMA QUARTA - SIGILO DAS INFORMAGOES

Cabe ao CONTRATADO cumprir as seguintes regras de sigilo e assegurar a
aceitacéo e adesao as mesmas por profissionais que integrem ou venham a integrar a
sua equipe na prestacdo do objeto desté Contrato, as quais perdurardo, inclusive,
apds a cessagao do vinculo contratual e da prestagao dos servigos:

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

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

lll. sempre que tiver acesso as informagbes 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 nao seja imprescindivel para a
adequada prestagao do objeto deste Contrato;

b} limitar o acesso as informagdes aos profissionais envolvidos na prestagdo dos
servicos objeto deste Contrato, os quais deverdo estar cientes da natureza
sigilosa das informagdes e das obrigacoes e responsabilidades decorrentes do
uso dessas informagbes; e

c¢) informar imediatamente ac BNDES qualquer violagao 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
orientagcdes do BNDES para remediar a viola¢ao;
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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 nao utilizar
qualquer informagéo sigilosa a que teve acesso no ambito deste Contrato;

V. apresentar Termos de Confidencialidade, conforme minuta constante do Anexo IV
(Minuta de Termo de Confidencialidade para Profissionais) deste Contrato, assinados
pelos profissionais que acessardo informagdes sigilosas, devendo referida obrigagéo
ser também cumprida por ocasido de substituigao desses profissionais; e

VL. observar o disposto no Termo de Confidencialidade assinado por seu
. Representante Legal constante do Anexo V (Termo de Confidencialidade para
Representante Legal) deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - OBRIGAGOES DO BNDES

"Além de outras cobrigagdes estipuladas neste Instrumento, em seus anexos ou nas leis
vigentes, particularmente na Lei n® 13.303/2016, ou que entrarem em vigor, constituem
obrigagbes do BNDES:

l. realizar os pagamentos devidos a0 CONTRATADO, nas condigdes estabelecidas
neste Contrato; ‘

ll. designar, como Gestor do Contrato, o senhor Marcelo Pinto do Nascimento, que
atuaimente exerce a funcdo de Coordenador de Servigos da ATI/DESET/GPRO, a
quem cabera o acompanhamento, a fiscalizagédo e a avaliagdo da execugao dos
servigos, bem como a liquidagdo da despesa e o atestado de cumprimento das
obriga¢des assumidas;

. lll. designar, como substituto do Gestor do Contrato, para atuar em sua eventual
auséncia, os senhores Alexandre Britto Goulart e Vitor Moutela da Silva, que
atualmente exercem a fungdo de Coordenadores de Servigos da ATI/DESET/GPRO;

IV. alterar, quando conveniente, o0 Gestor do Contrato e/ou 0 seu substituto, por outro
profissional, mediante comunicagéo escrita ao CONTRATADO;

V. designar a Comissao de Recebimento, a quem cabera o recebimento do objeto;

VI. fornecer ao CONTRATADO, quando solicitado ao Gestor do Contrato, copia do
Cédigo de Etica do Sistema BNDES, da Politica de Conduta e de Integridade das
Licitagbes e Contratos Administrativos do Sistema BNDES, da Politica Corporativa
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Anticorrupgdo do Sistema BNDES e da Politica Corporativa de Seguranga da
Informagéo do BNDES;

VH. colocar a disposicio do CONTRATADO todas as informagdes necessarias a
perfeita execugao dos servigos objeto deste Contrato; e

VIIl. comunicar ao CONTRATADO, por escrito:

a) quaisquer instrugdes ou procedimentos sobre assuntos relacionados ao
Contrato;

b) a abertura de procedimento administrativo para a apura¢@o de .condutas
irregulares do CONTRATADO, concedendo-lhe prazo para defesa; e

¢) a aplicagdo de eventual penalidade, nos termos deste Contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - CESSAO DE CONTRATO OU DE CREDITO,
SUCESSAO CONTRATUAL E SUBCONTRATACAO

E vedada a cessdo deste Contrato, total ou parcialmente, ou de qualguer crédito dele
decorrente, bem como a emissao, por parte do CONTRATADO, de qualquer titulo de
crédito em razdo do mesmo.

Paragrafo Primeiro

E admitida a sucessdo contratual nas hipéteses em que o CONTRATADO reaiizar as
operagdes societarias de fusdo, cisdo ou incorporagdo, condicionada aos seguintes
requisitos:

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

ll. manutengdo de todas as condigbes contratuais e requisitos de habilitagédo originais.

Paragrafo Segundo

Caso ocorra a sucessdo contratual admitida no Paragrafo anterior, o sucessor
assumira integralmente a posi¢cao 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 subcontratagéo para a execugao do objeto deste Contrato.

Contrato OCS n? 309/2019 Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES Advogada

Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil Ltda. . AJ1/DELIC/GLIC2




Classifica¢gdo: Documento Ostensivo {conforme Lei 13.303/2016}

: Unidade Gestora: AJ1/DELIC/GLIC2
®: BNDES _

0CS n2 309/2019
Contrato SRM n? 4400003971

CLAUSULA DECIMA SETIMA — PENALIDADES
Sem prejuizo do disposto no Termo de Referéncia (Anexo | desse Contrato), em caso
de inexecugao total ou parcial do Contrato, inclusive de descumprimento de exigéncia

expressamente formulada pelo BNDES ou de inobservancia de qualquer obrigacéo

legal, bem como em caso de mora, sem motivo justificado, o CONTRATADO ficara
sujeito as seguintes penalidades:

l. adverténcia;
1. multa:

a) de até 10% (dez por cento), incidente sobre o valor do respectivo servi¢o na
Fatura relativa ao més de ocorréncia do evento, na hipdtese de o
CONTRATADO utilizar indevidamente o sistema de gerenciamento de servigos
de Tl, com o fim de distorcer a apuragdo dos indicadores de niveis de servigo;

b) de até 10% (dez por cento), incidente sobre o valor da Fatura do més em que
0 descumprimento se deu, na hipdtese de o CONTRATADO incorrer na
classificagdo de “Alto Impacto” para qualquer indicador; e,

c) de até 20% (vinte por cento), incidente sobre o valor do respectivo servico na
Fatura do més em que o descumprimento se deu, em virtude de qualquer
descumprimento contratual ndo previsto nas alineas anteriores, apurada de
acordo com a gravidade da infragao.

ll. suspenséo temporaria de participagido em licitagdo e impedimento de contratar com
o BNDES, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos, apurado de acordo com a gravidade
da infragdo.

Paragrafo Primeiro

As penalidades indicadas nesta Clausula somente poderdo ser aplicadas apés
procedimento administrativo, e desde que assegurados o contraditério e a ampla
defesa, facultada ao CONTRATADO a defesa prévia, no prazo de 10 (dez) dias uteis.

Paragrafo Segundo

Contra a decisdo de aplicagdo de penalidade, 0 CONTRATADO podera interpor o
recurso cabivel, na forma e no prazo previstos no Regulamento de Formalizagao,
Execugdo e Fiscalizagao de Contratos Administrativos do Sistema BNDES.

Paragrafo Terceiro
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A imposicdo de penalidade prevista nesta Clausula ndo impede a extingéo do Contrato
pelo BNDES, nos termos da legislagdo aplicivel e da Clausula de Extingao do
Contrato. '

Paragrafo Quarto

A multa prevista nesta Clausula podera. ser aplicada juntamente com as demais
penalidades e seu somatorio estard limitado a 30% (trinta por cento) do valor global do
Contrato.

Paragrafo Quinto

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

Paragrafo Sexto

No caso de uso indevido de informagdes sigilosas, observar-se-&o, no que couber, os
termos da Lei n? 12.527/2011 e do Decreto n? 7.724/2012.

Paragrafo Sétimo

No caso de atos lesivos & Administragao Publica, nacional ou estrangeira, observar-
se-40 os termos da Lei n? 12.846/2013.

Paragrafo Oitavo
A sancao prevista no inciso lll desta Clausula também poderd ser aplicada as
sociedades ou profissionais que:

I. tenham sofrido condenacdo definitiva por praticarem, por meios dolosos, fraude
fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

Il. tenham praticado atos ilicitos visando frustrar os objetivos da licitagéo;

ll. demonstrem nao possuir idoneidade para contratar com o BNDES em virtude de
atos ilicitos praticados.
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CLAUSULA DECIMA OITAVA - ALTERACOES CONTRATUAIS

O presente Contrato podera ser alterado, por acordo entre as partes, nas hipoteses
disciplinadas no art. 81 da Lei n® 13.303/2016, entre outras legal ou contratualmente
previstas, observando-se que: ‘

I. as alteragdes devem preservar o equilibrio econémico-financeiro do Contrato; e

Il. é vedada a modificagdo contratual que desnature o objeto da contratag&o ou afete
as condigdes essenciais previstas no Termo de Referéncia (Anexo | deste Contrato).

Paragrafo Primeiro

Em atencao aos principios que regem as relagbes contratuais, nas hipoteses em que
for imprescindivel a alteragdo deste Contrato para viabilizar sua plena execugéo,
conforme demonstrado em processo administrativo, ndo cabera a recusa das partes a
respectiva formalizagdo, salvo em caso de justo motivo, devidamente comprovado
pela parte que o alegar.

Paragrafo Segundo

A parte que, injustificadamente, se recusar a promover a alteragao contratual indicada
no Paragrafo anterior, deverd responder pelos danos eventualmente causados, sem
prejuizo das demais consequéncias previstas neste Instrumento e na legislagéo
vigente.

Paragrafo Terceiro

As alteragbes contratuais serdoc formalizadas mediante instrumento aditivo,
ressalvadas as hipéteses legais que admitem a alteragdo por apostilamento e os
pequenos ajustes necessérios & eventual correcdo de erros materiais ou & alteragéo
de dados acessoérios do Contrato, que poderéo ser celebrados por meio epistolar.

CLAUSULA DECIMA NONA — EXTINGAO DO CONTRATO »
O presente Contrato podera ser extinto de acordo com as hipoteses previstas na
legislacdo, convencionando-se, ainda, que é cabivel a sua resolugéo:

l. em razdo do inadimplemento total ou parcial de qualquer de suas obrigagoes,
cabendo & parte inocente notificar a outra por escrito, assinalando-lhe prazo razoavel
para o cumprimento das obrigacdes, quando o mesmo néao for previamente fixado
neste instrumento oU em seus anexos;

Il. na hipétese de ndo pagamento dos salarios e demais verbas trabalhistas, bem
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como de ndo recolhimento das contribuigbes sociais, previdenciérias e para com o
Fundo de Garantia do Tempo de Servigo - FGTS;

lll. na auséncia de liberagao, por parte do BNDES, de area, local ou objeto necessario
para a sua execucao, nos prazos contratuais;

IV. em virtude da suspenséo da execugdo do Contrato, por ordem escrita do BNDES,
por prazo superior a 120 (cento e vinte) dias ou ainda por repetidas suspensées que
totalizem o mesmo prazo; '

V. gquando for decretada»a faléncia do CONTRATADO;

VI. caso 0 CONTRATADO perca uma das condigdes de habilitagdo exigidas quando
da contratagao;

VIi. na hipétese de descumprimento do previsto na Clausula de Cessao de Contrato
ou de Crédito, Sucessao Contratual e Subcontratagio;

VIIl. caso o CONTRATADO seja declarada inidénea pela Unido, por Estado ou pelo
Distrito Federal;

IX. em fungao da suspensdo do direito de o CONTRATADQO licitar ou contratar com o
BNDES;

X. na hipétese de caracterizagéo de ato lesivo a Administra¢ao Publica, nos termos da
Lei n® 12.846/2013, cometido peio CONTRATADO no processo de contratagdo ou por
ocasido da execucgdo contratual;

Xl. em razdo da dissolu¢do do CONTRATADO; e

Xll. quando da ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente
comprovado, impeditivo da execucdo do Contrato.

Paragrafo Primeiro
Caracteriza inadimplemento das obrigagbes de pagamento pecumano do presente
Contrato, a mora superior a 90 (noventa) dias.

Paragrafo Segundo A

Os casos de extingéo contratual convencionados no capui desta Clausula deverdo ser
precedidos de n'otific':ag,éo escrita a outra parte do Contrato, ¢ de oportunidade de
defesa, dispensada a necessidade dé-interpelagao judicial.

CLAUSULA VIGESIMA — DISPOSICOES FINAIS
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Este Contrato representa todo 0 acordo entre as partes com relagdo ao objeto nele
previsto.

Paragrafo Primeiro

Integram o presente Contrato:

Anexo | - Termo de Referéncia do Pregao Eletronico AARH n 13/2019 - BNDES
Anexo | - Proposta

Anexo Iil - Termo de Confidencialidade para Representante Legal

Anexo IV - Minuta de Termo de Confidencialidade para Profissionais

Anexo V - Matriz de Risco

Paragrafo Segundo

A omissdo ou tolerancia quanto & exigéncia do estrito cumprimento das obrigagdes
contratuais ou ao exercicio de prerrogativa decorrente deste Contrato ndo constituira
renuncia ou novagao nem impedira as parteé de exercerem os seus direitos a qualquer
tempo.

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

As folhas deste Contrato s&o rubricadas por Hanna de Campos Tsuchida, advogada
do BNDES, apenas para conferéncia de sua redacdo, por autorizagao do

representante legal qtie o assina.

E, por estarem assim justos e con’nalados flrmam o presente Instrumento, redigido em
2 (duas) vias de igual teor e forma, para um s6 efeito, juntamente com as testemunhas

abaixo.
: - ... .Riode Janeiro, 09 de sznii)i
a BieloL Ricardo Wiering de Barros

BANCO NA'CIONAL DE DESENVOLVIMENTC ECONOMICO E EE‘PA( BNDES
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1.

Contratag@o de empresa especializada para a prestacédo de servigos de
operagéo da infraestrutura de tecnologia da informacgéo (Tl) do BNDES,
conforme as especificagdes previstas neste Anexo.

2. TERMOS ESSENCIAIS PARA FINS DESTE EDITAL E SEUS ANEXOS

2.1. Agendamento de rotinas (job scheduling) — Planejamento e
gerenciamento da execugdo de tarefas de soffware que sdo requeridas
para prover servigos de TI.

2.2. Alarme - Alerta emitido por alguma das ferramentas de monitoramento de
infraestrutura e aplicagdes de TI.

2.3. Ambiente — Subconjunto da infraestrutura de TI utilizado para um
proposito  especifico. Por exemplo, ambiente de produgédo, de
homologacdo e de desenvolvimento.

2.4, Backup - Copia de dados com o objetivo de proteger a verséo original
contra problemas de integridade ou de disponibilidade.

2.5. Base de Conhecimento — Colegdo de documentos técnicos e de
procedimentos operacionais que suportam a operagao da infraestrutura de
T

2.6. Catalogo de Servigos — Lista dos servi¢os que podem ser demandados,
contendo suas descri¢coes, as atividades e tarefas correlatas, e os Niveis
Minimos de Servigo.

2.7. Datacenter — Local onde estdo concentrados os equipamentos de
processamento e armazenamento de dados, também conhecido como
Centro de Processamento de Dados (CPD).

2.8. Evento - Mudanca de estado relevante para o gerenciamento de um
servigo de Tecnologia da Informagao (TI).

o
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2.9. Incidente - Interrupgéo ou reducdo de qualidade ndo planejada de um

2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

2.15.

2.16.

2.17.

2.18.

2.19.

servigo de TI. A falha de um item de configuragdo que ainda nao tenha
prejudicado um servigo de Tl também é considerada um incidente.

Incidente critico — Incidente com impacto significativo no negécio do
BNDES e que demanda agdo imediata das equipes técnicas para
reestabelecimento da normalidade operacional do ambiente de TI.

Infraestrutura de Tl —~ Equipamentos, software, redes de comunicagéo,
instalagdes, etc., que s&o requeridos para prover servigos de TI.

Item de configuragéo (IC) — Identifica um elemento Unico da infraestrutura
e servigos de TI.

Maquina virtual (Virtual Machine ou VM) — computador implementado
através de software que executa programas como um computador real.

Monitoramento ou monitoragao - Observagado continuada de um item de
configuragdo, servico de Tl ou processo, com o objetivo de detectar
eventos e conhecer seu estado.

Niveis minimos de servico — Resultados esperados para servigos ou
tarefas do Catalogo de Servigos, normalmente atrelados a indicadores que
permitam mensurar o grau de conformidade do resultado entregue com o
resultado esperado.

Operacao — Gerenciamento diario de um servigo de TI, sistema ou outro
item de configuracéo.

Problema — Causa-raiz de um ou mais incidentes.

Procedimento — Documento que contém oS passos necessarios a
execucdo de uma atividade.

Sistema de gerenciamento de servicos de Tl — Software usado para
gerenciamento de requisigbes, incidentes, mudancgas, e relacionamento
entre itens de configuragéo, referentes aos servigos de Tl disponibilizados,
baseado na biblioteca ITIL.
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2.20. Solicitagdo — Incidente, tarefa de mudanga ou requisigdo de servigo
registrado no sistema de gerenciamento de servigos de TI.

2.21. Solugcdo de contorno — Redugdo ou eliminagdo de impacto de um
incidente para o qual ainda ndo ha uma solugdo definitiva.

2.22. Tl -Tecnologia da Informagao e de comunicagdes.
3. MODELO DE EXECUGAO E FORMA DE PAGAMENTO

3.1. O modelo de execugao e a forma de pagamento obedecerdo ao disposto
neste item, sem prejuizo das disposigdes previstas no Contrato.

3.2. Para a execugdo do Contrato sera utilizado método de trabalho baseado
no conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define o
BNDES como responsavel pela gestdo do Contrato e pela atestagédo da
aderéncia aos padroes de qualidade exigidos para o servigo fornecido e a
Contratada como responsavel pela execucdo dos servigos e gestao dos
recursos humanos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago
estara associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestagdo dos
servicos que, caso ndo sejam cumpridas, ensejardo descontos no
pagamento da fatura mensal.

3.3. Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo e
imediato a demandas dos profissionais do BNDES e a ocorréncias de
incidentes, as quais ndo podem ser previamente planejadas nem
quantificadas por decorrerem de falhas de sistemas e/ou de itens de
infraestrutura de Tl ou de necessidades especificas das diversas areas do
BNDES. Por esse motivo, sera exigida da Contratada a disponibilidade
permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel
com o nivel minimo de servigo esperado.

3.4, O valor mensal dos servigos sera proporcional a dimensao do ambiente
tecnoldgico do BNDES. No modelo adotado, a unidade de medida utilizada
para pagamento dos servicos ¢ denominada PIC (Ponto por Item de
Configuracéo).

3.4.1. O PIC representa de forma direta a relagao entre as variagbes da
extensdo e complexidade do ambiente de infraestrutura de Tl e o
esforco necesséario para manté-lo.
Contrato OCS n® 309/2019 ?/ Hanna de Campos Tsuchida
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3.4.2. Uma unidade de PIC equivale ao esforco mensal de operagdo e
‘moniioragéo do ltem de Configuracdo de menor custo em relagdo
ao esfor¢o para manter todo 0 ambiente de infraestrutura de TI.

3.4.3. Dada a heterogeneidade e complexidade de um ambiente de
infraestrutura de Tl, optou-se por representa-lo pelo conjunto de
itens de configuragdo mais relevantes na visao do BNDES.

3.4.4. Cada ltem de Configuragdo relevante para o BNDES sera
previamente metrificado em PIC, considerando o seu custo de
operagao e monitorag&o apurado no mercado.

3.4.5. Os servigos prestados serdo precificados mensalmente em PIC,
proporcionaimente ao valor do Contrato ¢ & dimenséo do ambiente
tecnolégico.

3.5. Mensalmente, para apuracdo da dimenséo do ambiente tecnologico do
BNDES, sera utilizada a tabela do quantitativo de itens de configuragéo
relevantes, constante do Anexo |LA.

3.5.1. A referida tabela ndo reflete a totalidade de itens de configuragéo
do ambiente de infraestrutura de Tl do BNDES, apenas os mais
relevantes. Itens, porventura, ndo listados deverdo ser igualmente
operados, monitorados e mantidos.

3.5.2. Os tipos de itens de configuragdo nao serdo alterados no decorrer
do Contrato. Portanto, as alteragbes na dimenséo do ambiente de
infraestrutura devem ser capturadas somente por alteragbes nos
quantitativos de itens de configuragao.

3.6. A data-base de atualizagdo dos quantitativos da tabela de itens de
configuragdo € o Ultimo dia atil de cada més.

3.7. O valor mensal dos servicos, em reais, seré calculado a partir da seguinte
férmula;

3.7.1. Valor Mensal Servicos = Custo Mensal em PIC x Valor do PIC,

onde: \
Contrato OCS n? 309/2019 Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES Advogada

Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil Ltda. AJ1/DELIC/GLF02




) Unidade Gestora: AJ1/DELIC/GLIC2
®: BNDES .

'| Classificagdo: Documento Ostensivo {conforme Lei 13.303/2016)

oot 0CS n2 309/2019
' Contrato SRM n? 4400003371

3.8.

3.9.

3.7.1.1. O custo mensal em PIC é calculado a partir da tabela
constante do Anexo |.LA com base na dimensdo do
ambiente no més considerado. '

3.7.1.2. O valor do PIC corresponde ao prego em reais,
representado com 5 (cinco) casas decimais, de 1 (um)
PiC, conforme proposta da Contratada.

Para fins unicamente de célculo do valor global do Contrato e do valor
estimado da contratagéo, foi prevista uma reserva adicional de 25% (vinte
e cinco por cento) no quantitativo total de PIC, a fim de acomodar a
variagdo da dimensdo do ambiente computacional do BNDES que
naturalmente pode ocorrer durante a vigéncia do Contrato, apesar de néo
ser garantida.

'3.8.1. Os custos (mensal e total) em PIC com a multiplicagdo por este

fator estdo representados de forma discriminada na tabela do
Anexo |.A, visando um methor subsidio as propostas durante a fase
de contratagdo, as quais devem balizar-se no ambiente atual
(especialmente para fins de dimensionamento de pessoal), mas
considerando a margem de acréscimo no computo final.

Adicionalmente, ao valor mensal dos servigos seréo acrescidos os valores
destinados ao pagamento de férias, décimo terceiro salério, auséncias
legais e verbas rescisérias dos empregados da Contratada que
participarem da execugdo dos servicos contratados, os quais serac
efetuados pelo BNDES a Contratada somente na ocorréncia do fato
gerador, conforme alinea "a" do inciso V do art. 82 do Decreto n? 9.507, de
21 de setembro de 2018.

3.9.1. Os valores provisionados para pagamento referente as verbas
citadas no item 3.9, indicados na proposta da Contratada, nao
incidem sobre o célculo do valor unitario do PIC, formando saldo a
parte e cujo pagamento é desvinculado da dimenséo do ambiente
tecnolégico.

4. VIGENCIA E PLANO DE TRANSICAO
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4.1. O Contrato tera a duragéo de 30 (trinta) meses, contados a partir da data
de sua assinatura, podendo ser prorrogado por mais 30 (trinta) meses até
o limite méximo de 60 (sessenta) meses.

4.2.  No prazo de 90 (noventa) dias antes do fim da vigéncia do Contrato, a
Contratada devera informar ao BNDES se pretende continuar realizando a
prestagao dos servigos descritos nestas Especificagdes Técnicas.

4.3. Durante os 90 (noventa) dias anteriores ao encerramento do Contrato, a
Contratada devera participar do projeto de transicdo dos servicos
contratados em conjunto com a empresa sucessora e o BNDES,
disponibilizando todas as informagGes pertinentes ao servigo solicitadas
pela empresa que ira sucedé-la, salvo aquelas que o BNDES julgar de
propriedade exclusiva da Contratada.

5. LOCAIS DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS

5.1. A prestagdo dos servigos ocorrera nas dependéncias do BNDES, no
Edificio EDSERJ, situado na Av. Republica do Chile, nimero 100, Centro,
Rio de Janeiro, RJ.

5.2. Conforme citado no item 16.3, em situagdes de Contingéncia, a prestacio
dos servigos podera ser realizada em local alternativo, a ser definido pelo
BNDES, na cidade do Rio de Janeiro, RJ.

6. REGIMES DE ATENDIMENTO

6.1. A seguir, estdo detalhados os regimes de atendimento pertinentes aos
servigos contratados:

6.1.1. 24x7 - 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
incluindo feriados, de modo ininterrupto;

6.1.2. 12x5 — 12 (doze) horas por dia, 5 (cinco) dias por semana, sendo
estes dias de segunda-feira a sexta-feira, das 09:00 as 21:00.

68.2. A depender de suas necessidades operacionais, 0 BNDES podera solicitar
alteracdes nos horarios de inicio e fim do regime de atendimento descrito
no item 6.1.2. , sempre mantendo o tamanho da janela diaria do respectivo
regime de atendimento.

-
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7. AMBIENTE COMPUTACIONAL DO BNDES

7.1. A seguir é descrito o ambiente computacional do BNDES & época da
elaboragéo destas Especificagdes Técnicas, o qual € dinamico e suscetivel
a mudangas a qualquer tempo.
7.2. Ambiente do Datacenter
— Mainframe IBM System Z 1783 MIPS; Modelo z114 - 221 MSU
~ Servidores fisicos arquitetura x86;
— Servidores virtuais arquitetura x86 (virtual e host);
@ — Storages IBM DS8870 (mod 2424)
- NAS EMC VNX 5600;
— Fitoteca IBM TotalStorage 3500 com 36 drives TS1130;
- Fitoteca virtual Hydra IBM TS7740;
— Fitoteca virtual HPE StoreOnce 6600 com 5 kits de expansao.
7.3. Infraestrutura de rede
— Switches de borda, com tecnologia Gigabit Ethernet, modelo Juniper
EX4200-48T e CISCO 2960; .
— Switches de nucleo com tecnologia 10Gbps, Huawei CE12808S e Cisco
Catalyst 6513;
‘ — Switches de distribuigdo com tecnologia 10Gbps, Huawei CE12804S
- Roteadores dos fabricantes Cisco e Huawei de diversos modelos.
7.4. Ambiente de software
7.4.1. Plataforma Alta
- Sistema operacional de mainframe z/OS.
- Subsistema de controle de jobs JES2.
- Ambientes de teleprocessamento TSO e Complete;
e
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— Sistemas de geréncia de recursos IBM DFSMS e DFSMShsm;
- Sistema de geréncia de carga de trabalho IBM WLM;
—. Sistema de seguranga RACF;

— Sistemas de escalonamento e agendamento de rotinas IBM
Workload Scheduler — End to End (server-side);

- Banco de dados ADABAS;
— Linguagem de programagao de aplicagdes Natural;

— Linguagem de programagdo de aplicagbes IBM COBOL for
z/0S; ‘

—  Predict.

7.4.2. Plataforma baixa
- Sistemas operacionais MS Windows 2000, 2003, 2008 R2,

2012, 2016 e Red Hat Enterprise Linux 5,6 e 7;

—~ Sistema de escalonamento e agendamento de rotinas |IBM
Workload Schedule (client-side)

— Sistema de backup IBM Spectrum Protect (antigo IBM Tivoli -
Storage Manager) - server-side/client-side,

- Bancos de dados MS SQL 2000, 2008 e 2012 e Oracle 10g e
1g;

— Sistemas de controle de versoes de codigos-fontes ClearCase
e GitLab;

- Linguagens de script VB, JS, CMD, LotusScript, ASP, Perl,
Shell(bash) e Python;

- Servidores de aplicagéo Jboss, WebSphere e Liberty;

- Sistema de colaboragao Lotus Domino (correio e aplicagbes) e

Postfix;
e
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— Servidores Web MS IIS (com ASP);

- Sistema de gerenciamento de servicos de TI BMC Remedy
ITSM; '

— ERP SAP Bussiness Object + Weblntelligence;

- Monitoragéo Zabbix.

7.4.3. Sistemas corporativos
financeiros e contabeis;

. administrativos;
— apoio a decisio;
— internet e intranet;
— sistemas internos de suporte a infra de T};
- SAP;

— BPM, dentre outros.

8. DETALHAMENTO DO SERVICO

8.1. Os servicos contratados deverdo ser estruturados na forma de niveis
hierarquicos de atendimento, que atuardo de forma integrada e
complementar. As atribuigbes e especificagbes de cada um desses niveis
de atendimento estao definidas a seguir.

8.2. O servigo compreende as tarefas e atividades descritas no item 9,
englobando:

a. operacao dos sistemas de monitoragao;
b. operacao dos sistemas de backup;
¢. controle e operacao de servidores (mainframe, Windows e Linux);

d. preparo e passagem das aplicagdes e objetos para ambiente de
produc¢io;
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e. operacdo de fitoteca;

f.  resolugao de incidentes e atendimento a requisi¢ées de servigos de
infraestrutura de TI;

g. gestao e controle da qualidade do servigo;
h. supervisao das equipes de atendimento; e

i. supervisdo geral e gestao do servigo.

8.3. Serd@o fornecidos pelo BNDES, para execugdo destes servigos, o0s
seguintes itens:

8.3.1. espago fisico, mobiliario e estagbes de trabatho (computador) para
todos os profissionais da Contratada alocados aos servigos
descritos nestas Especificacdes Técnicas; '

8.3.2. acesso ao sistema de gerenciamento de servicos de Ti em uso pelo
BNDES:

8.3.3. ferramentas operacionais diversas para viabilizar a realizagio dos
servigos descritos nestas Especificagdes Técnicas.

8.4. A Contratada deverd prover para execugdo destes servigos, sendo
considerados insumos e ferramentas indispenséveis para a sua execugao:

8.4.1. 2 (dois) aparelhos telefonicos celulares (smartphones), com linhas
de voz e dados ativas, de operadoras diferentes, para serem
utilizados com a finalidade de acionar outras equipes em
sobreaviso via aplicativo especifico para envio de mensagens, a ser
definido pelo BNDES, ou por voz;

8.4.2. licengas de uso do software cliente de correio eletrdnico em uso
pelo BNDES, atualmente encontradas sob referéncia “IBM Domino
Enterprise Client Access License Authorized User License + SW
Subscription & Support”, em quantitativo suficiente para uso de
todos os seus profissionais alocados aos servigos, incluindo a
contratacdo de suporte e atualizagdo para tais licencas durante
toda a vigéncia contratual.

Contrato OCS n? 309/2019 Hanna de Campos Tsuchida
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8.5. Atendimento Nivel 1 e Atendimento Nivel 2

8.5.1.

8.5.2.

8.5.3.

8.5.4.

Contrato OCS n? 309/2019

Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil Lida.

O objetivo da equipe de Atendimento Nivel 1 é atender as
solicitagbes e alarmes o mais rapidamente possivel, assegurando a
menor indisponibilidade possivel das solugbes de Tl do BNDES,
através de procedimentos padronizados, evitando, sempre que
possivel, o repasse da solicitagdo para outros niveis ou equipes
(Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Eventos).

8.5.1.1. A equipe de Atendimento Nivel 1 deverd encaminhar
demandas ou chamados a equipes externas ao escopo
do contratoc apenas quando assim for expressamente
orientada por procedimento definido pelo BNDES. Nos
demais casos, as demandas e chamados que nao forem
da alcada do Atendimento Nivel 1 deverdo ser
necessariamente encaminhadas por este ao Atendimento
Nivel 2 para avaliagdo mais profunda, resolugdo ou
definicdo do melhor encaminhamento.

O Atendimento Nivel 2 atuard como suporte de segundo nivel,
atuando em solicitagbes e alarmes de maior complexidade e em
solicitagcbes que envolvam servigos criticos ao negécio do BNDES.
Esta equipe sera responsével por realizar tarefas de rotina que
demandem maior nivel de conhecimento técnico.

Além da atuacio descrita no item 8.5.2. , a equipe de Atendimento
Nivel 2 buscard prevenir a ocorréncia de problemas e seus
incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes
correlacionando-os e identificando a causa-raiz e sua solugéo, além
de minimizar o impacto dos incidentes que nao podem ser
prevenidos (Gerenciamento de Problemas).

As equipes de Atendimento Nivel 1 e Atendimento Nivel 2 devem
ser compostas por profissionais especializados para atuarem como
Técnicos de Atendimento Nivel 1 e Técnicos de Atendimento Nivel
2, respectivamente, conforme as atribui¢des destacadas nos itens
8.5.7. 8.5.8. e 8.5.9. e as qualificagbes técnicas minimas exigidas
no item 12, em quantidades minimas de postos de trabalho de
acordo com o especificado no item 14.12.

| 2% W
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8.5.5.

8.5.6.

8.5.7.

8.5.8.

Devem também compor estas equibes, profissionais capacitados
para atuarem como supervisores, denominados Supervisor de
Atendimento, conforme as atribuigdes destacadas no item 8.5.11. ¢
as qualificagdes técnicas minimas exigidas no item 12, em
guantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o
especificado no item 14.12.

As equipes de Atendimento Nivel 1 e Atendimento Nivel 2 atuaréo
em regime de atendimento 24x7.

Sao atribuicbes do Técnico de Atendimento Nivel 1:

8.5.7.1. realizar atendimento ou tomar as agbes de primeiro nivel
descritas no Anexo LB, a partir das solicitagbes recebidas através
do sistema de gerenciamento de servigos de TI, respeltando 0s
niveis de servigo acordados;

8.5.7.2. receber, registrar, classificar, priorizar, analisar e
solucionar os alertas emitidos pelas ferramentas de monitoramento
da infraestrutura de Tl e as solicitagdes dos usuérios, com auxilio
de consultas a Base de Conhecimento;

8.5.7.3. notificar e acompanhar incidentes criticos junto as
equipes de Atendimento Nivel 2, de suporte técnico do BNDES e de
suporte técnico de fornecedores externos;

8.5.7.4. encaminhar para o servigo de Atendimento Nivel 2, ou
demais provedores internos e externos de servicos de TI,
solicitagbes ndo solucionadas, sendo necessario incluir a
informagao sobre o motivo do repasse e, nos casos de provedores
externos, incluir a informagdo sobre o nimero de controle ou
protocolo de abertura de solicitagdo externa.

Sao atribuicGes do Técnico de Atendimento Nivel 2:

8.5.8.1. realizar atendimento ou tomar as acoes de segundo nivel
descritas no Anexo 1B, a partir das solicitagbes recebidas através
do sistema de gerenciamento de servigos de Tl, respeitando os
niveis de servigo acordados;

i
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8.5.8.2. receber, registrar, classificar, priorizaf, analisar e
solucionar os alertas emitidos pelas ferramentas de monitoramento
da infraestrutura de TI, as solicitagdes dos usuarios & 0s repasses
de atendimento da equipe de Atendimento Nivel 1, com auxilio de
consultas a Base de Conhecimento;

8.5.8.3. contatar as é::;uipes internas da Area de Tl do BNDES
para auxilio no diagndstico ou solucao, se necessario;

8.5.8.4. notificar e acompanhar incidentes criticos junto as
equipes de suporte técnico do BNDES e suporte técnico de
fornecedores externos;

8.5.8.5. executar acgbes correlatas, que demandem maior esforgo
ou complexidade (ex: instalagbes/atualizagdes de software em
grande quantidade de servidores, elaboracdo de procedimentos
operacionais especificos etc), solicitadas diretamente pela equipe
do BNDES gestora do Contrato, ou por equipe por esta autorizada,
e devidamente registradas no sistema de gerenciamento de
servigos de TI, cujo atendimento, pela sua natureza, nao estara
sujeito aos niveis minimos de servigo estabelecidos no Anexo 1.B;

8.5.8.6. encaminhar para as equipes de suporte técnico do
BNDES, ou demais provedores internos € externos de servigos de
Tl, os incidentes ou requisi¢des de servigo nao solucionados, sendo
necessario incluir a informacéo sobre o motivo do repasse e, nos
casos de provedores externos, incluir a informacéo sobre o nimero
de controle ou protocolo de abertura de solicitagéo externa.

8.5.9. Além das atribuicbes descritas nos itens 8.5.7. e 8.5.8. os Técnicos
de Atendimento Nivel 1 e os Técnicos de Atendimento Nivel 2
sdo responsaveis por:

8.5.9.1. registrar, no sistema de gerenciamento de servi¢os de Tl,
todo e qualquer andamento, observagdo relevante, informagéo
fornecida pelo demandante ou outras equipes, referentes as
solicitagbes, duvidas ou orientagdes solicitadas pelos demandantes
dos servicos, de forma que seja maximizado o nivel de
documentacdo das informacdes coletadas;
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8.5.9.2. correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa-
raiz, soluciona-ia e prevenir novas ocorréncias;

8.5.9.3. elaborar relatérios e pareceres técnicos;

8.5.9.4. identificar e reportar imediatamente ao supervisor de sua
equipe problemas qﬁé acarretem impactos significativos no
ambiente tecnoldgico do BNDES ou situagbes excepcionais, fora do
seu controle ou algada; '

8.5.9.5. repassar a -equipe de Gestdo da Qualidade
) procedimentos, solugbes de contorno ou definitivas utilizadas em
. atendimentos conciuidos e que nao constam na Base de
Conhecimento, para andlise daquela equipe sobre a pertinéncia da
inclusd@o, sua adaptacio e atualizacao;

8.5.9.6. realizar contatos com os demandantes dos servigos para
obtengéo de detalhes adicionais a respeito de solicitagbes abertas,
ainda que a solicitagdo:ja tenha sido repassada para outra equipe
ou provedor de servigo interno ou externo.

8.5.10. Os Supervisores de Atendimento coordenardo diretamente as
atividades dos Técnicos de Atendimento Nivel 1 e dos Técnicos de
Atendimento Nivel 2. Tais supervisores atuardo sob gestao direta
do Supervisor Geral. As auséncias e substituicdes destes
profissionais deverao ser comunicadas previamente ao BNDES.

8.5.11. Séo atribuigbes do Supervisor de Atendimento:

8.5.11.1. acompanhar e controlar as atividades do servigo prestado
por sua equipe, visando garantir os niveis de servigo acordados;

8.5.11.2. acompanhar, controlar e avaliar a produgdo  dos
profissionais de sua equipe, monitorando reclamagdes e alocando
profissionais para execugdo dos servigos, considerando as
prioridades, - balanceamento entre as atividades e os prazos

| estabelecidos;
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8.5.11.3. controlar a organizagéo e o cumprimento da escala dos

profissionais sob sua responsabilidade, acompanhando frequéncia,

intervalos, trocas de turno e substituigdes;

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

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

8.5.11.6. suprir os profissionais de informagdes, treinamento e
recursos logisticos, necessérios a realizagio dos servigos;

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

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

8.5.11.9. participar em reunibes com o BNDES, sempre que
houver necessidade de ajustes dos critérios e padrdes de
atendimento;

8.5.11.10. efetuar levantamentos histéricos e emitir relatorios
estatisticos relativos ao servigo prestado, para repasse ao BNDES;

8.56.11.11. analisar, de forma quahtitativa e qualitativa, as
estatisticas do servigo prestado, propondo ao Supervisor Geral,
quando necessario, mudangas nos processos internos;

8.5.11.12. informar ao Supervisor Geral a ocorréncia de. incidentes
generalizados ou de grande impacto e reclamagdes e sugestoes

dos demandantes dos servigos para serem repassados ao BNDES; -

8.5.11.13. acompanhar e avaliar 0s niveis minimos de servigo e
indicadores de niveis de servigo definidos pelo BNDES, conforme,

Hanna de Campos Tsuchida
Advogada
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respectivamente, Anexo I.B e Anexo |.C para a execugdo das filas
de atendimentos sob sua responsabilidade;

8.5.11.14. garantir a boa utilizagéo e conservacdo dos recursos de
infraestrutura tecnolégica e do ambiente fisico disponiveis aos
profissionais sob sua supervisio;

8.5.11.15. garantir a adequagao da postura profissional, disciplina,
respeito, regras de conduta e cordialidade na prestagio do servigo
pela sua equipe;

8.5.11.16. acompanhar o processo de sele¢do de novos
profissionais para sua equipe de atendimento;

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

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

8.5.11.19. apresentar propostas de melhoria, correcio e ajuste das
atividades sob sua responsabilidade.

8.6. Gestao da Qualidade

8.6.1.

8.6.2.

A equipe de Gestao da Qualidade atuara para garantir o alcance e
a manutengdo de adequados niveis de qualidade do servico,
realizando auditorias dos registros de atendimento as solicitagdes,
promovendo a capacitagdo continua das equipes e gerindo e
mantendo a Base de Conhecimento.

Esta equipe devera perseguir, propiciar e promover a melhoria
continua do servigo, fornecendo ao Supervisor Geral e aos
Supervisores de Atendimento informagbes quantitativas e
qualitativas que 0s permitam aprimorar a prestagao do servico em

W~
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suas mais diversas dimensdes, como agilidade, qualidade e
eficacia.

8.6.3. A equipe de Gestdo de Qualidade deve ser composta por
profissionais especializados para atuarem como Técnicos de
Gestédo da Qualidade, conforme as atribui¢ées destacadas no item
8.6.6. e as qualificagdes técnicas minimas exigidas no item 12, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item
1412

8.6.4. Devem também compor a equipe de Gestdo de Qualidade,
profissionais especializados para atuarem como Supervisor de
’ . Gestédo da Qualidade, conforme as atribuigdes destacadas no item
8.6.7. e qualificagdes técnicas minimas exigidas no item 12, em
quantidades minimas de postos de trabalho de acordo com o item
14.12

8.6.5. O servico de Gestdo de Qualidade funcionard sob regime de
atendimento 12x5. Em dias de feriados nacionais ou regionais nao
sera exigida a prestagéao desse servigo.

8.6.6. Sao atribuigdes do Técnico de Gestao da Qualidade:

8.6.6.1.  garantir a qualidade, atualizagdo, organizagdo e a

| consisténcia da Base de Conhecimento, criando novos

| procedimentos, revisando procedimentos existentes, excluindo
procedimentos desnecessarios, aprimorando 0s mecanismos de

. navegagdo e busca e migrando o conhecimento para eventuais
novas ferramentas implantadas pelo BNDES, além de outras
melhorias com o objetivo de aumentar a eficacia e eficiéncia dos

; servicos prestados;

|

8.6.6.2. desenhar e esquematizar procedimentos operacionais
em forma de fluxograma de processos ou outros formatos
aplicaveis;

8.6.6.3. realizar auditoria dos registros de atendimento as
solicitagbes, com o objetivo de aferir a obediéncia aos
procedimentos definidos e identificar oportunidades de melhoria no
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8.6.7.

atendimento relacionadas ao preenchimento dos campos, preciséo
e completude das informagdes de trabalho, uso da linguagem
escrita, uso da ferramenta de registro, etc.;

8.6.6.4. manter, de forma sistematizada, evidéncias das
auditorias realizadas, com informagdes sobre o auditor, o auditado,
resultados da auditoria, recomendagbes e/ou planos de agdo
associados e informagdes/evidéncias sobre as agdes adotadas;

8.6.6.5. propor acbes de melhoria para o processo de
atendimento, incluindo treinamentos técnicos e comportamentais.

O Supervisor de Gestao da Qualidade, além de atribuicdes
similares aquelas do Supervisor de Atendimento, descritas no item
8.5.11., terd as seguintes atribui¢des:

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

8.6.7.2. apurar os indicadores previstos no Contrato,
subsidiando o Supervisor Geral na elaboragao do Relatério Mensal
de Atividades, previsto no item 16.1 deste documento;

8.6.7.3. analisar e informar ao BNDES os eventuais impactos
sobre a operagdo e sobre os riscos associados as alteragdes
solicitadas pelo BNDES nos padrdes, sistemas e procedimentos de
atendimento, propondo agdes de mitigagao;

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

8.6.7.5.  avaliar a qualidade das informagdes disponibilizadas na
Base de Conhecimento, introduzindo mefhorias quando necessario;

8.6.7.6.  promover a capacitagdo de todas as equipes do servigo
através de treinamentos de reciclagem e de campanhas de

conscientizagao em relagao a erros identificados nas analises dos

atendimentos;

-
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8.6.8.

8.6.9.

8.6.7.7. . dar tratamento estatistico acs dados envolvidos no
processo de atendimento, apreéentando graficos e relatérios
mensais, contendo médias, desvio padrao, tendéncias, correlagdes,
estratificagbes e decomposicdes, simulagdes, projecdes e outras
analises que sejam solicitadas pelo BNDES;

8.6.7.8. analisar o desempenho do servigo como um todo,
utilizando ferramentas de gestdo de qualidade, como MASP,
Pareto e diagramas de Ishikawa;

8.6.7.9. definir e implantar planos de agdo para methorias na
prestacéo do servigo.

Os Supervisores de Gestao da Qualidade coordenardo diretamente
as atividades dos Técnicos de Gestdo da Qualidade. As auséncias
e substituicdes deste profissional deverdo ser comunicadas
previamente ao BNDES.

Os Supervisores de Gestdo da Qualidade atuardo sob supervisdo
direta do Supervisor Geral.

8.7. Supervisor Geral

8.7.1.

8.7.2.

8.7.3.

A Contratada indicara um profissional que atuara como Supervisor
Geral, com os requisitos de qualificagdo técnica descritos no item
12, o qual serd designado como preposto entre o BNDES e a
Contratada para todas as questdes relacionadas aos servigos,
abrangendo todas as equipes e niveis de atendimento.

Opcionalmente, para questdes estritamente comerciais, a
Contratada podera indicar um executivo comercial diferente do
Supervisor Geral, cujo telefone de contato e enderego de correio
eletrdnico deverdo ser informados na Reunido de Alinhamento de
Expectativas (referida no item 16.5.1. ).

O Supervisor Geral sera alocado nas dependéncias do BNDES e
devera estar disponivel das 10:00 as 19:00 ou horério distinto a ser
definido pelo BNDES, respeitada a mesma duragéo da jornada. As
auséncias e substituicdes deste profissional deverdo ser
comunicadas previamente ao BNDES.

=
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8.7.4. Sao atribuigbes do Supervisor Gerak:

8.7.41.  gerenciar todos os profissionais da Contratada alocados
a0 servico; ‘

8.7.4.2.  garantir a fluidez e 0 bom desempenho dos servigos, em
todos os Niveis;

8.7.4.3. acompanhar e gerenciar todos o0$ atendimentos
recebidos pelas equipes de atendimento, garantindo os seus
fechamentos em todos os Niveis, dentro dos niveis de servigo
estabelecidos;

8.74.4. planejar, executar e manter capacitagdo dos
profissionais alocados aos servigos, em todos os softwares e
procedimentos pertinentes, prestando informagbes ao BNDES,
guando solicitado;

8.7.4.5.  conduzir os processos de reciclagens periddicas;

8.7.4.6.  implementar programas de aprimoramento da qualidade
dos servicos prestados; s

8.7.4.7.  garantir e disseminar as normas operacionais e de
seguranga da informacdo do BNDES entre os profissionais
alocados aos servigos contratados;

8.7.4.8.  zelar pela qualidade no atendimento;

8.7.4.9.  zelar pela padronizagdo dos procedimentos e postura
adequada dos profissionais de atendimento;

8.7.4.10. 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; ' :

8.7.4.11. controlar e administrar a frequéncia, escalas de

trabalho, auséncias, atestados, substituigbes, intervalos e
pagamentos dos profissionais alocados a prestagdo dos servigos,
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8.7.4.12. providenciar relatérios relacionados ao desempenho dos
servicos;

8.7.4.13. executar e acompanhar processo de sele¢cao de novos
profissionais; : '

8.7.4.14. interagitr com o Gestor do Contrato acerca das
ocorréncias relacionadas com a administra¢ao do Contrato;

A8.7.4.15. coordenar os profissionais de forma a impedir que

interrupgdes nos servigos prestados possam trazer algum prejuizo
ao BNDES ou a seus clientes;

8.7.4.16. interagir com o Gestor do Contrato em caso de dlvidas
e falhas de comunicagao para reviséo de processos;

8.7.4.17. fazer o acompanhamento proativo com os demais
supervisores do servico, em pontos corno absenteismo, postura,
qualidade, nivel de servigo e demais indicadores;

8.7.4.18. trabalhar pela padroniza¢do das informagdes no servigo;

8.7.4.19. identificar e reportar oportunidades de agles para
melhoria continua do nivel de servigo e dos processos envolvidos;

8.7.4.20. apoiar o controle, permissado, ativagdo, suspensio e
cancelamento dos acessos fisicos e légicos referentes ao ambiente
e sistemas do BNDES utilizados pela Contratada;

8.7.4.21. acompanhar e confrolar o0 wuso dos recursos
disponibilizados pelo BNDES, no desenvolvimento do servico;

8.7.4.22. conduzir agoes de melhoria do clima organizacional dos
profissionais alocados aos servigos;

8.7.4.23. disponibilizar para consulta pelo BNDES, a qualquer
tempo, de relagdo atualizada de todos os profissionais alocados
aos servigos da Contratada;

8.7.4.24. avalia-géddiéria dos indicadores definidos no Anexo |.C
(Indicadores de Niveis de Servi¢o).

-
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9. CATALOGO DE SERVICOS

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

O catélogo de servigos, descrito no Anexo 1.B, define o conjunto dos
servigos a serem realizados pela Contratada. Por clareza, este conjunto de

servicos € estruturado em disciplinas, as quais agrupam diversas
atividades, que por sua vez sdo ainda mais detalhadas em tarefas.

Cada tarefa esta associada a um Nivel Minimo de Servigo e a um Regime
de Atendimento, conforme definicbes no item 8, caracterizando a janela de
horario tipica de ocorréncia das demandas por determinada tarefa.

Excepcionalmente, em casos raros, porém de imperiosa necessidade do
BNDES, podera ser demandada a realizagdo de alguma tarefa fora do
horario definido em seu ‘Regime de Atendimento. Nestes casos, a
Contratada devera ser informada com antecedéncia minima de 6 (seis)
horas a fim de se estruturar para atender estas demandas, sem dnus para
0 BNDES, contudo os Niveis Minimos de Servigo ndo se aplicardo a estas
solicitagdes. O BNDES estima que tais ocorréncias podem somar até 30
(trinta) horas a cada periodo de 1 (um) ano de execugao contratual.

Em fung¢do da natureza dindmica do Catalogo de Servigos, tarefas ou
atividades poderac ser adicionadas oil removidas durante a vigéncia do
Contrato, em comum acordo entre 0 BNDES e a Contratada, desde que
estejam aderentes ao escopo do objeto desta prestacdo de servigos, nao
implicando em 6nus adicional ao BNDES nem alteragéo de pregos.

Qualquer nova tarefa, para ser incluida no Catélogo de Servigos, devera:

9.5.1. ser associada a um Regime de Atendimento e a um Nivel Minimo
de Servigo, incrementando as tarefas preestabelecidas no Anexo
1.B;

9.5.2. passar por um 'peri’odo de amadurecimento, durante o qual a
Contratada . validara ”s_eus respectivos - procedimentos e  se
_ambientara a sué adequada execucgdo, sem aplicagao do Nivel
“Minimo de Ser_vigé. '

195.21. O pericde de amadurecimento de que trata o item 9.5.2.
sera definido peio BNDES, no momento da inclusdo da nova tarefa
e tera duragdo entre 15 (quinze) ¢ 60 (sessenta) dias corridos, a

et
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partir da sua formalizacdo no Catalogo de Servigos, de acordo com
a complexidade e grau de criticidade da tarefa.

9.6. A Contratada podera propor a incluséo -e/ou exclusdo de tarefas do
Catélogo de Servigos, visando & melhoria e a adequagao dos servigos
prestados. O BNDES analisar_g as propostas feitas pela Contratada e, caso
as julgue pertinentes, aprovara as alteragdes. Somente apds a aprovacao
do BNDES, as tarefas poderdo ser incluidas ou excluidas do Catalogo de
Servigos, conforme especificado no item 9.4.

8.7. A depender do tipo de tarefa, os Niveis Minimos de Servigo podem ser

' definidos por prazos de atendimento (resolucao), por periodos rotineiros de

‘ | execugao ou serem acordados entre 0 BNDES e a Contratada em casos
de execugao pontual, conforme descrito a seguir:

9.7.1. Prazos de Alendimento:

9.7.1.1. Em até. '1'Oi"i’iin, a contar do momento do registro da
solicitacdo/evento, para as tarefas que demandam atuacao
imediata das ‘equipes técnicas do BNDES, sejam estas
relacionadas a eventos criticos ou n&o;

8.7.1.2. Em até Sdmin, a contar do momento do registro da
solicitag@o/evento, para as tarefas que demandam atuacao
imediata da Contratada;

9.7.1.3. Em até 2h, a contar do momento do registro da
aa solicitac@o/evento, para as tarefas em gue nao ha a necessidade de
. atuagdo imediata, mas ainda assim & necessaria uma rapida

resolugéo; e o

9.7.1.4. Em até 6h, a contar do momento do registro da
solicitagao/evento, para as tarefas em que n&o ha a necessidade de
urn réapido atendimelnt(), mas que demandam conclusdo dentro de
um tempo operacionalmente aceitavel.

9.7.2. Iéeriodos de Execugéo:

- K
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9.8.

9.7.2.1. Diario. para as tarefas . em que ha necessidade de
controle diario por parte das equipes técnicas do BNDES, tais como
emissdes de relatorios operacionais, inventarios etc.; e

9.7.2.2. Mensal, para as tarefas em que ha necessidade de
controle mensal, tais come a geragéo do relatério de movimentacéo
de midias para guarda externa etc.

9.7.3. Acordo entre as partes:

9.7.31. Tarefas cujo prazo ou periodo ndo estd contemplado nos
itens 9.7.1. e 9.7.2. e para as quais o tempo de atendimento sera
negociado entre a Contratada e o BNDES, tais como
desenvolvimento de scripts e planejamento, preparagéo e aplicacéo
de patches e atualizagbes de sofiwares e sistemas operacionais. O
prazo ou periodo accrdado devera ser formalizado no registro da
solicitagdo via sistema’ de gerenciamento de servigos de Tl do
BNDES. ’

O Catélogo de Servigos com os seus respectivos Regimes de Atendimento
e Niveis Minimos de Servigo esta detalhado no Anexo 1.B.

10. ESTIMATIVAS DOS VOLUMES DOS 'SERVEQOS

10.1.

10.2.

10.3.

o
Com o objetivo de fornecer uma estimativa do volume de servicos a serem
demandados no escdpé do objeto desta contrétagéo, bem como do esforgo
associado a sua execugdo e, assim, auxiliando os licitantes na elaboragao
de suas propostas, foi realizado o ievantamento dos servigos demandados
no periodo de 01/03/2018 a 28/02/2013, equivalente a 1 (um) ano de
execugao contratual, o guai consta no Anexo 1.D.

O levantamenio realizado engloba os guantitativos de registros de
solicitagdes e os quantitativos das tarefas operacionais de rotina, que néo
possuem registros especificos, efetivamente executados pela Contratada
atual. ' o

Os quantitativos apresenﬁé\:é‘jbs' nao vinculam de forma alguma a futura
demanda dos servigos pelo BNDES a Contratada, servindo apenas como
parametro historico. Algurnas tarefas constantes do Catéalogo de Servigos
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10.4.

apresentado no Anexo i.B ndo estao representadas no levantamento pelo
fato de nao serem escopo do cenirato vigente & época da amostragem.

O quantitativo de ltens de Cor'\figuragéo relevantes, que reflete a dimenséao
corrente do ambientg tecnolégico do BNDES, e seus respectivos valores
em PIC estdo discriminados no Anexo I.A.

11. INDICADORES DE NiVEIS DE SERVICO

11.1.

11.2.

11.3.

11.6.

Contrato OCS n? 309/2019
Contratante: BNDES .
Contratado: Giobalweb Quisourcing do Brasil L.ida.

A aderéncia dos servigcos prestados  aos _Niveis Mihimo de Servigo
descritos no Anexo |.B sera mensurada com base em indicadores de niveis
de servigo especificos, para os quais serdao estabelecidas metas e faixas
de atendimento, conforme tabela constante do Anexo I.C.

A apuragéo dos indicadores sera feita a partir de relatérios baseados em
informagbes do sistema ce gerenciamento de servigos de Tl e de controles
internos.

As medicOes serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o
periodo entre o primeiro e o Ultimo dia, exceto no primeiro més de
operagdo plena dos serviges (conforme item 16.5.5. ), no qual a medigao
compreenderd os servi¢os realizados entre a data de inicio da operacéo
plena e o Ultimo dia do mesmo més, bem como no Ultimo més de vigéncia
do Contrato, em gue se medira o servigo prestado entre o primeiro dia

deste més e a data de encerramento do Contrato.

A Contratada sera responséavel pela elaboragio do Relatério Mensal de
Atividades que coniera, dentre outras informagdes, a tabela de
consolidacdo das medigdes dos indicadores definidos nestas
Especificacbes Técnicas.

Quaisquer indicadores influenciacios negativamente por problemas ou por
outros motivos, os quais comprovadamente foram causados pelo BNDES,
ndo serdo motivos de ajustes no pagamento ou de aplicagédo de
penalidades & Contratada,. e esias informacdes e justificativas deverdo
constar do Relatorio Mensai dé Atividades.

A apuragdo dos indicadores relativos ac tempo para solugdo de
solicitagdes e eventos serd calculada, para todos 0s servigos, sempre com
base na data e hora de registro inicial da ‘solicitagdo ou evento e no

e
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Regime de Atendimentu de cada servigo. No célculo desses indicadores
serdo desconsiderados os periodos em que as solicitagdes estiveram
suspensas ou nao est'iveriam‘sob a responsabilidade da Contratada. Para
tanto, a suspensdc e o repasse das solicitagdes deverdo observar
estritamente as cond‘igé'es € 0s procedimentos estabelecidos pelo BNDES.

ot

11.7. Para o tratamento de requisicdes de servico, a Contratada devera atender
aos tempos méximos descritos no Anexo 1.B. Entretanto, o0 BNDES podera,
a seu exclusivo critério, definir tipos de requisicbes a serem
desconsideradas nos cémputoé dos compromissos de qualidade em
fungao da maior complexidade de demandas espécificas.

11.8. Os critérios de auditoria das solicitagbes que embasardo a apuragao dos
indicadores de indice de Qualidade do Atendimento levardo em conta a
observancia dos procedimentos por partes dos técnicos, corregéo e
completude das informagdes cadastradas no sistema de gerenciamento de
servigos de Tl, entre outras. Para um atendimento ser considerado correto,
todos os critérios de auditoria devem ser atendidos.

11.9. O universo de solicitagdes sobre as quais incidira o percentual de
solicitagdes a serem auditadas no més sera composto pelos registros que
tenham sido em algum momento designados as equipes de Atendimento
Nivel 1 e Atendimento Nivel 2.

11.10. O critério de sorteio das solicitagbes a serern auditadas sera definido até o
inicio do periodo de operagdo assistida e poderé ser alterado a qualquer
tempo pelo BNDES com vistas assegurar a identificagdo dos problemas
mais relevantes, permitindo a tomada -de agées de melhorias mais
direcionadas, podendo !evar em consideragao informacdes como duragao
do atendimento, tipo de solicitagdo, periodo do més e do dia, entre outras.

11.11. O valor do pagamento mensal dos servigos estara diretamente vinculado
ao nivel atingido para cada indicador considerado, sendo efetuados ajustes
no valor- conforme fatores indicados no campo Fator de Ajuste de
Pagamento das tabelas do Anexo 1.C.

11.12. As medicoes enquadradas como Esperado na coluna Classificacdo das
tabelas do Anexo I.C representam a meta a ser atingida pela Contratada
para o respectivo indicador.
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11.13. As medigdes' enquadradas como Baixo !mpacto na coluna Classificagéo
das tabelas do Anexo 1.C repressitam, para o respectivo indicador,
patamares que ainda ndo causam impacto significativo no servigo e que,
apesar de sofrerem ajuste no pagamento em fungdo do desvio da meta,
ndo implicam progressdo de ajuste de pagamento -ou aplicagao de
penalidade, mas podem ensejar recornendagdes do BNDES para melhoria
no desempenho e devem implicar em planos de agdo a serem elaborados
pela Contratada para aprimcramento da prestagao do servigo.

11.14. As medigbes enguadradas como Médio Impacto na coluna Classificagio
das tabelas do Anexo I.C representam, para os respectivos indicadores,
patamares que, apesar. de ainda aceitaveis, causam impacto significativo
no servico e, por isso, estardo sujeitos a progressdo de ajuste de
pagamento, conforme a sequir:

11.14.1. a ‘reincidéncia de ‘élassificagéo como  Médio Impacto ou Alto
Impacto para um fri¢smo indicador que no més anterior ja teve uma
destas classificagdes ifnplicaré aplicagao de fator de ajuste igual ao
dobro do que constar nas tabelas do Anexo I.C;

11.14.2. a incidéncia de ciassificagdo 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
aplicagdo de fator de ajuste igual ao dobro do que constar nas
tabelas do Anexo |.C para.cada indicador na classificagdo Médio
Impacto. .

11.14.3. As medigdes enquadradas como Alto Impacto na coluna
Classificagdo das tabelas do Anexc 1.C representam, para o
respectivo indicador, - patamares inaceitaveis para 0 servigo e
ensejarao a apiicacdo de penalidades. conforme estabelecido no
item 20.1, senv prejuizo do respectlvo ajuste de pagamento.

11.15. O Relatono Mensal de Atlv dades devera incluir pianos de agdo para cada
medlgao nao enquaou.da c')mo Esperado na coluna Classificagdo das
tabelas do Anexo |.C. BRI

12. PERFIS PROFISSIONAIS
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12.1. Os profissionais que reaiizardo os servi¢os descritos nestas Especificagdes
técnicas devem possuir os seguinies requisitos de formagado minima e
experiéncia profissional prévia:

Pertil Profissional o Experiéncis Profissional Minima Formagdo Minima

T e . -

Experiéncia minima de 3 (trés) anos,
conmpativel com nivel Pleno. na fungdo de
'operador oe computador, técnico de suporte
em informatica ou similar

Técnico de Atendimento Nivel 1

Experiéncia minima de 5 {cinco} anos,
compativel com nivel Sénior, na fungdo de
operador de computador, técnico de suporte
em informética ou similar

Técnico de Atendimento Nivel 2 Nivel Médio completo

Experiéncia minima de 3 (irés) anos,
compativel com nivel Pleno, na fungao de
técnico de suporte em informatica ou similar
ou gestao da qualidade

Técnico de Gestao da Qualidade

. . Experiéncia minima de 3 (tr&s) anous em
Supervisor de Atendimento gestdo de suporte ou qualidade ou de 5
(cinco} anos, compativel com nivel Sénior, na
fungdo de operador de computador, técnico
Supervisor de Gestdo da Qualidade |de suporte em informética, analista de
suporte ou similar

Superior completo na d4rea de
Compulagdo e Informatica, ou superior
completo em outra drea, com curso de
pos-graduagdo {minimo de 360h) na area
de Computagao e Informética

Superior completo na drea de
Computagdo e Informatica. ou superior
completo em outra area com curso de
pos-graduagao (minimo de 360h) na area
de Computagdo e Informatica, Gestao ou
Governanga Corporativa,

Experiéncia minima de 5 (cinco) anus na
fungéo de anaiista de sistemas, administrador
Supervisor Geral ou engenheiro, sendo pelo menos 3 anos
© | comao supeivisor de servigos profissionais de
T

12.2. O tempo de experiéncia prévia dos profissionais devera ser comprovado
através de cépias de registros em Carteira de Trabalho e Previdéncia
Social (CTPS), contratos de trabalho ou de estdgio assinados, ou
declaragao assinada e carimbada do empregador indicando o periodo e
fungao/atividades execuiadas, .no prazo de 30 (trinta) dias corridos
contados a partir da data de assinatura do Contrato, prorrogavel a critério
do BNDES, ou, no caso de novo profissional alocado durante a execugao
contratual, previamente a alocagdo do profissional nas dependéncias do
BNDES para prestagéo 4o servigo.
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12.3. Os cursos de formagéo | nivel 1écnicu ou superior) requeridos deverdo ser
comprovados através de copia dos respectivos certificados ou declaragdes
emitidos por instituigdes de ensino’ reconhecidas pelo Ministério da
Educagéo e Cultura (MEC), no prazo de 30 (trinta) dias corridos contados a
partir da data de assinatura do Contrato ou, no caso de novo profissional
alocado durante a execugao contratual, previamente & alocagdo do
profissional nas dependéncias do BNDES para prestagéo do servigo.

12.4. Além dos requisitos descritos no item 12.1, os profissionais deverao
possuir os seguintes treinamentos ou certificagdes oficiais, conforme o
perfil profissional e a disciplina a ser executada:

i Perm Profissional /. Disciplina |

Ui Treinamentos e Certificagtes il

Técnico de Atendimento Nivel 1 . . Nao requerido
Backup - 'rreinarjr!enio oficial IBM Spectrum Protect (antigo IBM Tivoli Storage Manager - TSM)
Preparo da
Produgéo
— - Treinamento oficial {BM Workload Scheduler {antigo IBM TWS) ou BMC Control-M
Operagéo da
Produgao ' T o
Técnico de - Certificagao Zabbix Certified Professional ou Certificacao Zabbix Certified Specialist *
Atendimento ) . - Treinamentd em administragao de servidores Windows Server 2008 ou superior
Nivel 2 Monitoragéo - Treinaments em administragdo de servidores Red Hat Linux 6 ou superior

“Obs:Basta haver 1 (um) protiszional deste perfil corn a cedtificacao
- Cenrtificagéo oficial Micresoft Windows Server 2008 ou superior *

- Certificag@o oficial Red Hat Linux 6 ou superior *
5 Plataforma Baixa | - Jreitamento em administragéo de servidores Windows Server 2008 ou superior
! - Treinamiento em administragao de servidores Red Hat Linux 6 ou superior
i

*Obs:Basta haver 1 (um) profissional deste perfil con a certificagao

Técnico de Gestao da Qualidade - Trelnaplfe;}tp e£n 'Fundamenlqs ITIL Versao 3 {ITIL Founddhpns v.3) ou superior
. - Capacitagao na drea de qualidade no atendimenta ou relacionamento com o cliente

Supervisor de Atendimento - Certificagén oficial HDl SCTL {Stipport Center Team Leader) ou equivalente

- Certificagao oficial HD! KCS (Knowledge Centered Supporf) ou equivalente

Supervisor de & i L : A . .
pervisor de Gestao da Qualidade | _ Capacitago na area de qualidade no atendimento ou relacionamento com cliente

Supervisor Geral - Certificagao oficial HDI SCM {Support Center ifanager) ou equivalente

12.5. Os treinamentos e certificacdes requeridos deverao ser comprovados
através de copia dos respectivos certificados emitidos por instituicbes
oficiais especializadas reconhecidas pelo fabricante’ do software ou
mstltu:gao mantenedora das certificagbes associadas. no prazo de 60
(sessenta) dias corridos.-contados a partir da data de assinatura do
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Contrato, prorrogave! @ criiério do BNDES, ou, no caso de novo
profissional alocado durante a execugéc contratual, da data inicial de
alocagdo do profissional nas dependéncias do BNDES para prestagéo do
Servigo.

12.6. Adicionalmente, € esperado, que os proiissionais da Contratada alocados
aos servicos possuam os seguintes conhecimentos complementares,
conforme o seu Perfil Profissional e Disciplina a ser desempenhada:

Perfil Profissional / Disciplina

W v w0 Conhecimentos complementares

Apoio Logistico

- Conhecimentos em ambiente de grande porte com sisterna operacional MVS ou 0S/390

ou Z/OS cum operagéo de leitora de cartuchos

- Conhecimentos basicos de administragao do sistema de backup IBM Spectrum Protect

Backup {antigo I8M Tivoli Storage Manager - TSM)
Técnico de
Atendimento - Conhecilnentos basicos de administragao de servidores Windows e Linux
Nivel 1 . = - Conhecimentos basicos de administragao da ferramenta de monitoragao Zabbix
Monitoragao = " : P ! .
(cadastrainento e manutengao de ativos monitorados, niveis de alarme, usuérios, perfis de
usudrios e janelas de manuteng&o)
. - Conhecimeritos'dé ‘adminisl:acéo de servidores Windows e servidores Linux
Platalorma Baixa | _ Conhecimentos em Microsoft Active Directory
- Conhecimentos avangados de administragédo (configuragao, verificagao,
Backup acomparhamento das operagoes e resolugdo de problemas em backups) do sistema de
backug IBM Spectrum Protect (antigo IBM Tivoli Storage Manager — TSM)
Preparo da R -
Produgéo - Conhecimentos de IBM Warkload Scheduler (ou BMC Control-M) e ambiente de grande
Operagiioda | porte com sistema operacional MVS ou 0S/390 ou 2/08
Produgdo )
Técni'co de - Conhecimentos avangados de administragao de servidores Windows e Linux
Atendimento Moni - - Conhecimentos de administiagdo da ferramenta de monitoragdo Zabbix (cadastramento e
Nivel 2 onitoragio

manutengao de ativos monitorados, niveis de alarme, usuérios, perfis de usuérios e janelas
de manutengao) ’

Plataforma Baixa

- Conhecimentos avangados de administragdo de servidores Windows e Linux

- Conhecimentos em Microsoft Active Directory

- Conhecimantos basicos de progiamagéo de scripts bash, Power Shell, Perl e Python para
apoiar na automacgao de tarefas

- Conhecimentos de DNS, DHCP e virtualizagdo utilizando VMWare

- Conhecimentos de IBM Workload Scheduler (ou BMC Control-M)

- Conhecimentos basicos de sistemas gerenciadores de bancos de dados (SGBDs)

Técnico de Gestao da Qualidade

- Conhecimento em melhoria de processos. procedimentos e relatérios de desempenho
operacional

Supervisor de Atendimento

- Conhetimentios eri gestdy dé pessoas e resolugao de conflitos
- Todos os conhecimentos exigidus para os Técnicos de Atendimento Nivel 1 e Nivel 2
con

Supervisor de Gestao da Qualidade

- Conhecimentn de ferramentas de gestdo de qualidade
- Conhecimentos ern gestao de pessoas e resolugdo de conflitos
- Todos 0§ conhecimentos exigidos para o Técnico de Gestao da Qualidade

- Conhecimentns em gestao de pessoas e resolugdo de conflitos

Supervisor Geral - Conhecimentos em gestdo de centros de suporte @ NOCs
Contrato OCS n® 309/2019 . T Harnina de Campos Tsuchida
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12.7. Os conhecimentos comp.ementares descritos no item 12.6 nao necessitam
de comprovagao formal, mas serdo exigidos durante a prestagdo dos
servigos e, caso o BNDES perceba faita de tais conhecimentos em
qualquer profissional alodad'o ao servigo pela Contratada; fica assegurado
ao BNDES o diréito de’ sohcnar a lmedlata ‘substituicdo do mesmo, nos
termos do item 16.7.1. - -«

12.8. Todos os profissibn'ais da Contratada, alocados em qualquer dos servigos

- definidos, deverao ’pbssuir além das certificagées e capacitages listadas

anteriormente, uma série de habzlldades pessoals necessarias para o
exercicio da funcao, tais como

12.8.1. facilidade de comunicagéd, fluéncia verbal,
12.8.2. bom relacionamento inierpessoal, cortesia;
12.8.3. equilibrio emocional; |

12.8.4. proatividade, criafividade, iniciativa;

12.8.5. clareza, objetividade;

12.8.6. organizagao;

12.8.7. espirito de equipe;

12.8.8. postura profissional;

12.8.9. discrigao;
12.8.10. interesse e disponibilidade;
12.8.11. capacidade de ~apr'énd-iz‘e'ic'io; e
12.8.12. boa redagéo. .

12.9. A Contratada deverd promover o repasse de conhecimento aos seus
novos profissionais, em ca$§ .de substituicdo dos responsaveis pela
execucdo de servigos ern éndamento, sem prejuizo a continuidade € ‘a
qualidade dos serviges. 3

©h

-

HHanna de Campos Tsuchida
Advogada
AJ1/DELIC/GLIC2
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12.10. As qualificagdes técnicas exigidas correspondem a
minimos. Sera responsabilidade da Contratada adequar a capacita¢ao de
seus profissionais de forma a.que atendam aos requerimentos de servico
descritos ‘nestas - Especificagdes Técnicas,
profissional mais capacitado tecnicamente do que o definido acima ou que
0 ambiente computacional dc BNDES se altere ao longo da execugéo

contratual.

12.11. A Contratada devera apreséntar ao BNDES, sempre que solicitado, a
comprovacao da experiéncia, da formagéo e certificacbes dos profissionais

alocados ao servico.

12.12. As atividades associadas &o servigo de Atendimento Nivel 1, por serem de
menor compiexidade, poderdo ser eventualmente desempenhadas por

mesmo que

profissionais alocados ao servigo de Atendimento Nivel 2.

12.13. Os profissionais alocados ao servico de Gestdo da Qualidade devem ser

“dedicados exclusivamente as atividades associadas a este servigo.

12.14. Atividades associadas aos servigos de Atendimento Nivel 2 e de Gestéo
da Qualidade devem ser prestadas exclusivamente por Técnicos de

Atendimento Nivel 2 e Técnicos de Qualidade, respectivamente.

12.15. Um mesmo profissional Técnico de Atendimento Nivel 1 ou Técnico de
Atendimento Nivel 2 pode executar diferentes disciplinas em sua equipe de
atendimento (Apoio iogistico, Backup,- Preparo da producéo, Operagdo da
produgdo, Monitoracde e Plataforma baixa), desde que possua os

conhecimentos complementares necessarios para realizacdo destas

tarefas, descritos no item 12.65.

13. SALARIOS DE REFERENCIA:

13.1. Quanto a remuneragéo dos profissionais, deverao ser considerados pelos
licitantes, para fins de elaboragdo da Proposta, os seguintes valores de
referéncia estimados pelo BNDES com base nas médias salariais de

~

mercado:

e

R

Técnico de Atendimento Nive! 1 -
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13.8.

Técnico de Atendimento Nive! 2 L R$ 4.231,46
Técnico de Gestéo da Qﬁaiiciade : R$ 2.888,66
Supervisor de Atendimento : R$ 6.386,88
Supervisor de Gestéo da Qualidade R$ 6.386,88
Supervisor Geral - R$ 11.220.31

13.2. Os valores acima sao apenas referéncias para-os licitantes, observados os

pisos minimos definidos pela legislagdo. Caso o licitante ofertante do
melhor lance apresenie proposta com salarios ‘abaixo dos valores de
referénecia para os perfis associados,. 'seré'exigida a comprovagao de
exequibilidade de sua proposta.

Os documentos a serem apresentados para a comprovagdo de
exequibilidade citada no item 13.2 devem ser suficientes para demonstrar
que servzgos de atribuigoes ssmllare praticados por profissional de perfil

_semelhante ao exigido, ‘em  contexio contratual ativo e saudavel

(rotatividade média mensal abaixo de 5%, atingimento dos niveis minimos

.de qualidade. exigidos, etc.), . no .Estado do Rio .de Janeiro, sdo

remunerados com niveis: salariais -abaixo das referéncias apresentadas no

item 13.1, sem prejuizo de eventuai contato do BNDES com o cliente

contratante em sede de diligéncia.

14, QUANTITATIVOS MINIMOS

14.1.

14.2.

14.3.

Os quantitativos minimos iniciais definem o contingente considerado
minimamente necessario para o atendimento aos servigos contratos dentro
dos niveis de:servigo exigidos, considerando o cenario atual em termos de
ambiente tecnoldgico, demandas, proces.,os ferramentas, adaptagao dos
proflssmnals alocados stc. '

Para fins de anélise de ,exeqtiibi!idade durante o pfocedimento licitatério,
ndo serdo aceitas pro'postas de licitantes que apresentem
dimensionamento das equipes inferiores: aos quantltatwos minimos iniciais,
indicados nos-itens 14.12e1413. - = -

Durante dé prjméiroo 3. (’(.eq) mes-éé'de-operagéo plena dos servigos, a
Contratada devera respelts'r :0s_quantitativos. minimos iniciais, indicados
nos |tens 14. 12e 14 13.

Contrato OCS n® 309/2019 ) TR = Hanna de Campos Tsuchida
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14.4.

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

Os quantitativos minimos iniciais para cada equipe foram dimensionados a
partir do histérico de 'execugéo dos mesmos servicos em contratos
anteriores e com‘.,auxilio de métodos matematicos (tais como Erlang C) que
levam em consideragdo ‘a volumetria . histdrica, o tempo médio de
atendimento e o nivel-minimo de servigo de cada tarefa.

Os limites minimos definidos poderéo ser flexibilizados durante a prestagéo
do servigo, a critério do BNDES, se a Contratada demonstrar fatores que
justifiquem a possibilidade de reducao da equipe sem queda na qualidade
dos servigos. Os fatores fmotivadores de maior ociosidade ou as melhorias
de eficiéncia. podem estar associados a alteragdes no tipo padrdo de
demanda recebida, alteragbes na estrutura do servigo (nova divisao de
trabalho) ou mudangas impostas por novas tecnologias agregadas.

A analise da pert'inén.cia da redugdo. de qualguer guantitativo abaixo dos
minimos estipulados, apds 3 (trés) meses de efetiva operagio plena dos
servicos, devera ser previamente fundamentada pela Contratada com farta
documentagdo estatistica e relatérios gerenciais que demonstrem
ociosidade nas equipes mesmo com pleno atingimento das metas dos
respectivos indicadores co servigo e garantia de manutengdo da qualidade
no atendimento.

O dimensionamento dos quantitativos minimos de profissionais de cada
equipe devera ser efetuade separadammente para as equipes de
Atendimento Nivel 1, Ateridimento Nivel 2 e Gestao da Qualidade.

Para permitit um maior refinamento no estabelecimento do quantitativo
minimo, cada uma das equipes sera segmentada em atividades, conforme
tabela no item 14.12 deste Ahexo. Todavia, durante a execucdo contratual,
a fiscalizacdo dos quantitativos minimos se restringira ao total de
profissionais da equipe (Nivel 1, Nivel 2 ou Gestdo da Qualidade),
independente da disciplina/atividade em que os técnicos estejam
efetivamente alocados. - ' '

Ao longo da execugdo contratual, a Contratada podera optar por uma
segmentagao interna das equipe';.; diferente da exposta na tabela do item
14.12, desde que tal mudanga Eiﬁp.‘ique comprovadaniente na melhoria da
qualidade e da eficiéncia dio atendimento.

. / %
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14.10. Para fins de dimensionamento e fiscalizagdo da observancia dos

quantitativos minimos de postos por equipe, serdo consideradas as
quantidades de horas de seus Regimes de Atendimento.

Nos periodos entre as 06:00 dos sabados e 06:00 das segundas-feiras,

14.11,
bem como das 06:00 dos dias de feriados até as 06:00 dos dia util
seguinte, a demanda pelas atividades dos Técnicos de Atendimento Nivel
1 e dos Técnicos de Atendimento Nivel 2 sdo reduzidas e, portanto,
nesses periodos os quantitativos minimos de postos a serem observados
por essas equipes poderdo ser aqueles apresentados entre parénteses na
coluna “Quantitativo Minimo de Postos” da tabela do item 14.12.

14.12. A tabela a seguir apresenta as equipes e suas atividades com os
respectivos Regimes de Atendimento e quantitativos que serdo exigidos
para inicio da prestagao do servigo..

. . . Estimativa de
- Regime de | Quantitativo Minimo Pt
Equipe Disciplina Quantitativo Minimo
Atendlll'temo de Postos de Profissionals
Apoio Logistico 24x7 ] 6
Backup
Atendimento Nivel 1 Monitoragao
' 24x7 3(2) 16
Plataforma baixa
{(Wndows/Linux)
Total Atendimento Nivel 1 4 22 + 2 (cob. térias)
Backup
Monitorag@o
24x7 2(1) 10
Plataforma paixa
Atendimento Nivel 2 (Wndows/Linux)
Preparo da - :
Produgdo . 1.2’(5 2 4
Operagdo da .
Produgdo 24x7 ' 6
Total Atendimento Nivel 2 5 20 + 2 (cob. férias)
Supervisor de Atendimento . 24x7 1 6
Total Supervisdo de Atendimento 1 6
Gestado da Qualidade Qualidade 12x5 2 4
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Supervisdo i 12x5 1 2

Total Gestéo da Quatidade | SAINE 3 IRGEINEIN | BN 6 71 (cob férias) M

Supervisdo Geral 8x5 1 1

Total Supervisdo Geral | EEENIGI RN | N ' AN

14.13. Os valores da coluna “Estimativa de Quantitativo Minimo de Profissionais”,
da tabela do item- 14.12, sdo meramente ilustrativos e tém como objetivo
apresentar um dimensionamento de profissionais que atenda a
disponibilidade de postos exigida ao longo da jornada de cada equipe e
. aderente a legislagio trabalhista vigente. A Contratada devera comprovar
que os quantitativos de profissionais contidos em sua proposta atendem as
exigéncias minimas de. disponibilidade de postos.para cada equipe e a
legislagdo pertinente, * através :do demonstrativo da alocagdo dos
profissionais ao longo do dia.

14.14. Para elaboragao da estimativa do quantitativo minimo de profissionais para
atendimento as exigéncias de disponibilidade minima de postos, foi
considerada jornada de trabalho de 6 (seis) horas diartas para profissionais
Técnicos de Atendimento Nivel 1, Atendimento Nivel 2 e Gestdo da
Qualidade, assim como para os Supervisores de Atendimento e da Gestao
da Qualidade, e de 8 (oito) horas diarias para o Supervisor Geral.

14.15. Aos totais da estimativa do q.uantitativo minimo de profissionais de cada
servigo (Atendimento Nive! 1, Atendimento Nivel 2 e Gestdo da Qualidade)
. foi acrescido um quantitativo referente a cobertura de férias e absenteismo
(indicado com -“cob. férias”). Durante a execugdo contratual, cabera a
Contratada o remanejamento de profissionais entre as equipes, alocagao
de profissionais adicionais ou-outro tipo de cobertura, sempre respeitando
0s quantitatives minimos de postos por equipe.

14.16. Durante todo o horério de prestagac dos respectivos:servigos devera haver
a presenga de ao menos um Supervisor de Atendimento e um Supervisor
de Qualidade, sendo;tolerada. as suas auséncias apenas durante intervalo
de descanso de suas jornadas diarias.
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14.17. Se a Contratada adOlar,.de rom.c reuorrente critérios inadequados de

dimensionamento .de postos de 4tendimiento, ocasionando prejuizos ao
servigo, ficara su;euta a ajustes dé pagamento e/ou penalldades conforme
disposto no |tem 19.5.

Sera responsabilidade da Contratada a implementagao de ferramenta de
controle que permita a afengao consolidada dos quantltatlvos de postos
efetivamente alocados em cada uma de suas equapes eo confronto com o
exigido no item 14.12, com precusao de pelo” menos 30 (trinta) minutos.
Devera ser garanndo aos gestores do semvigo, por parte do BNDES, o
dcesso a essa ferramenta em qualquer tempo.

O Relatério Mensal de Atividades, descrito no item 16.1, devera incluir uma
segdo apresentando evidéncias do dimensionamento em vigor para todas
as equipes e atividades. . -

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

15.1.

156.2,

O licitante que ofertar a meihor bropos’ta devera apresentar Atestado(s) de
Capacidade Técnica forriecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou
privado; que comprove(m) que o referido licitante executou ou executa, de
forma satisfatéria, objeto da mesma natureza ou similar ao da presente
I|c1ta¢;ao por periodo nao inferior a um anc.

Considera-se comprovagéo de execugéo de objeto da mesma natureza ou
similar ao da presente licitagdo, a apresentagdo de atestado(s) contendo
0s seguintes quantitativos, que representam menos de 50% (cinquenta por
cento) do tamanho da infraestrutura de Ti do BNDES:

15.2.1. Servigos .de controle® de operagdo de Tl utilizando sistema
orquestrador de tarefas (job.scheduler), como por exemplo 1BM
Workload Scheduler (antigo IBM TWS) ou BMC Controf-M, dentre
~outros, com execugdo mensal de, no minimo, 30.000 (trinta mil)
rotinas autométizadas (jobs);

15.2.2. Servigo de gestdo de backup, com gerenciamento de cépias de
seguranga de, no. minimo, 300 (trezentos) servidores;

15.2.3. Servicos de monitoragdo de. parque minimo de 300 (trezentos)
servidores;

% ' Hanna de Campos Tsuchida
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15.2.4. Servigos de operagao de sist_é,ma iBM Mainframe;

15.2.5. Servigos de operagdo de-servidores Windows de parque minimo de
100 (cem) servidores; : :

15.2.6. éervigos de operagao de servidores‘Lingjx de pérque minimo de
200 (duzentos) servidores;

15.2.7. Servicos de operagao de fitoteca automatizada.
15.3. O(s) atestado(s) dAeveré(éo) conter as seguintés ihformagées minimas:

15.3.1. CNPJ, nome coriiércial, endéfeco e telefone da(s) sociedade(s)
atestante(s) para a execugéo do objeto atestado;

15.3.2. nome, cargo/fungdo,.. endereco, telefone e e-mail do(s)
representante(s) da(s) sociedade(s) atestante(s) que vier(em) a
assinar o(s) atestado(s), a fim de que o BNDES possa com ele(s)
manter contato; :

15.3.3. CNPJ e nome da sociedade contratada pela(s) sociedade(s)
atestante(s) para a execug¢ado do objeto atestado,

15.3.4. o periodo de execugado do servigo;

15.3.5. descricao do objeto atestado, contendo dados que permitam a
afericdo de sua similaridade com o objeto licitado, nos termos do
item 15.2.1. ;

15.3.6. data da emiss&o do(s) atestado(s); e
15.3.7. assinatura do(s) representante(s} da(s) sbciedade(s) atestante(s).

15.4. Né&o é permitido.o somatério de quantitativos em atestados diferentes para
compor 0s quantitativos minimos descritos em cada um dos subitens
15.2.1. a 15.2.7. , sendo permitido o somatbérioc para comprovar a
experiéncia nos diferéntes sérvigos’l g

15.5. Cada atestado deve corrgsponder a um periodo de prestacdo do servigo
nao inferior a um ano.

¥ irais
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e,

15.6. Podera ser realizada diligéncia.perante a pessoa juridica indicada no
Atestado de Capacitagdo Técnica. visando obter informagoes sobre o
servigo prestado.

16. CARACTERISTICAS GERAIS DO SERVICO

16.1. Relatério Mensal de Atividades™

16.1.1.

16.1.2.

16.1.3.

16.1.4.

No Relatério Mensal de -Atividades, deverdo constar, além das
medic¢des dos indicadores de niveis de servigos definidos na secéo
11, evidéncias da alocagdo efetiva de profissionais (conforme
descrito no item 14.18), recomendagdes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo, graficos de tendéncias
(quantitativas e qualitativas) dos atendimentos, ocorréncias que
tenham impactado a prestacdo do servigo, todos os demais
relatorios exigi&os rio,'Catélogb de Serv'igos,'além de qualquer outra
informagao relevante para a gestdo contratual.

A entrega do relatorio devera ser efetuada até o dia 15 (quinze) de
cada més, seguida-de reunido entre o Supervisor Geral, o Gestor
do .Contrato e outros, participantes que eventualmente forem

~convidados por essas .partes, a fim de analisarem os pontos
levantados e os niveis de servigo atingidos.

A entrega mensal do-relatdrio conforme o prazo previsto no item
16.1.2. serd condigdo, necessaria para que o BNDES ateste os
servigos, para fins de'pagamento pela prestagdo dos mesmos.

O conteddo detaihado e a forma inicial do Relatério Mensal de
Atividades serao definidos pelas partes na Reunido de-Alinhamento
de 'Expectativas,; conforme item - 16.5.1. , Sujeito a alteracdes
sempre que solicitado pelg BNDES.

16.2. Gestdo d;ﬁ Conhécimerito;. P;“Opriédade Inteleciual e'-',‘Diré'ito Patrimonial

1621
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16.2.2.

A Contratada cederéd ac BNDES o direito patrimonial e a
propriedade inteleciual em carater definitivo dos sistemas
desenvo]vidbs e resultados produzidos em consequéncia deste
Contrato, eniendendo-se por resultados quaisquer estudos,
relatérios, . descricdes técnicas. protétipos, dados, esquemas,
plantas, desenhos. diaggamas, fontes dos cédigos dos programas

- em qualquer midia, paginas na Intranet e Internet e documentagéo

16.2.3.

didatica em papel ou em midia eletrénica.

Os bens utilizados como insumos- para 0.servigo, incluindo as
licencas de softwares e equipamentos de propriedade da
Contratada, deverdo ser removidos ao fim da vigéncia do Contrato,
sendo responsabilidade da Contratada a remogao/desinstalagdo de
tais softwares ou equipafnentos do ambiente do BNDES.

16.3. Plano de Contingéncia

16.3.1.

. 16.3.2.

Em caso de sinistro nas dependéncias do BNDES que implique
acionamento do Piano de Contingéncia definido pelo BNDES, a
Contratada devera séguir as espedificagées desse Plano, além de
realocar e redimensionar suas equipes de forma a atender a
demanda no novo ‘ambiente, admitindo-se, nestes casos,
guantitativo inferior ao minimo exigido na se¢éo 14.12, desde que
sejam observados-os niveis de servigo acordados para a prestagcéo
do servigo, mantendo-se inalterados os quantitativos minimos de
postos de Supervisor para cada servigo.

O BNDES realiza iesf(és periédices no ambiente de contingéncia
para usuarios, localizado na regiao metropolitana do Rio de Janeiro,
0s quais podem necessitar-de acompanhamento de alguns postos
do ‘servico. Os festes serdo informados ao preposto do Contrato
com antecedéncia minima- de 5 (cinco) dias Uteis, e a Contratada
deverd orientar ¢s profissionais. que participardo dos testes para
que executem suas atividades a partir daquele ambiente, sem 6nus
para o BNDES, sendo desnecessario qualquer acréscimo no
quantitativo tota! de postos.

16.4. Plano de Treinameénto dos Protiséiona'is" ' ‘

Contrato OCS n® 309/2019 . Y © Harna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES Advogada

Contratado: Globalweb Qutsourcing do Brasil Lida. s AJ1/DELIC/GLIC2
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16.4.1.

16.4.2.

16.4.3.

16.4.4.

16.4.5.

Contrato OCS n® 309/2019

Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil Lica.

Os treinamentos dos profissionais da Contratada séo de inteira
responsabilidade da mesma e deverae ser realizados de modo a
garantir os niveis de servigo acordados, bem como atualizar estes
profissionais quando da inclusac e atualizagdo de produtos (tanto
hardwares quanto softwares) no amb ente de TI do BNDES que
exajam novas capac.tacnes '

O BNDES podera a qualquer hora ‘promover alteragées em sua
arquitetura de TI (incluséb ou retirada de tecnologias) que deverdo
ser acompanhadas- pelas habllldaoes da equipe provida pela
Contratada

Durante o periodo de ti'ansigﬁo, em até 60 (sessenta) dias a partir
da assinatura do contrato, a Contratada devera efetuar treinamento
de todas as suas equipes nos seguintes tépicos: informagfes gerais
sobre o BNDES; normas de postura, ética e comportamento,
conscientizag&o de como usar os recursos disponibilizados, Politica
Corporativa de Seguranga da Informagéo do BNDES e informagoes
sobre as responsabilidades e obrigagbes contratuais. A Contratada
deverda elaborar ata(s) contendo a ementa e data do(s)
treinamento(s), a(s) qual(is) devera(ao) ser assinada(s) pelos
participantes e entregue( ) ac gestor do Contrato dentro do prazo
estipulado.

Todos os funcionarios contratados e alocados ao servigo apds o
periodo de implantagdo também deverdo receber freinamento sobre
0s assuntos descrilos no item 16.4.3.

Apos o periodo de im'piantag:éo, a Contratada devera realizar, no
minimo, uma reunido mensal para treinamento de todas as suas
equipes, de forma isolada ou conjunta. Ao final de cada reuniao,
devera elaborar uma ata que deveré ser assinada pelos
participantes. Cépias'destas atas deveréo ser incluidas no Relatério
Mensal de Atividades previsto no item 16.1. A realizagdo destas
reuniées nao poderd prejudicar a prestacao dos servigos e 0s niveis
de -servicos contratados. ‘Nestas reunides, os Técnicos deveréo
receber treinamento Sobre 05 assuntos descritos no item 16.4.3.
além dos seguintes: ' '

-
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16.4.5.1. plocedsmensoq de trabalho;
16.4.5.2. recomendagoes de sequrancga,
16.4.5.3. utlhzar*ao dé“férrdmentas e softwares, entre elas o
sistema de gerenciamento de servicos de Tl e outros aplicativos de
apoio ao servigo;, ‘
16.4.5.4. eventﬁais, problemas nos servigos prestados e as
formasl de corregéo;
16.4.5.5. pa[esiras motivacionaié;
16.4.5.6. servigos de Tl prestados pelo BNDES;
16.4.5.7. estrutura da rede e dos servigos do BNDES;
16.4.5.8. alteragbes na infraestrutura objeto da prestacdo dos
servigos. : '
16.4.6. A Contratada devera elaborar o material de apresentagédo para os

treinamentos .. mensais, sendc. desnecessaria a emisséo de
certificados. O conteudo de cada treinamento, incluindo o material
de. apresentagéol' ‘devera ser submetido previamente & aprovagéo
do BNDES. O BNDES' poderd disponibilizar suas instalagoes,
quando posswel para a realizagdo destes treinamentos. Os
treinamentos deverio ser elaborados e realizados pelas equipes da
Contratada. ' '

16.5. Plano de Implantacéo

16.5.1.

Contrato OCS n® 309/2019

Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Qutsourcing do Brasii Ltda: )

O profissional definido pela Contratada para atuar como Supervisor
Geral e, se for o caso, seu executivo comercial (descrito no item
8.7.2. ), deverao romparecer S Reunlao para Alinhamento de

Expectatlvas a ser realizada no prazo de 3 (tres) dias uteis apoés a

assinatura do Contrato para que 0s mesmos sejam -apresentados
ao Gestor do Contrato e sejam definidas diretrizes operacionais
gerais para a :mpiantagao do -servigo. a:.ser desenvolvido pela
Contratada.

"' Hanna de Campos Tsuchida
Advogada
AJ1/DELIC/GLIC2
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Bi BNDES
16.5.2.
16.5.3.
16.5.4.
16.5.5.

Em até 30 (trinta) dias|corridos apés a assinatura do Contrato, a
Contratada  devera dispor " 'de profissionais  devidamente
qualificados, em quantidade e perfis a serem definidos no Plano de
Implantagdo, nas dependéncias do BNDES, capazes de assimilar
os conhecimentos e forma de trabalho da- prestadora atual,
goncomitantemente ao servico atualmente prestado.

A Cohtratada devera elaborar, em até 30 (trihta) dias corridos a

partir da data de assmatura do Contrato um Plano de Implantagéo

de todos 0s .servigos, e ¢ submetera ao BNDES para aprovagao.
Este plano devera incluir um cronograma de atividades,
contemplando o.periodo de transugao, cujo prazo final ndo devera
ultrapassar 60 (sessenia) dias corridos a partir da data de
assinatura do Contrato ¢ o Plano de Treinamento dos seus
profissionais (forma -como- sera atendido o item 16.4). Caso o
BNDES aponte a necessidade de ajustes no Plano de Implantagéo,
a Contratada devera ;promoVé-Ios, no prazo apontado no item
23.1.3. , sem prejuizo dos ajustes de pagamento descritos no item
19.1.

Com o fim doAperiodo de transigdo, conforme prazo estipulado no
Plano de Implantagdo, observado seu prazo maximo definido no
item 16.5.3. , a Contratada devera passar a prestar todos os
servicos objeios desta contratagdo de forma autbnoma, sendo
considerado como periodo de operagéo assistida pelo fato de ainda
n&o serem exigidos os compromissos de Niveis Minimos de Servigo
descritos na segdo 11.

Os compromissos de Niveis Minimos de Servigo descritos na segao
11 serdo exigidos integralmente apés 90 (noventa) dias corridos da
assinatura do Contrato, quando sera considerado encerrado o
periodo de implantagdo e operagéo assistida, sendo iniciada a
operagéo plena dos servigos.

.
P

16.6. Uniforme

16.6.1.

Contrato OCS n? 308/2019

Contratante: BNDES

Contratado: Globatweb Qutsourcing do Brasil Lida.

Os integrantes das equipes alocadas nas dependéncias do BNDES
deverdo trajar uniforme fornecido pela Contratada, o qual devera
ser apresentade, sob ‘a forma de amostra, para aprovagdo do

Y-

)
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Lo : Advogada

| AJ1/DELIC/GLIC2

2%




Classificagdo: Dosumeniin Ostensive {coiforme Lei 13.303/2015)

v Unidade Gestori Af1/DELG/GLIC2
53 BNDES e

A0 OCS ne 309/2019

M e Contrato SRM n2 4400003971

BNDES no prazo de até'éh'(tr'iﬁfé) dias corridos contados da data
de assinatura do Contrato e ser composto de camisa tipo pélo ou-
social, com Iogotzpo da empresa

,-«.'

16.6.2. A Contratada devera fornecer um jogo de uniformes com no minimo
5 (cinco) camisas para cada um de seus funcionarios, tao logo
sejam alocados ao servico. .

16.6.3. A fim de garantir a boa apreseniagdo de seus funcionarios, a cada
] 6 (seis) meses de execugdo contratual, a Contratada devera
fornecer um novo jogo de uniformes, com no minimo 5 {cinco)
camisas, para cada profissional, inclusive para os Supervisores de
. Atendimento e Gestdo da Qualidade.

- 16.6.4. O usodo uniforméf é tacultativo ao Supervisor Geral.
16.7. Alocagéo de Profissionais

16.7.1. O BNDES podera exigir da Coniratada a substituicdo definitiva de
qualgquer profissional da equipe de prestagdo dos servigos cuja
atuagé@o ou apresentacgéo julgue, a seu unico e exclusivo critério,
inconveniente ou inédequada a fung¢éo, levando em consideragao
Aas habilidades e competéncias destacadas na sec¢ao 12. Este
direito estara assegurado aoc BNDES para profissionais de qualquer
classificagédo e nivel de qualificagdo. A Contratada tera prazo de 20
(vinte) dias (teis para realizar a referida substituigdo.

16.7.2. Quaisquer alteragies nos quantitativos de postos de trabalho a
. serem promovidas pela Contratada deverao ser comunicadas ao
BNDES com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias (teis, a fim de
que sejam tomadas -as devidas. providéncias pelo BNDES no
sentido de adequar su'a‘in‘fraestrutura fisica e légica (configuragdes
de softwares, coniroles internos etc.).

16.7.3. Todos os proﬁssiqn,_gis alocados ao _serv,igo deverao fazer parte do
quadro de empregados da Contratada, sendo vedada a
subcontratagéo. - -

16.8. Questdes Adicionais

t-

Hanna de Campos Tsuchida
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16.8.1. Todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentagdo de
profissionais da Contratada sdo de sua exclusiva responsabilidade,
nao cabendo qualquer reembolso por parte do BNDES.

16.8.2. Em caso de greves em transportes publicos na cidade do Rio de
Janeiro, a Contratada deve prover meios de transporte a seus
profissionais, de forma a possibilitar seu deslocamento ao local de
trabalho definido no item 5.1, sem 6nus para o BNDES.

17. CRONOGRAMA DE EXECUGAO

EQen'to o Quando Ocorre

Assinatura do Contrato Apés homologagao do certame

Reunido para Alinhamento de Expectativas | Até 3 (trés) dias Uteis apos a assinatura do
{item 16.5.1.) © . | Contrato

Apresentagao do Plano de Implantagao
pela Contratada e inicio do periodo de
transigdo (item 16.5.3. )

-Até 30 (trinta) dias corridos apos a
assinatura do Contrato

Apresentagdc dos profissionais . Até 30 (trinta) dias corridos apés a
devidamente qualificados (item 16.5.2. ) assinatura do Contrato
Apresentagao da amostra de uniforme Até 30 (trinta) dias corridos apos a
(item 16.6.1.) assinatura do Contrato

Treinamento inicial dos profissionais pela Até 60 (sessenta) dias corridos apos a
Contratada (item 16.4.3.) , assinatura do Contrato

Inicio da operacgédo assistida de todos os Até 60 (sessenta) dias corridos apos a
servigos (item 16.5.4.) assinawra do Contrato

Inicio da operacdo plena de todos os
servigos com cumprimento dos ANS (item
16.5.5.) '

Ern 90 (noventa) dias corridos apés a
assinatura do Contrato

18. REQUISITOS GERAIS DE SEGURANGA DA INFORMAGAO

e
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18.1. Compromissos para a P:ﬁéét'agée do Servigo

18.1.1.

18.1.2.

18.1.3.

18.1.4.

18.1.5.

18.1.6.

Contrato OCS n? 309/20!:1 .

Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Ouisourcing do Bras:l { 'da

Para a prestagdo dos \éérvigos descritosj -nestaé Especificagdes
Técnicas, a lContratéda dgeveré observar o disposto na Politica
Corporativa de Seguranga da informagao do BNDES.

A Politica Corporativa de Seguranca da informacdo do BNDES
estara disponivel desde o inicio da execugéo contratual, em midia
digital, para constilta pela Contra'tada.

O licitante vencedm" devera apresentar, no momento da Reunido
para Alinhamento de Expectativas (referida no item 16.5.1. ),
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE - MODELO A, assinado por
seu representante legal.

A Contratada devera apreseriar, em até 10 (dez) dias Uteis a contar
da convocagdo . do .Gestor do Contrato, TERMOS DE
CONFIDENCIALIDADE — MODELO B, assinados por cada um dos
profissionais designeidos, para a execucdo dos servigos objetos do
Contrato, e observar’ as demais normas relativas ao sigilo e a
confidencialidade.de informagées e dados disponibilizados.

Para os casos de smjbstituigéo do empregado, a Contratada obriga-

se a apresentar o TERMO DE CONFIDENCIALIDADE MODELO
B em até 10 (dez) dnas Uteis a contar da solicitagdo do Gestor do
Contrato.

Para os cascs de demissdo do empregado ou dispensa (seja ela
por justa causa ou nao), além da legislagao vigente, deverao ser
adotados os seguintes procedimentos:

18.1.6.1. comunicar. tempestivamente a0 BNDES os dados dos
empregados demit.idps/dispenjsans:

18.1.6.2. o acesso fisico ao local de prestagdo dos servigos,
descritos no itern 5.1, berm . como o0s acessos ao ambiente
computacional e sistemas deverdo ser imediatamente revogados;

Hanna de Campos Tsuchida

Advogada
AJ1/DELIC/GLIC2
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81BNDES
18.1.7.
18.1.8.
18.1.9.
18.1.10.

18.1.6.3. 0 empregado devera ter seu cracha de acesso ac local
de prestagdo dos servicos, descritos no item 5.1, recolhido e

‘inutilizado para autenticagao do empregado; e

18.1.64. o© empre_gaé‘b nao podera acessar nem as dependéncias
do local de prestacdo dos servicos, descritos no item 5.1, nem o
ambiente de operagdo depois de comunicada a sua dispensa.

.A'C'ontratada obriga-se a peimitii cjue o‘BNDES possua o devido
acesso a todos 0s 'C}ados‘ utilizados em sistemas da Contratada,
relacionados com a prestagdo do servigo.

A utilizagdo do sistema de correio eletrénicc do BNDES devera ser
restrita ao Ambito da prestagdo de servigo, podendo o conteudo das
mensagens ser registrado e monitorado pelo BNDES.

Toda informag'éovge.rada ou fnariipulada no ambito da prestacdo do
servico é de propriedade do BNDES, o que inclui o registro do
atendimento realizado e gravagoes telefomcas bem como das
trilhas de auditoria geradas.

Relatorios eventualmente emitidos por meio de sistemas de

_informagdo disponibilizados pela Contratada deverdo permitir a

identificagdo da credencial de acesse utilizada para emiti-lo.

18.2.  Ambiente fisico da Opéragéo'

18.2.1.

O ambiente onde serdo executados 0s scrvigos especificados neste
Anexo sera monjlorado pelos sistemas de monitoramento por
imagens (CFTV) dos locais de prestagio dos servigos, descritos no
itern 5. . '

19. AJUSTES DE PAGAMENTO

19.1. No caso da Contratada, por prodlemas alheios ao BNDES, ou julgados
injustificaveis por este Gitimo, incorrer na classificacdo de “Alto Impacto”
para qualquer indicadcr. ficara swelta ao ajuste de pagamento relativo &
violagdo de “Médio lmpacto (rom‘orr"e as tabelas constantes do Anexo
1.C) sobre o valor da fatura d(, scrwgo refelente ao més de ocorréncia, sem
prej.izo da dphcagao de x,.ulz::, coriforme item 20.1.2. b).

Contrato OCS n? 309/"’013 )

Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Gutsourcing do Bram' Lga.,
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19.2. Se a Contratada, por problernas d!heios ao BNDES ou julgados
injustificaveis por este Ultimo, exceder 0 prazo méximo de apresentagao
dos profissionais ou do Plano de !mplanta¢do, especificados nos itens
16.5.2. € 16.5.3. , ficara sujeita ac desconto de 0,25% (zero virgula vinte e
cinco por cento) do valor a ser pago nha fatura relativa ao periodo de
transicao, para cada dia que exceder o prazo maximo, até o limite de 30%
(trinta por cento) do valor a 'se',r:“qpago na fatura correspondente.

19.3. Se a Contratada, por problemas alheios. ao- BNDES ou julgados
injustificaveis por este (ltimo, exceder os prazos maximos ‘de inicio da
operacdo assistida ou da operagdo plena do servigo, especificados nos
itens 16.5.4. e 16.5.5. ficara sujeita ac desconto de 0,5% (zero virgula
cinco por cento) do vaior a ser page na fatura relativa ao periodo de
transicdo, caso atrase o inicio da operagéo assistida, ou ao periodo de
operagao assistida, caso atrase-o inicio da operagdo plena, para cada dia
que exceder 0 prazo 'méximo,'été o limite de 30% (trinta por cento) do valor
a ser pago nas faturas corfespondentes.

19.4. O somatério dos ajustes aplicados ao periode de transicado, referenciados
nos itens 19.2 e 19.3, estara limitado a 30% (irinta por cento) do valor a ser

pago na fatura correspondente a este perindo.

19.5. Se a Contratada adotar, de forma recorrente, critérios inadequados de
dimensionamento das equipes de Atendimento Nivel 1, Atendimento Nivel
2 ou Gestao da Qualidade, ocasionando prejuizos ao servigo, ficara sujeita
ao desconto de 1% (um por cento) do valor a ser pago na fatura relativa a
ocorréncia, para cada dia que houver dimensionado de forma inadequada,
até o limite de 30% (trinta por cento) do valor a ser pago nessa fatura, sem
prejwzo da aplicabilidade da penahdade prevasta no item 20.1.2. ¢) em
caso de remmdencna comumaz o

20. PENALIDADES

20.1. Em caso de descumprimento da‘;‘f; demais exigéncias. expressamente
formutadas pelo BNDES e obrigagfes contratuais ou legais, a Contratada
ficara sujeita as seguintes. penalidades:

20.1.1. Adverténcia;

Contrato OCS n® 309/2019 Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES - o » ) ) Advogada
Contratado: Globalweb Qutsourcing do Brasii Lida. ’ ~AJ1/DELIC/GLIC2
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20.1.2. Multa, observado o seguinis:

«

a) Se a Contratada utilizar indevidamente e de forma deliberada o
sistema de gerenciamento de servigos de Tl, com o objetivo de
distorcer a apuragdo dos indicadores de niveis de servigo,
' ficara sujeita a multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor

do servigo na faturd relativa ao més de ocorréncia do evento.

b) Se a Coniratada, por problemas alheios a0 BNDES ou julgados

injustificéveié por. este altimo, incorrer na classificagdo de “Alto

Impacto” para qualguer indicador, ficaré sujeita, além do ajuste

de pagamento previsto no item 19.1, a multa de até 10% (dez

. por cento) sobre o valor do servico na fatura relativa ao més de
ocorréncia do evento.

) Sea Contratada,'r por éfobiemas alneios ao BNDES ou julgados
injustificaveis: por ‘este Gltimo, descumprir outras obrigacdes,
exigéncias e/ou prazos estabelecidos no Contrato e/ou em
Seus anexos, ficaré'sujéita a multa de até 20% (vinte por cento)
sobre o valor do servigo na fatura relativa aoc més de ocorréncia
do evento.

20.1.3. Suspensao temporaria de participagdo em licitacao e impedimento
de contratar com o BNDES, pelo prazo previsto na legislagéo,
apurado em razdo da natureza e'gravidade da infrag&o cometida.

20.2. O valor da multa poderd.ser descontado da nota fiscal ou de crédito
. existente no BNDES am relac@o a Contratada. Casc o valor da multa seja
superior ao crédito existente, a diferencga sera cobrada na forma da lei.

20.3. Em qualquer hipétese de aplicagéo de penalidades. seréo assegurados a
Contratada o contraditorio & a ampla defesa.

20.4. O somatério de todas as ?énaliégdé(s.aplvicadas em razo do item 20.1.2.
estara limitado a 30% (trinta por cento) do valor global do Contrato.

21, OBRIGAGOES DA CONTRATADA

21.1. Sobre o trabalho realizado ‘por suds equipes técnicas, a Contratada

devera:
Contrato OCS n® 309/2019 Hanna-de Campos Tsuchida
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respectivo objeto contratado, ndo podendo, em qualquer hipbtese,
transferir a outras, empresas a responsabmdade por problemas
ocorndos na execugao do servngo

21.1.2. responder pelos danos comprovadamente causados ao. BNDES ou
a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execugado
do objeto contratado. ;A fiscalizagdo ou o) acompanhamento do
BNDES - nao exclulra ou reduzird essa responsablhdade da
Contratada

21.1.3. néo efetuar a compilagdo reversa, montagem reversa ou
. engenharia reversa de qualquer programa aplicativo do BNDES ou
de terceiros a que venha ter acesso por forga do servigo.

21.2. Sobre 0 sigilo das mformagoes corporatzva do BNDES, a Contratada
devera:

21.2.1. cumprir ¢ obedecer a Paolitica Corporatlva de Seguranca da
Informagdo do BNDES;

21.2.2. garantir que as _péssoas com'_. acesso a qualquer parte das
informagdes do BNDES estejam cientes de sua natureza sigilosa e
da obrigagao relacionada a este fato;

21.2.3. manter éigilo relativamente ao objeto contratado, bem como sobre

dados, documentos, especificagéés técnicas ou comerciais e

) demais informagGes. nao tornadaé’p(:biicas pelo BNDES, de que
. venha a ter conhecimento em virtude da coniratagéo, sendo vedada
a dlvulgagao das mformagoes obtidas a terceiros em geral, e em

, ~ especial a quaisquer meios de comunicagéo publicos e/ou privados;

21.2.4. adotar medidas de seguranga adequadas no amblto das atividades
sob seu contro!e para a manutengao do Slgl|0 referido no item
21.2.3.;

21.2.5. notificar prohtamé ite a0 BNDES qualque'r divulgagao ou uso néo
autorizado de informagdes que porventura tomar conhecimento,
adotando todas as medides recomendadas pelo BNDES para
remediar qualguer divulgagéo ouU Uso; -

gy
21.1.1. assumir inteira re;sponéabii_id'ade técnica e administrativa pelo

R
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21.3.

21.4.

IR e
T s
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21.2.6. néo usar, copiar, dupiicar ou de alguma outra forma reproduzir ou
reter todas ou quaisquer irformagdes do BNDES, exceto se
autorizada previamente, por escrito, pelo BNDES.

Sobre a fiscaIAizagéo do contrato pelo BNDES, a Contratada devera:

21.3.1. aceitar, por p’érte do BNDES. em todos os aspectos, a fiscalizago
no cumprimento do objeto contratado;

21.3.2. prestar todos o0s esclarecimentos que the forem solicitados pelo
BNDES. -

Sobre as obrigagdes coniratuais e trabalhistaé,.a Contratada devera:

21.4.1. informar ao BNDES toda e qualquer irregularidade observada no
curso da execucao contratual;

21.4.2. manter durante a vigéncia do contrato todas as condigbes exigidas
 na ocasido da contratagéo {habilitacao e proposta);

»

21.4.3. manter vinculo empregaticio em fegime CLT para todos os
profissionais envolvidos na prestagédo dos servigos;

21.4.4. responder, em relagdo aos seus profissionais, por todas as
despesas decorrentes da execugdo dos servigos, tais como:
salarios, seguros de acidente, taxas, impostos, contribuicdes,
indenizagbes, vales-refeicdo, vales-iransporte - e outras que
porventura venham a ser criadas e exigidas por este contrato, pelo
Poder Publico ou no instrumento coletivo da categoria;

21.4.5. observar os pisos salariais de -todas as categorias profissionais
envolvidas na prestagao do servigo, conferme os definidos por meio
da legislacao aplicavel ou por meio do respectivo instrumento
coletivo; ' '

21.4.6. devolver ao final do contrato os crachas de identificagdo fornecidos
pelo BNDES sob pena de indenizagao dos danificados ou perdidos.

22, VISTORIATECNICA

Contrato OCS n? 309/2019
Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Outsourcing‘do Brasil Ltda.
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22,1, E facultado as L|c;tontes VlatOrl"’ o-‘Ioca! de prestagdo dos servigos has

22.2.

22.3.

22.4.

22.5.

22.6.

dependéncias do BNDES, descrito no item 5.1, com o objetivo de avaliar
as condigdes para prestagdo dos sefvigos -e esclarecer as duvidas
inerentes ao objeto deste certame, visando uma adequada formulagdo da
Proposta de Precos. ’ '

Em nenhuma hipotese, a Licitante poderé alegar o desconhecimento das
condigbes para a perfeita compreensdo do -objeto e integral execugao
contratual nos termos 'prévi's't,os nesta Especificagdo Técnica.

As vistorias serao realizadas entre 10 ¢ 18 horas, em dias Uteis, devendo
ser previamente agendadas através do e-mail
licitacoes.infra@bndes.gov.br, com uma antecedéncia minima de 1 (um)
dia util.

Durante a VIStOI’Ia 08 hwantes seréo acomp anhados por um empregado
do BNDES.

Todas as vistorias deverao ocorrer em até o dia Util anterior a data da
sessdo publica. ' '

Ly

Na vistoria, o !lcnante podera se mformar e tirar eventuais dividas a
respelto

22.6.1. dos locais onde deverdo ser realizados os servigos contratados;
22.6.2. da 4rea destinada & futura Contratada para execugio dos servigos;

22.6.3. do ambiente de Tl e das ferramentas utilizadas para prestagéo dos
servigos descritos nestas Especificagdes Técnicas;

22.6.4. dos :procéssos de trabalhos e metodologias adotadas no BNDES
~ para execugao dos servigos relativos & infraestrutura de Tl

23. RECEBIMENTO DO OBJETO

23.1. O BNDES efetuara .0 recebimento dos servigos. ob;eto desta Licitagao,
observando os segumteb ozocedlmentos
23.1.1.. A alocagdo dos. profissionais e o Plano de Implantagéo serao
recebidos provisoriamente quando da apresentagdo dos
Contrato OCS n° 309/2019 T /A * 'Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES a Advogada

Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil Lida. AJ1/DELIC/GLIC2
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23.1.2.

23.1.3.

23.1.4,

23.1.5.

23.1.6.

23.1.7.

Contrato OCS ne 309/2019 - B : ' Hanna de Campos Tsuchida

Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Qutsourcing do Brasil Ltda ) I ~ AJI/DELIC/GLIC2

profissionais a serem alvocados ne qerwgo acompanhada de toda a
documentagao comprobatona da sua qualificagdo minima, e da
entrega do Plano de Implantagdo, mediante Termo de Recebimento
Provisério emitido pela Comissao de Recebimento do BNDES para
posterior conferéncia da adequagao aos reqwsnos descritos nestas
Espemflcagoes Técnicas.

. Apés a emissado do Termo de Recebimento Provisoério descrito no
|tem 23.1.1. . o BNDES terd 15 (quinze) dias corridos para a
emissdo do Termo de Recebimento Definitivo, caso as entregas
citadas no item anterior estejam em conformidade com os itens
16.5.2. e 16.5.3. destas Especificagdes Técnicas.

Caso as entregas citadas no item 23.1.1. ndo estejam em
conformidade com estas Especificagbes Técnicas, a Contratada
dispora de 2 (d0|.,) dlas uteis para efetuar os ajustes necessarios.

Com a emisséo do Termo de Recebimento Definitivo relativo as
entregas citadas no item 23.1.1, sera considerado iniciado o
periodo de transicio.

Os servigos relativos ao periodo de transicdo serdo recebidos
quando a Contretada fiouver ministrado os treinamentos de seus
profissionais, previstos no item 16.4.3. , e ja estiver apta a prestar
de forma efetiva todos os servicos objetos desta contratagao,
conforme disposto no item 16.5.4. , mediante Termo de
Recebimento Definiiivo emitido peia Comissdo de Recebimento do
BNDES. '

Com a emisséo do Termo de Recebimento Definitivo relativo ao
periodo de transicao.sera considerada iniciada a fase de operagao
assistida. -

Os servigos relativos a operacao assistida serdo recebidos em 90
(noventa) dias apos a data de assinatura do Contrato, caso a
Contratada ja es'e a prestando de forma efetiva. todos os servicos
ob;etos desta contratacao de forma auténoma, conforme disposto
no item 16.5.4. , mediante Termo de Recebimento Definitivo emitido
pela Comissdo de Recebimento do BNDES.
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23.1.8. A partir da emisséo do Termc de Recebimento Definitivo referente a
operagao assistida, sera ccnsidérada iniciada a fase de operagao
plena dos servigos, a- qual perdurara -pelo restante da vigéncia
contratual.

23.1.9. Durante a fase de operagdo plena, os servicos serdo recebidos
" mensalmente pelo Géstor do Contrato, quando da respectiva
execugdo, mediante sua assinatura. no Relatério Mensal de
Atividades, apos verificagdo de sua conformidade com as
especmcagoes condigbes e obngagoes prewstas no Contrato e em

seus Anexos

' 24. PAGAMENTOS

24.1. O pagamento referente .ao Q_@riodp de transicdo sera efetuado pro-rata
considerando o pericdc a-partir da data dc Termo de Recebimento
Definitivo relativo a apresentagao dos profissionais a serem alocados no
servico e a entrega do Planc:ide Impiantagdo até a data imediatamente
antenor aque!a do Termo de Recebamento Definitivo relativo ao inicio da
0pera9ao assistida dos serwgos observados os dlspostos no item 16.5
deste Anexo e seus subitens.

24.2. O pagamento referente ao periodo de operacdo_assistida sera efetuado
pré-rata considerando o periodo a partir da daia do Termo de Recebimento
Definitivo relativo ao inicio da operagéo assistida até o inicio da operagao
plena dos servigos com aferigcdo e-exigéncia do cumprimento dos Niveis
Minimos de Servigo, observados os dispostos nc item 16.5 deste Anexo e
. seus subitens. : : : ‘

24.3. Durante todo o periodo de operagao plena, o BNDES. pagara a Contratada
o valor referente aos servicos sempre- no més subsequente a sua
prestagdo, mediante o ateste do Gestor do Contrato, descrito no item

23.1.9.

25. GARANTIA CONTRATUAL e e
25.1. A Contratada prestara garantla contratuai de 5% (cmco por cento) sobre o
valor global do. contrato, na mpda!udadequ? vier a escolher, dentre as

previstas na lei 13.303/2018, rio prazo de at¢ 10 (dez). dias Uteis a contar

Contrato OCS n? 309/2019 : s Hanna de Campos Tsuchida
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da convocagdo pelo BNDES, snb pena de aplicagdo de penalidade nos
termos do contrato.

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

26. VALOR ESTIMADO PARA A CONTRATAGAO

26.1. O valor estimado para esta contratagdo esta descrito abaixo. Nao serdo
aceitas propostas acima deste valor.

. . Valor Total Valor Total .
Total de PIC | Valor Estimado . Valor Global Estimado
@omesss) | dobic | P P | e ador | (00 meses)
. 30 meses
(A) ® (€= AXE) ( D) ) (E=C+D)
32.923.913 R$ 0,62729 R$ 20:652.841.390 | R$4.867.683,61 R$ 25.520.525,00

26.1.1. O “Total de-PIC* (coluna “A")-equivale ao quantitativo total de PIC
que pode ser executado por toda a vigéncia contratual (ja com a
reserva descrita no itern 3.8) e deriva do custo mensal em PIC para
prestar o servigo a todo 0 ambiente tecnoldgico do BNDES, descrito
na tabela do item 1.1. do Anexo |.A, multiplicado pela quantidade de
meses de vigéncia.do Contrato, descrita no item 4.1.

26.1.2. O “Valor Eétimado do PIC” (Colun:é “BM représenta o valor maximo
aceilo para precificagdo do PIC na proposta do Licitante.

26.1.3. O “Valor Total - Pagamento por Fato Gerador” (coluna “D") contém
o valor estimado destinado ao pagamento de férias, décimo terceiro
salario, ‘auséncias legais e verbas rescisorias dos empregados da
Contratada que participarem da execucao dos servigos contratados,
0s ‘quais serao efetuados pelo BNDES a Contratada somente na
ocorréncia do fato gerador, conforme descrito no item 3.9.

Contrato OCS n?® 309/2019 . ( Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES Advogada
Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil l.tda. AJ1/DELIC/GLIC2
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ANEXO LA - ITENS DE CONF!GURAQAO RELEVANTES
27. ITENS DE CONFI.GURA(;AOAR_ELEVANTES
27.1. O quantitativo de Iteris dé Configuragéo relevantes, que reflete a dimensao
corrente do ambiente tecnologlco do BNDES, e seus respectlvos custos
em PIC estéo dlscummados na tabela abaixo:
B 'Custo Unitano 17 "Custo Mensal
em PIC, - - 1"~nem PIC
oo T BT .::-:L;‘*|"'v(° A%B) | '1*
Mainframe 1 127.542 127.542
No-break/ATS/PDU 409 45 18.405
Roteador/Switch de rede 97 634 61.498
Hardware | Servidor fisico ou appfiance - ) 731 59.211
Servidor virtual . -t . 540 152 82.080
Storage corporativo (SAN, MAS, DAS; VTL VTS) 10 5922 59.220
Unidade de fitas magnéticas . 1 27.330 27.330
Banco de dados o 543 179 97.197
. Jobs/més plataforma alta 18.859 |. 6 113,154
Servigos
Jobs/més plataforma baixa 68.326 1 68.326
Sistema/aplicativo 17 701 82.017
Instalagdes | Datacenter (facilities) " R 81.991 81.991
R Y L T e OO i D R

.Custo Mensal Total.em PIC:(cenario atual) - V] ", 877971

28. DESCRIGAO DOS ITENS DE CONFIGURAGAO RELEVANTES:

28.1. Mainframe:
2.1 2 - 'Definigépz computaq_or de grandg porte do BNDES.
2.1.2. For'mé de épt;ragéﬁ do quant'ilizftivo': contagem manual.
28.2. No-break/.ATSlllL_TSIPDU:, |
1221, ..Defi.ﬁig:éo: eduipamemo dtle constitui o sistema de

fornecimento de energia elétrica das.salas de equipamentos dos
andares dos. edificios nos quais o BNDES possui escritérios. No-
. bréaks sao dispositivos alimentados a bateria, capazes de
fornecer energia elétrica a um sistema por um certo tempo, em
situagdes de emergéncia, no caso de interrupgdo do fornecimento
de energia. ATSs/LTSs (Automatic Transfer Switches | Load

Contrato OCS n® 309/2019 Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES Advogada
Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil Lida. AJ1/DELIC/GLIC2
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Transfer Switchcs) sac equipamentos elétricos gerenciaveis que
comutam a carga -eritre duas fontes de energia distintas. PDUs
(Power Distribution Units) . sdo - dispositivos auténomos de

distribui¢do de energia que oferecem gerenciamento remoto.

2.2.2. Forma de apuragéo do quantitativo: total de No-breaks,

ATSs, LTSs e PDUs cadastrados na ferramenta de monitoragéo

do BNDES e que geram alarmes para a equipe da Contratada.

28.3. Roteador/Switch de rede: '

2.3.1. Definigdo: equipamento, ou -conjunto (cluster) de
equipamentos configurados sob mesmo enderego IP virtual, que
interliga os computadores do BNDES em uma rede. Os cabos de
rede de cada computador se ligam a ele, que entdo direciona os
dados enviados de um computador especificamente para outro.

-2.3.2. Forma de apdragﬁo do quantitativo: total de roteadores
e swilches de rede cadastrados nia ferramenta de monitoragdo do

BNDES e que'ge(am'alarmes para a equipe da Contratada.

28.4. Servidor tisico ou appliance:

2.41. Definig'éo: computador conectado na rede de dados do
BNDES, que dispenibiliza. servigos compartilhados de Tecnologia
da Informagao (T1) para usuarios internos ou externos ao BNDES,
ndo se caracterizando como estacdes de trabalho pessoais
(desktops). '

2.4.2. Forma de apuracdo do quantitativo: total de servidores
fisicos/appliances do ambiente de producdo cadastrados na
ferramenta de monitoragdo do BNDES e gue geram alarmes para
a equipe da Contratada.

28.5. Servidor virtual:

Contrato OCS n? 309/2019

Contratante: BNDES

Contratado: Globalweb Ouiscurcing do Brasil Lica.. |

2.5.1. Definigdo: computador virtuai, provido através de
software de virtualizagdo, que disponibiliza  servigos
compartilhados de Tecnologia da In_formagéd (Tl) para usuarios
internos ou exfémqs ao BNDES, nédo se caracterizando como
estagdes de trabalho virtuais (desktops virtuais).
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2.5.2. Forma de apuragao do guantitativo: total de servidores
virtuais do ambiente de produgdo cadastrados na ferramenta de
monitoragio do BNDES e que geram alarmes para a equipe da
Contratada. ' '

28.6. Storage corporativo (SAN, NAS, DAS, VTL, VTS):

 2.6.1. Definigéo: solucdo completa de armazenamento de dados
do BNDES, inciuindo todos os componentes necessarios ao seu
pleno funcionamento. SANs (Storage Area Netwoks) séo redes de
computadores de alto desempenho' destinadas exclusivamente ao
acesso a dispositivos. exterrios de armazenamento, como matrizes
de disco (DAS) e bibliotecas de fitag (VTL). DASs (Direct Attached
Storages) s&o dispositivos de armazenamento digital conectados
diretamente a.um computador por intermédio de uma rede SAN,
em contraposigdo ao armazenamento acessado por uma rede de
computadores LAN ou WAN. NASs (Network-Attached Storages)
séo servidores de arm'azenamento de dados no nivel de arquivo,
que conectados a uma rede de computadores fornecem acesso
aos dados armazenados a um grupo heterogéneo de
computadores clientes. VTlLs (Virtual Tape Libraries) s&o
servidores de armazenamento de dados, com tecnologia de
virtualizagdo de midias magnéticas (cartuchos/fitas) e suas
unidades de leitura/escrita (drives), usados normaimente para fins
de backup e recuperagéo. VTS (Virtual Tape Server) € a
denominagéb do VTL produzido pela iBM para seus mainframes.

2.6.2. Forma de apurago do quantitativb; contagem manual.
28.7. Unidade de fitas magnéticas: -

2.7.1. -Definigao: dispositivo’ de armazenamento em meio

magnético utilizado-tipicamente para arquivamento e guarda de

dados dos servidores do ambiente tecnolégico do BNDES.

27.2. Forma de apur_agéb do 'quant'i’ta.tivo: c‘ont‘agem manual

28.8. Banco de Dados:

Contrato OCS n? 309/2019 Hana de Campaos Tsuchida
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2.8.1. Definigac: estritura organizada de dados, administrada
por profissionais do BNDES, acessivel através de sistema(s) e/ou
aplicag:éo(ées) ir}tegrante(s) do ambiente de produ¢do do BNDES.

2.8.2. Forma de apuragao do quantitativo: execugao de script
de contabmzagao dos bancos de dados do amblente de produgéao
do BNDES ‘

28.9. Jobs/més plataforma aita:’

- 2.9.1. Detini¢do: quantidade mensa! de rotinas automatizadas
em lote (jobs) disparados pelo agendador de tarefas (scheduler),

executados no ambiente de grande porte (mainframe).

2.9.2. Forma ae apurat;ao do quantitativo: execucéo de script
de contagem de ;obs executados na plataforma aita.

28.10. Jobs/més plataforma baixa: -

2.10.1. Definicdo: quantidade mensal de rotinas automatizadas
em lote (jobs) disparados pelo agendador de tarefas (scheduler),
executados no ambiente distribuido (FTAs).

2.10.2. Forma de apuracio do quantitativo: execucdo de script
de contagem de jobs executados na plataforma baixa.

28.11. Sistema/aplicativo:

2.11.1. Defini¢ao: software hospedado no ambiente tecnolégico
de producdo do BNDES, disponibilizado como servigo de Tt aos
usuarios, CI'I'fICOo ou n&o-criticos para o negdcio, independente da
arquitetura de- infraestrutura adotada (cluster servidores virtuais,
servidores fisicos, entre’outras).

2.11.2. Forma de apuragdo do quantitativo: total de
sistemas/aplicativos ativos cadastrados na ferramenta de controle
de sistemas corporativos do BNDES.

28.12. Datacenter:
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2.12.1. Defini¢do: Centro de Processamento de Dados (CPD) do
BNDES, instalado em sala cofre, onde sdo alojados os diversos
equnpamentos que. compoem seu ambiente de Tecnologia da
Informacao e Comumcagoes, cuja monitoragdo engloba os
sistemas de climatizagao, elétrica, combate a incéndios, controle
de entrada/saida, dentre outros, comumente chamados de
facilities. ‘

~2.1-2.2... Forma de apuragéo do qtiéntitativo: Acontage'm manual.

29. AMBIENTE DE CONTINGENCIA

29.1.

29.2.

O BNDES possui, em local externc as suas instalagdes, uma infraestrutura
de Tl contratada para utilizagdo em casos de contingéncia.

Neste local, os equipamentos ficam_ desligados aguardando sua ativagdo
em caso de neceséidade, exceto alguns recursos/servicos que estao
continuamente disponiveis, taiz como links de rede, switches, firewalls,
servidores de banco de dados, infraestrutura do SPB (Sistema Brasileiro
de Pagamentos), dentre outros. Estes equipamentos ativos e
continuamente disponiveis, por estarem também cadastrados na
ferramenta de monitoragdo, ja estdo incluidos nas contabilizagbes dos
quantitativos de ICs relevantes da tabela do item 27.1.

30. COMPUTAGCAO EM NUVEM

30.1. O BNDES atualmente néo possui iCs relevantes que se utilizem de
computag&o em nuvem.

30.2. Caso o BNDES venha a fazer uso de computagdo em nuvem durante a
vigéncia contraiual, a contabilizagdo de ICs em nuvem dar-se-a de forma
andloga a descrita no itein 28 deste Anexo, abstraindo-se os elementos
remotos que ndo sejam visiveis ou gerenciados pelo BNDES no ambiente
contratado em nuvem.
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ANEXO I.B - CATALOGG DE SERVICOS

1. CATALOGO DE SERVICOS

AOL

0y

1.1. O Catélogo de Servicos, com o0s seus respectivos Regimes de
Atendimento e Niveis Minimos de Servigo, esta descrito nas tabelas
abaixo. *

1.2. A apuragdo dos niveis de servigo relativos ao tempo para solugdo de
solicitagdes e eventos sera calculada sempre com base na data e hora de
registro inicial da solicitagdo ou evento e no Regime de Atendimento de
cada servigo. No calculo desses indicadores serdo desconsiderados os
periodos em que as solicitagdes estiveram suspensas ou ndo estiveram
sob a responsabilidade da Contratada. Para tanto, a suspensio e o
repasse das solicitagdes deverdo observar estritamente as condigbes e os
procedimentos estabelecidos pelo. BNDES.

. Atendimento Nivel 1

: ; Regime de Nivel Minimo de
Disciplina Atividade Tareta Atendimento Servico

.Realiz'ar., mensalmente, conferéncia ol
entre o inventario de cartuchos du g:};%?i% ':: nsal do
BNDES e o inveniério de cartuchos da 24x7 Movimentacio de
prestadora de guarda de midias, visando Midias. at é‘;o dia 15 do
identificar e corrigir eventuais més sn‘!bs uente
inconsisténcias eq
Inserir e remover cartuchos de fita no 24x7

i subsistema de fitoteca
Registsar incidenies ocorridos coin o
subsistema de (itoteca e virtualizagao de 24x7
fitas ou suas conexdes
Separar e conferir 0s cartuchos a

o fiol . movimentar com o relatério gerado pelo
Anoio Logisti Jperar fitoteca e sistema de administragdo da fitoteca do 24x7 iscin didn
polo Cogiskca midias magnéticas | BNDES, entregando os volumes a enviar gglastsé?i%%?;?a%?onal
e recebendo aqueles que.retornaram, de Apoio Logistico, até
Controlar a entrada e saida de cartuchos as 22:00 do proprio dia
de fita para o servigo de coire externo,
registrando inconsisténcias entre o 24x7
relatério de envio e recebimento e os
cartuchos efetivamente transportados
tanter e controle dos cartuchos
armazenados no BNDES dentro e fora 24x7
do sistema de fitoteca e dos cartuchos
localizados no cofre exterrno
Abrir  acompanhar a execugao &
conclusio de chamados técnicos de 24x7 Em até 30min
hardware
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Atendimento Nivel™1 (continuagao)

Disciplina Atividade Tarefa A?eer?ti!?:e?:o Nwels:drl\:ti;n;o de
Emissao diaria do
Acompanhar visitas | Acompanhar 2 registrar visitas técnicas 24x7 | Relatério de Visitas
técnicas ao Datacenter | ao Datacenter. Técnicas, até as 22:00
: : do préprio dia
Apaio Logistico Emissao mensal do
(continuagao) Relatério de Estoque
Controlar estoque de  |.Controlar o estoque de equipamentos e 24x7 de Equipamentos e
materiais suprimentos relacionados & operagao X Suprimentos, até o dia
15 do més
subsequente
Incluirfremover servidores no servigo de
Confi inas d backup, configurando rotinas periddicas 12x5
onfigurar rolinas de | ge hacku
backup de servidoras P Em até 6h
Alterar configuragdo de rotinas de 12x5
backup dos servidores
| Atender solicitagbes de recuperagéo de
arquives, pastas e caixas postais a partir 12x5
Backup | Atender solicitagges de | 90 backup dos servidores Em alé i
backup e restauragao )
Atender soiicitagdes de backup e/ou 19x5
restauragdo de bancos de dados
Emissdo do Refatério
. Executar procedimentos periédicos de Teste de Midias, no
Testar midias definidos para testes de midias 12x5 maximo até 48h apds o
. término do teste
Configurar e manter a | Cadastrar e manter ativos de Ti nas
mgnno,agao de ferrarmentas de monitoramento 1245 Em alé 6h
infraestrutura e de | Configurar janelas de manutengéo nas
servigos de Tl ferramentas de monitoramerilo 2dx7 Em até 2h
Monitoragao N ” lidad onais &
otificar anormalidades operacionais "
Monitorar infraestrutura | €Quipe de manutengio do Datacenter 24x7 Em ai6 10min
do Datacenter
Gerenciar janelas de manutengao da .
infraestrutura do Datacenter-, 24x7 Em até 30min
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Atendimento Nivelii.(continuagao)

Regime de

Nive! Minimo de

operacionais existentes

Disciplina Atividade ) Tarefa Atendimento Servigo
Executar scripts operacionais
Executar scripts automatizados, com configuragéo dos 1255 Em até 2h
automatizados parametros de entrada e envio dos
resultados para o usudrio solicitante
Criar usudrios de servigos e grupos do 12%5
Active Directory (AD)
Conceder permissdes a usuidrios e 12%5
grupos em diretérios do NAS
Realizar downloads e uploads de 1245 Em até 6h
arquivos em servidores
Gerar certificados digitais para
Executar tarefas e ¢
operacionais diversas autorizagdo de acesso a sistemas 12x5
corporativos
Executar procedimentos especificos em
Plataforma servidores Windows/Linux 24x7 Em até 2h
Baixa
(Windows/Linux) Realizar atualizagdes de aplicagbes g;?;lfgodgrﬁ '::a;r?\um
diversas, baseadas em procedimentos 24x7

acordo entre 0 BNDES
e a Contratada

Reportar e encaminhar eventos de

servigos e restauragdo ou de solugGes de contorno 24x7
infragstrutura de TI | de servigos e infraestrutura de T)

responsabilidade do BNDES 23s suas 24x7 Em até 10min
respectivas equipes técnicas
Monitorar e restaurar | Executar procedimentos operacionais de
Em até 2h

Emitir relatdrio de controle de chamados 24x7

Emissao mensal do
Relatério de Controle
de Chamados, até o dia
15 do més
subsequente

- Atendimento Nivel 2

backups backups dos servidores e registrar - 24x7
incidentes ocorridos

Disciplina Atividade Tarefa A?:r?z:?:‘:e?\?o N'Ve's:“r‘v"i;";" de
Acompanhar indicadores do servigo de 24x7 Emissdo diria do
Acompanhar operagao | Packup Relatério Operacional
das execugdes de | Acompanhar e garantir a execugao dos de Backups. até as
11:00 do dia

subsequente

Backup Identificar falhas em processamento de
24x7
backups
Tratarerros das | Notifcar para as equipes ¢o BNDES os Em até 2h
execugdes de backups 1 ohislos que ndo puderam ser copiados e ax7
providenciar o reprocessamento, de
acordo com os procedimentos definidos
. . A=
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309/2019

T

Elaborar & manter iemplates de
i “monitoramiento de ativos ce acordo com 12%5
Conﬂgu_rtar e rpagler a | os controles ou regras estabelecidas i Dentro do prazo
Monitoracs _ monitoragéo de pelos solicitantes definido em comum
agao infraestrutura e de - - - acordo entre o BNDES
’ servigos de Tl Elaborar e manter mapas dos diversos e a Contratada
servigos providos pela infraestrutura de 12x5
Tl do BNDES :
_ . ~ Configurar pefis de acesso ao 1955
Realizar configuragdes | mainframe no’RACF e no AOL. X
de acesso ao - - Em até 2h
mainframe Redefinir senhas de acesso-dos usudrios’ 12x5
| Verificar a adequagao das aplicagdes as .
normas de padronizagéo de aplicagdes e 12x5
seus componentes ’
Criar e manter Criar @ manter aplicagéeé‘., tarefas e
aplicagdes no sisterna | dependéncias no sistema de
de agendamento de | agerdamento de ratinas (job 12x5 £ & 2h
p rotinas (job scheduling) | scheduling), registrando as operagdes m ate 2
Prep:lro_da e nos sistemas de | realizadas
roducao apoio a implantagéo :
Criar @ manter aplicagbes e objetos nos
., .| sistemas ce apoio a implantacéo e 12%5
) ’ associar objetos as aplicagdes,
: registrando as operagdes realizadas
Verificar se v objeto a ser implantado
esta devidamente documentado em 12x5
Implantar objetos Manual de Impiantagéo
utilizando os sistemas R . Em até 2h
de apoio & implantagio  Impiantar novas versdes di objetos 12x5
‘ Remaover objetos impiantados 12x5
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Atend

imento Nivel:2.(continuagio)

Disciplina Atividade

Tarefa

Nivel Minimo de
Servigo

Regime de
Atendimento

Acompanhar a
execugdo do Plano de
Produgdo (plataforma

alta e plataforma baixa)

Operagdo da
Produgao

Monitorar, controlar e atualizar a
execugio do plano didrio de produgado
do sistema de agendamenio de rotinas
{(job scheduling)

24x7

Registrar ocotréncias de atraso no plano
de produgdc, acompanhadas de
justificativa e registros de incidentes

24x7

Execular rotinas periédicas e rotinas sob
demanda nos consoles TSO e
SAG/Complete do Mainframe, de acordo
com procedimentos operacionais
definidos

247 Em até 30min

Verificar rolinas em erro e executar
procedimentos de recuperagao e
reprocessamento

24x7

Atender a solicitagdes de intervengao no
plano de produgao para incluir, alterar ou
cancelar rotinas; '

24x7

Gerenciar 0s recursos
computacionais do
computador de grande
porte (mainframe)

Monitorar a cansole do computador de
grande porte, observando quaisquer
anonnalidades que possam afetar sua
cperagado e tomando as medidas
necessérias para restabelecimento da
normalidade operacional

24x7

Verificar a dispornibilidade das unidades
de processamento (CPUs do
Mainfrarne), dos ambientes (partigdes),
das unidades de processamento {FTAs)
e dos servigos do sistema operacional,
iomando as medidas necessérias em
caso de anormalidades cperacionais

Em até 30min

24x7
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wpy e e s ety . - . T . * N
Atendimento Niv2i2 (continuagdo) i
T . 1ok ' Regime de Nivel Minimo de
Disciplina Atividade ‘ &'l;;_. _eta ; Atendimento Senvigo
'Efaborar scripts e Pvihon, Perl, Power
Elaborar scripts para | Sheil, shell scnpt e Expuc: para ggﬁ;godgn‘: rfgr?\um
automagao de tarefas | automatizagado de tarefas no Rundeck 12x5 acorco ent revo BNDES
operacionais baseado em orientazCes <los técnicos do C de
BNDES . e a Contratade
Incluir, alterar e excluir ertradas nos
Configurar servigos servigos basicos de rede, tais como 12x5 Em até 2h
DNS, DHCP, denlir2 aLtics
Criar e excluir méaquings virtuais 12x5
Sonfigurar maquinas
gvirtuais a Alterar configuragic =e parametros de Em &té 6h
mé&quinas virluais (CFU, meméria. disco, 12x5
etc.}
Plataforma
Baixa Instalar e configuier bancas de dados 12x5 Dent-o do p-azo
{(Windows/Linux) def ndo em ccmum
accrdo entre c BNDES
Executar scripts em bancos de dados 12x5 e a Contrateda
Operar bancos de . 'E
P dados Monitoragao de cargas de trabalho & 1955 Emissio di&ria do
desempenho de bancos de dados Refa:6rio Ope-acional
de Banco de Dados,
Realizar verificagdes didras (checklists) ) até 2s 11:00 co dia
de rotinas de adminiszagao de bancos 12x5 subsequenta
de dadns
Planejar, preparéf e zplicar patches ¢
Aplicar de patches e | atualizagdes de scfwaras e sistemas gejt{g do prazo
atualizagfes de operacionais Windcvs e winux, 500 24x7 ef"'dl v em;corgl;lnées
servidores demanda das equiges técnicas do acordo entr2 o
BNDES e a Contratada

Contrato OCS n® 3¢3/2019

Contratante: BNCES

Hanna de Cam.pos Tsuchida

Contratado: Globalweb Outsourcing Jo Brasil Lida, -

-

Advogaca
AJV/CELIC/GLIC2




Pk,

MR LR 3§

83 BNDES

Classificagio: Docwaenta Osiensied (condcs 1z Le 13 303/2015)

Unidade Gestora: AY/CELIC/GLIC2

. o~

0OCS n? 309/2019
Contrato SRM n2 4400003971

[}

.-

——

“4.Gestao da Qualidade

P . by Regime de Nivel Minimo de
Disciplina Atividade Tareta Atendimento Servigo
Realizar auditoria dos registros de
atendimento, com o objetivo de aferir a
observancia dos procedimentos
definidos e identificar oportunidades de
methoria no afendimento, relacionadas 12x5
ao preenchimento dos campos, preciséo Todas as auditorias
e completude das informagdes de realizadas devem
Auditar 0s trabalho. uso da Iingqagem escrita, uso possuir evidéncias, as
atendimentos da ferramenta de registro, etc. quais d?vem constar do
realizados Relagéno de Gestao da
Manter, de forma sistematizada, Qualidade, a ser
evidéncias das auditorias realizadas emitido mensalmente
sobre os registros de atendimento, com até o dia 15 do més
iniormagdes sobre o auditor, o auditado, 12x5 subsequente
resultados da auditoria, recoinendagdes
efou planos de agdo associados e
informagoes/evidéncias sobre as agdes
adotadas
Propor, caso necessario, agoes de L
Verificar a necessidade | melhoria para o processo de gg:;z?i%'g:‘ga' 'qo d
de agdes de melhoria atendimento e'prestagéo dos servigos, 12x5 Qualidade. at ée: ;g 12
operaciona! incluindo treinamentos técnicos e do mé \
" o més subsequente
Qualidade comportamentais
Criar/alterar/excluir procedimentos na
Base de Conhecimento 12x5 Em até 6h
Dentro do prazo
definido em comum
Manter a Revisdo de procedimentos expirados na 12x5 acordo entre 0 BNDES
documentagéo de Base de Conhecimgmo e a Contratada (prazo
procedimentos ' de expiragao de
operacionais procedimentos)
Reai . . Emissdo mensal do
egistrar e evidenciar todas as Relatério de Controle
alteragbes na Base de Conhecimento e 125 de Procedimentos. até
controlar prazos de expiragdo de dia 15 do mé '
procedimentos odia 0 Mes
subsequente
Manter atualizado o catalogo de servigos Emissio mensal do
Manter informagdes | prestados ao BNDES pela Contratada, Relat6rio do Catétogo
sobre a prestagao dos | bem cormno os grupos de atendimento a 12x5 dos Servigos, até o dia
senvigos estes servigos e os profissionais 15 do més
alocados a cada um destes grupos. subsequente
1 : /
“ +
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ANEXO I.C - INDICADORES DE NiVEL DE SERVICO

1. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO °

1.1 Os indicadores a serem utilizados por cada servigo e seus respectivos
fatores de ajuste de pagamento estdo descriios a seguir:

Ni\”ie

identmcador
3 ‘do Indicador

BB A ;!“:@ < |

. Fator de Ajuste

de Pagamento

ATNA-01 indice de atendimentos realizados | tempos maximos de solugéo descritos no Catalogo de

Razdo entre 0 nimero de solicitagdes designadas a
equipe de Atendimento Nivel 1 e concluidas dentro dos

dentro do prazo Servigos {cunsiante no Anexo 1.B)8.8e o fotal de
solicitagdes dezignadas a equipe de Atendimento Nivel 1,
{ emtermes percentuais (%).

FAP-1

ATN1-02 indice de repasses indevidos de encaminhamentos automaticos), e o total de

RazZo entre o nimero de solicitagdes encaminhadas para
oufras equipes por erro ia identificagao da equipe
responsavei ou na categorizagao da solicitagao (no caso

solicitagfes designadas para o Atendimento Nivel 1 e
encaminhadas para outras equipes, em termos
percentuais (%}..

FAP-2

ATN1-03

Razéao entre o nimero de soliciiagdes designadas ao

; Atendimento Nivel 1 que foram consideradas, pela

indice de Qualidade do - auditoria ta equipe de Geslao da Qualidade, atendidas
Atendimento corretamente, conforme item 11.8 do Anexo |, sobre o

‘ total de solicitagdes auditadas e designadas ao

Atendimento Nivel 1, em termos percentuais (%).

FAP-3

Quantidade de relatorios grups de Atendimento Nivel 1 entregues fora dos prazos
ATN1-04 operacionais entregues fora du . | acordados, conforma pariodicidades descritas no

Quantidade de relatérios operaciconais relacionados ao

prazo i - | Catdlogo de Servigos (constante no Anexo |.B, em termos

FAP-4

absclulos.

L
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__Atendimento Nivel 1 (continuaco)

fora do prazo acordado

Identificador . = Fator de Ajuste
do Indicador Nome do Indicador Descrigao do Indicador de Pagamento
: = Tempo total (em minutos} de resolugdo de solicitagoes
ATN1-05 Tempo m:g'igi?ae ge;ssolugao de concluidas pelo Atendimento Nivel 1 dividido pelo total de FAP-5
¢ solicitagfes concluidas pelo Atendimento Nivel 1.
L
: Quantidade ae tarefas relacionadas ao grupo de
ATN1-06 Quantidade de tarefas entregues | 410 jimento Nivel 1 entregues fora dos prazos acordados FAP-4

entre BNDES e Contratada, em termos absolutos.

Atendimento Nivel 2

Identificador
do Indicador

Nome do indicador

Descricao do Indicador

Fator de Ajuste
de Pagamento

ATN2-01

indice de atendimentos realizados
dentro do prazo

Razao entre o nimero de solicitagdes designadas 2
equipe de Atendimento Nivel 2 e concluidas dentro dos
tempos maximos de solugdo descritos no Catalogo de
Servigos (constante no Anexo |.B e o {otal de solicitagbes
designadas a equipe de Atendimento Nivel 2, em termos
percentuais (%).

FAP-1

ATN2-02

indice de repasses indevidos

Razao entre o numero de solicitagdes encaminhadas para
outras equipes por erro na identificagdo da equipe
responsével ou na categorizagao da solicitagao (no caso
de encaminhamentos automaticos). e o total de
solicitaghes designadas para o Atendimento Nivel 2 e
encaminhadas para outras equipes, em termos
percentuais (%).

FAP-2

ATN2-03

Indice de Qualidade do
Atendimento

Razdo entre 0 nimero de solicitagdes designadas ao
Atendimento Nivel 2 que foram consideradas, pela
auditoria da equipe de Gestao da Qualidade, atendidas
corretamente, conforme item 11.8'do Anexo ), sobre o
total de solicitagOes auditadas e designadas ao
Atendimento Nivel 2, em termos percentuais (%).

FAP-3

ATN2-04

Quantidade de relatorios
operacionais entregues fora do
prazo

.| acordados, conforme periodicidades descritas no
- | Catélogo de Servigos {constante no Anexo I.B, em termos

Quantidade de reiatérios operacionais relacionados ao
grupo de Atendimento Nivel 2 entregues fora dos prazos

absolutos.

FAP-4

Contrato OCS n? 309/2019
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Classificagdo: Docurments Ostensivo {conformr: Lei 13.303/2016)
'.‘ BNDES Unidade Gestora: AJ1/UELIC/GLIC2
4 0CS n® 309/2019
Contrato SRM n2 4400003971
Atendimento Nivel 2 (continuac¢ao)
Identiticador = . Fator de Ajuste
do Indicader Nome do Indicador . Descrigéo do Indicador de Pagamento
. = Tempo total (em minutos) de resolugdo de solicitagdes
ATN2-05 Tempo msgli?:i?ae ée;ssolugao de concluidas pelo Atendimento Nivel 2 dividido pelo total de FAP-5
¢ solicitagdes concluidas pelo Atendimento Nive! 2.
" Quantidade de tarefas relacionadas ao grupo de
ATN2-06 Quar::;?: g‘:‘; dfatzaéeafgzrzr;gigues Atendimento Nivel 2 entregues fora dos prazos acordados FAP-4
P entre BNDES e Contratada, em termos absolutos.
Gestao da Qualidade
Identificador Fator de Ajuste

do Indicador Nome do Indicador : - _Descriqz’ao do Indicador

de Pagamento

Razao entre o0 numero de solicitagoes auditadas pela
Geslao da Qualidade e o total de solicitagbes concluidas,

realizadas de forma incorreta quesitos de avaliagdo, conforme item 11.8 do Anexo I, em
termos absolutos.

GQUA-O1 Indice de solicitagbes auditadas que tiveram atuagao das equipes de Atendimento Nivel 1 FAP-6
e Atendimento Nivel 2, em termos percentuais (%).
Quantidade de solicitagdes auditadas e avaliadas de

GQUA-02 Quantidade de auditorias forma incorreta pela Gestéo da Qualidade em quaisquer FAP-7

1.2 A tabela a seguir descreve os Fatores de Ajuste de Pagamento citados no
item 1.1, as metas esperadas para cada um dos indicadores associados a
. estes fatores de ajuste, bem como os percentuais a serem decrementados
do pagamento mensal em caso de descumprimento destas metas. O
desconto serd aplicado de forma individual e cumulativa a cada um dos
indicadores. O detalhamento dos ajustes e da multa estd descrito nos itens
19.1 e 20.1.2.b do Anexo | (Termo de Referéncia), respectivamente. Os
percentuais de ajustes de pagamento estdo sujeitos, ainda, a progressao
descrita no item 11.14 do Anexo | (Termo de Referéncia).

e
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Contrato SRM n2 4400003971
Identificador do Fator T R ol
de Ajuste de Valor Apurado ' Classificagdo Fator de Ajuste de Pagamento
Pagamento o o TL

Maior ou igual a 95,00% Esperado 0,0%
EAP-1 Entre 90,00% e 94,98% Baixo impacto 0.5%
Entre 70,00% e 89,99% Médio impacto 1,0%

Menor que 70,00% Alto Impacto 1,0% + multa
Menor ou iguat a 2,00% Esperado 0,0%
FAP-2 Entre 2,01% e 4.00% Baixo lmpaclo. 0,5%
Entre 4,01% e 10,00% Médio lmpacto 1,0%

Maior que 10,00% Alto lmpacio 1,0% + multa
Maior ou igual a 90,00% Esperado 0,0%
FAP-3 Entre 80,00% e 89,99% Baixo Impacto 0.5%
Entre 60,00% e 79,99% Médio Impacto 1,0%

Menor que 60,00% Alto Impacto 1,0% + multa
0 Esperado 0,0%
FAP4 1a3 Baixo impacto 0.5%
4a9 . Médio Impacto 1,0%

Acima de 9 Alto Impacto 1,0% + multa
Menor ou igual a 45min - Esperado 0,0%
FAP-5 Entre 45min e 59min Baixa Impacto 0.5%
Entre 1h0Omin e 1h59min Médio impacto 1.0%

Acima de 2h00min. Alto Impacto 1,0% + multa
Maior ou igual a 20,00% Esperado 0,0%
FAP-6 Enlre 10,00% e 19,99% Baixo Impacto 0,5%
Entre 5,00% e 9,99% Médio Impacio 1,0%

Menor que 5,00% Alto Impacto 1,0% + mulita
o Esperado 0,0%
EAP.7 1a10 Baixo Impacto 2,0%
11a30 Médio Impacto 5,0%

Acima de 30 Alto Impacio 5,0% + multa

/ %
-
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ANEXO LD - ESTIMATIVA DOS VOLUMES DOS SERVICOS

ESTIMATIVA DOS VOLUMES DOS SERVICOS

1.1

1.2

1.3

1.4

A volumetria aqui descrita tem por objetivo fornecer uma visdo historica do
volume de servigos demandados no escopo do objeto desta contratacéo,
bem como do esforco associddo a sua execucdo e, assim, auxiliando os
licitantes na elaboragéo de suas propostas.

O levantamento que subsidiou estas estimativas foi realizado no periodo
de ‘01/03/2018 a 28/02/2019, equwalente a 1 (um) ano de execugao
contratual. .

Os quantitativos apresentados nac vinculam de forma alguma a futura
demanda dos servigos pelo BNCES & Centratada, servindo apenas como
parametro histérico. Algumas tarefas coristantes do Catalogo de Servigos
apresentado no Anexo |:B.néo estao representadas no levantamento pelo
fato de n&o serem escopon do contrato vigente 3 época da amostragem.

- Os volumes mensais dos se-'vigos considerados para a dimens&o corrente

do ambiente tecnoldgico do, BNDES, "iiscrlmlnada no Anexo LA, sé@o
descritos na tabela seguir:

Contrato OCS n? 309/2019 Hanna de Campos Tsuchida
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Atendimento Nivel 1

Disciplina

Atividade

Tarefa

Quantidade
média mensal de
atendimentos

Tempo médio de
atendimento
(em minutos)

Apoio Logistico

Operar fitoteca e midias
magnéticas

(inventario de cartuchos da prestadora de

Realizar, mensalmente, conferéncia entre
o inventario de carntuchos do BNDES e 0 -

guarda de midias, visando identificar e
corrigir eventuais inconsisténcias

120

‘Registrar incidentes ocorridos com o
subsistema de fitoteca e virtualizagao de
fitas ou suas conexdes

Inserir e remover cartuchos de fita no
subsistema de fitoteca

Separar e conferir os cartuchos a
movimentar com o relatério gerado pelo
sistema de administragdo da fitoteca do
BNDES; entregando os volumes a enviar
e recebendo aqueles que retornaram

Controlar a entrada e saida de cartuchos
de fita para o servigo de cofre externo,
registrando inconsisténcias entre 0
relatdrio de envio e recebimento e os
cartuchos efetivamente transportados

Manter o controle dos cartuchos
armazenados no BNDES dentro e fora do
sistema de filoteca e dos cartuchos
localizados no cofre externo

60

60

Abrir e acompanhar a execugdo e
conclusao de chamados técnicos de
hardware

Acompanhar visitas
técnicas ao Datacenter

Acompanhar e registrar visitas técnicas
ao Datacenter.

Controlar estoque de
materiais

Controlar o estoque de equipamenios e
suprimentos relacionados & operagao

Backup

Configurar rotinas de
backup de servidores

Incluir/fremover servidores no servigo de
backup, configurando rotinas periédicas
de backup

10

54

Alterar configuragao de rotinas de backup
dos servidores

28

Atender solicitagoes de
backup e restauragdo

Atender solicitagdes de recuperacio de
arquivos, pastas e caixas postais a partir
do backup dos servidores

Atender solicitagbes ce backup efou
restauragio de dados

360

Testar midias

Execular procedimentos periédicos
definidos para lestes de midias

32

60

Contrato OCS n* 309/2019
Contratante: BNDES
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5‘4 BNDES . OCS n2 309/2019

Contrato SRM n® 44000C3971
Atendimento Nivel 1 (continua¢ao)
) Quantidade Tempo médio de
Disciplina Atividade . Tarefa média mensal de atendimento
. . atendimentos (em minutos)
Con"guraf e manter a Cadaslfgr e manter ?ﬁVOS de Tl nas 13 30
monitoragdo de ferramentas de monitoramento -
infraeslrutura e de Conlfigurar janelas de manuteng@o nas 34 15
servigos de Tl ferramentas de monitoramento
Monitoragao N \ L
Notificar anormalidades operacionais a 5 15
Monitorar infraestrutura equipe de manUtengéO do Latacenter
do Datacenter
Gerenciar janelas de manutengéo da 2 5 i
intraestrutura-do Datacenter
Executar scripls operacionais
Executar scripts autornatizados, com configuragio dos 540 a0
automatizados parametros de enlrada e envio dos
resultados para o usudrio solicitante
Criar usudrios'de servigos e grupos do 10 18
Active Directory (AD) -
Conceder permissdes a usuarios e 10 30
grupos em diretérios do NAS.
Reaiizar downloads e uploads de 20 15
arquivos em servidores
Exet;ula{ tar.efas Gerar certificados digitais para
operacionais diversas | autorizagao de acesso a sistemas 5 30
Plataforma COTpOratvos .
Baixa
{Windows/Linux) Executar procedimenios especilicos em 625 10
servidores Windows/Linux
Realizar atualizagoes de apiicagdes
diversas, baseadas em procedimentos 10 15
operagionais existentes
Reportar e encaminhar eventos de
responsabilidade do BNDES as suas
. respectivas equipes técnicas
Monitorar e restaurar P e : 50 20
Servigos %Lnt{festrulura Executar procedimentos operacionais de
restauragao ou de solugbes de contorno
de servigos e infraestrutura de TI
Enmitir refatério de controle de chamados 1 15
Contrato OCS n® 209/2019 C . . . Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BND=S Advogada
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| Atendimento Nivel 2
Quantidade média | Tempo médio de
Disciplina Atividade . arefa de Atendimentos atendimento
i por més (em minutos)
Acompanhar indicadores do servigo de -~
Acompanhar operagao § £aSkup
das execugbes de ;| Acompanhar e garantir a execugdo dos
backups kackups dos servidores e registrar
incidentes ocorridos
Backup Identifizar falhas em processamento de 30 240
tackups
Tratar erros das Motiticar para as equipes do BNDES os
execugdes de backups | chietos que ndo puderam ser copiados e
providenciar o reprocessamento, de
&corca com os procedimentos definidos
Elaborar @ manter templates de
ronitcramento de ativos de acordo cum 8 180
Configurar e g‘agtef 2 | ¢s controles ou regras 2stabelecidas
i 5 monitoragdo de . ! pelos solicitantes
Monitoracdo infraestrutura e de — —
servigos de TI Elaborar e manter mapas dos diversos
servigos providos pela nfraestrutura de T) 2 120
do BNDES
Contigurar perfis de acasso 20 mainframe
Realizar configuragbes | o R,scr: epno AOL 70 15
de acesso ao ==
mainframe Redefinir senhas de acesso dos usuarios 20 10
Verifizar a adequagdo das aplicagbes as
normas de padronizacdo de aplicagoes e
seus componentes
aoli Criar e t:an}e: Criar @ manter aplicagces, tarefas e
3 |cagoe§ o s'f‘ et;na dependéncias no sistema de
Preparo da © gencamento 08 | agendamento de rotinas (job scheduling), 26 30
o rotinas (job scheduling} | ronisirando as operagées realizadas
Produggo € nos sistemas de
apoio & implantagdo |- - *
Criar e manter aplicagGes e objetos nos
sistemas de apoio & implantagio e
associar objetos as aplicagbes,
regis-rando as operagées reaiizadas
Veriticar se o objeto a ser implantado -
Implantar objétos V:‘sla d”e'v::da]me?tetdot:‘umen!ado em
utilizando os sistemas | 2Nu& ce Implantagao 693 30
de apoio & implantago J implartar novas versées de objetos
Remaover gbjetos implantados

o
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<77 Atendimento Nivel 2 {continuagao)

Disciplina Atividade

Tarefa

Quantidade média
de Atendimentos
por més

Tempo médio de
atendimento
(em minutos)

Acompanhar a
execugao do Plano de
Produgao (plataforma

alta e plataforma baixa)

Operagéo da
Produgéo

Monitorar, controlar e atuatizar a
execugédo do plano didrio de produgao do
sistema de agendamento de rotinas (job
scheduling)

Registrar ocorréncias de atraso no plano
de produgdo, acompanhadas de
justificativa e registros de incidentes

60

Executar rotinas periédicas e rotinas sob
demanda nos consoles TSO e
SAG/Complete do Mainframe, de acordo
com procedimentos operacionais
definiclos

Verificar rotinas em erro e executar
prccedimentos de recuperacdo e
reprocessamento

643

15

Atender  solicitagGes de intervengao no
plang de producao para incluir, 2lterar ou
cancelar rolinas;

60

15

Gerenciar 0s recursos
computacionais do
computador de grande
porte (mainframe)

Monitorar a console do computador de
grande porte, observando quaisquer
anormalidades que possam atetar sua
operagéo e tomando as medidas
necessarias para restabelecimento da

normalidade operacional

Verificar a disponibilidade das unidades
de processamento (CPUs do Mainframe),

| dos ambientes (pantigbes), das unidades

de processamento (FTAs) e dos servigos
do sisterna’operacional, tomando as
medidas necessérias em caso de
anormalidades operacionais

Requer
acompanhamento
continuo

Requer
acompanhamento
continuo

Contrato OCS n® 309/2019
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~ Atendimento Nivel 2 (continuagio)

Quantidade média | Tempo médio de
Disciplina Atividade Tarefa de Atendimentos atendimento
por més (em minutos)
Elaborar scripts em python, perl, power
Elaborar scripts para | shell, shell script e expect para
automagdo de tarefas | automatizagéo de tarefas no Rundeck 4 960
operacionais baseado =m orientagdes dos técnicos do
BNDES
N . Incluir, alterar e excluir entradas nos
Configurar servigos sisteinas DNS, DHCP entre ouiros 25 15
Criar e excluir maquinas vinuais 20 150
Configurar maquinas | Alterar configuragao de parametros de
viiuais maquinas virtuais (CPU, memoria, disco, 20 30
ete.)
Piataforma Inslalar e conligurar bancos de dados 5 360
Baixa
(Windows/Linux) Executar scripts ein bancos de dados 407 10
Operar bancos de o
P dados Monitoragdo de cargas de irabatho e
desempentio de banco de dados
30 60
Realizar verificages didrias {checklists)
de rotinas de administragao de bancos de
dados
Planeiar, preparar e aplicar patches e . 40h para
Aplicar de patches ¢ | atualizagdes de softwares e sistemas L:gg'ﬁg%%ggg‘ planejamento +
atualizagoes de operacionais Windows e Linux, sob Linux a cada 3 80h para
servidores demanda das equipes técnicas do meses preparagao + 60h
BNDES para execugao
/
Pt *ﬁ;"
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Y

Disciplina Atividade

" Gestdo da Qualidade
T
" Tareia

-t 7.

Quantidade média

Tempo médio de
atendimento
{(em minutos)

de Atendimentos
por més

Auditar os
atendimentos
realizados

Rezalizar auditoria dos registros de
atendimento. zom o objetivo de aferir a
obsendncia =cs procediinertos definidos
e idenvificar aportunidades d2 melhoria no
atendimento, relacionadas ad
preenchimentd dos campcs, precisao e
complatude das informagCes de trabalho,
uso de iinguzgem escriia, uso da
terramenia dz registro, elc.

Manter, de fcrma sistemat.zada,
svidéricias das auditorias -ealizadas
sobire s registros de atendinente, com
informagGes sobre o auditor, n auditado,
resulizdos da auditoria, recomendagdes
270U pranos d2 agdo associados ¢
 informagdesrevidéncias scbre as aghes
adotaclas_ .

806 30

Verificar a necessidade
de agdes de melhoria

Qualidade operacional

P-op3°, caso Aecessaric, agies de
metho-ia para o processo Je
atendimento, incluindo tieinamanios
técnizos e cemportamenlzeis

Manter a
documentagao de
procedimentos
operacionais

Criar/zlterar/exciuis procecir entos na
Base de Corhecimento

Revis&o de fiocedimenios expirados na
Base de Corhecimento

Regiskar e evidenciar todasas
afteracbes na Base de Cohacimento e
.controlar.prazos de expirazas de
procedimentas

27 60

Manter intormagoes
sobre a prestagdo dos
servigos

manter atualizado o catélogo dos
servigos pres:ados ao BDES pela
Contratadia, tem como os grupos de
atendimento a estes senisos e 0s
profissionais alocados a cada um destes
grupos. : -

1 120
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PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PRECOS - PAGAMENTO PELO FATO GERADOR

Pagamento pelo Fato Gerador - alinea "a" do Inciso V do Art. 8¢ - Decreto N2 9.507, de 21 de Setembro de 2018*
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Classificagdo: Documento Ostensivo (conforme Lei 13.303/2016)
Unidade Gestora: AJ1/DELIC/GLIC2

53 BNDES

BANYS

OCS n?309/2019
Contrato SRM n2 4400003971

ANEXO Il - MINUTA DE TERMO DE CONFIDENCIALIDADE PARA
REPRESENTANTE LEGAL

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE PARA REPRESENTANTE LEGAL

_____, por seu representante legal, doravante designado simplesmente
RESPONSAVEL, se compromete, por intermédio do presente TERMO DE
: CONFIDENCIALIDADE, a nao divulgar sem autorizagdo quaisquer informagdes de
| propriedade do BANCO NACIONAL DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E
. SOCIAL - BNDES e de suas Subsidiarias BNDES Participagoes 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 razao da sua prestagido de servicos as
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES (Contrato OCS n® 309/2019 — SRM 4400003971,
celebrado em 09/09/2019), estabelece contato com informagdes privadas das
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, que podem e devem ser conceituadas como
segredo de industria ou de negécio. Estas informagdes devem ser tratadas
confidencialmente sob qualquer condi¢cdo e ndo podem ser divuigadas a terceiros nao
autorizados, ai se incluindo os préprios empregados das EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES e do RESPONSAVEL, sem a expressa e escrita autorizagao do representante

. legal do BNDES, signatério do Contrato ora referido.

CLAUSULA SEGUNDA

As informagbes a serem tratadas confidencialmente sdo aquelas assim consideradas
no ambito das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e que, por sua natureza, nao sao
ou nao deveriam ser de conhecimentd de terceiros, tais como:

l. listagens e documentagdes com informagbes confidenciais a que venha a ter

acesso;
Contrato OCS n* 309/2019 3 Hanna de Campos Tsuchida
Contratante: BNDES Advogada

Contratado: Globalweb Outsourcing do Brasil Ltda. AJ1/DELIC/GLIC2
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ll. documentos relativos a estratégias econémicas, financeiras, de investimentos, de
captacdes de recursos, de marketing, de clientes e respectivas informagoes,
armazenadas sob qualguer 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; o

IV. valores e informagdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil
e juridica; e ‘

V. documentos e informagdes utilizados na execugéo dos servigos do Contrato OCS n®
309/2019. .

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 informacéo, 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® 309/2019, a trata-la diferentemente. Em hipétese
alguma a auséncia de manifestagio expressa das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES
poderd ser interpretada como liberagdo de qualquer dos compromissos ora
assumidos.

CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolhera, ao término do Contrato OCS n® 309/2019, para imediata
devolugdo 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 bosse seja de seus empregados, prepostos,
prestadores de servico, seja de fornecedores, com vinculo empregaticio ou eventual
com o RESPONSAVEL, assumindo o compromisso de n&o utilizar qualquer

e + §
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informagao 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 servigos objeto do Contrato OCS n® 309/2019, a observancia do
presente Termo, adotando todas as precaugdes e medidas para que as obrigagdes
oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas.

CLAUSULA QUINTA

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente as EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES qualquer violagdo 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 descumprimenio de quaisquer das clausulas do presente Termo acarretara a
responsabilidade civil e criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no
descumprimento ou violagdo.

CLAUSULA SETIMA

As obrigacdes a que alude este instrumento perdurarao inclusive apds a cessagao do
vinculo contratual entre 0 RESPONSAVEL e as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e
abrangem as informacoes presentes e futuras.

CLAUSULA OITAVA
O RESPONSAVEL se compromete, no ambito do CONTRATO objeto do presente
Termo, a apresentar as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES declaragéo 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® 309/2019.
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ANEXO IV - MINUTA DE TERMO DE CONFIDENCIALIDADE PARA
PROFISSIONAIS

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE PARA PROFISSIONAIS

______, doravante designado simplesmente RESPONSAVEL, se compromete, por
intermédio do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a nZo divulgar sem
autorizagdo quaisquer informagdes de propriedade dc BANCO NACIONAL DE
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E SOCIAL - BNDES e de suas Subsidiarias
BNDES Participagdes 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 condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que, em razio da sua prestagdo de servigos as
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES (Contrato OCS n? 309/2019 — SRM 4400003971,
celebrado em 09/09/2019), estabelece contatc com informagbes privadas das
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, que podem e devem ser conceituadas como
segredo de industria ou de negécio. Estas informagdes devem ser tratadas
confidencialmente sob qualquer condigdo e ndo podem ser divulgadas a terceiros néo
autorizados, ai se incluindo os préprios empregados das EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES, sem a expressa e escrita autorizagdo do representante legal signatario do
Contrato ora referido.

CLAUSULA SEGUNDA

As informagdes a serem tratadas confidencialmente sdo aquelas assim consideradas
no ambito das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES e que, por sua natureza, ndo séo
ou nao deveriam ser de conhecimento de terceiros, tais como:

l. listagens e documentagdes com informagdes sigilosas ou confidenciais a que venha
a ter acesso enquanto contratado por sociedade que preste servico as EMPRESAS
DO SISTEMA BNDES;

Il. documentos relativos a estratégias econdémicas, financeiras, de investimentos, de
captagdes de recursos, de marketing, de clientes e respectivas informagoes,
armazenadas sob qualquer forma, inclusive informatizadas;
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lll. metodologias e ferramentas de desenvolvimento de produtos e servigos,
desenvolvidas pelas EMPRESAS DO SISTEMA BNDES ou por terceiros para as
EMPRESAS DO SISTEMA BNDES;

IV. valores e informacdes de natureza operacional, financeira, administrativa, contabil
e juridica; e

V. documentos e informagdes utilizados na execugéo dos servigos do Contrato OCS ne
309/2019.

CLAUSULA TERCEIRA

O RESPONSAVEL reconhece que as referéncias dos incisos | a V da Clausula
Segunda deste Termo sdo meramente exemplificativas, e que outras hipoteses de
confidencialidade que ja existam ou venham ser como tal definidas no futuro devem
ser mantidas sob sigilo.

Paragrafo Unico

Em caso de divida acerca da natureza confidencial de determinada informagéo, o
RESPONSAVEL deversa manté-la sob sigilo até que venha a ser autorizado
expressamente pelo representante legal das EMPRESAS DO SISTEMA BNDES,
signatario do Contrato OCS n® 309/2019, a trata-la diferentemente. Em hipétese
alguma, a auséncia de manifestagdo expressa das EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES podera ser interpretada como liberagado de qualquer dos compromissos ora
assumidos.

CLAUSULA QUARTA

O RESPONSAVEL recolhera, ao término do Contrato OCS n® 309/2019, para imediata
devolucdo as EMPRESAS DO SISTEMA BNDES, todo e qualquer material de
propriedade destas, 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, assumindo o compromisso de n&o utilizar
qualquer informagao sigilosa ou confidencial a que teve acesso enquanto contratado
pelas EMPRESAS DO SISTEMA BNDES.

Paragrafo Unico
O RESPONSAVEL adotara todas as precaucdes e medidas para que as obriga¢oes
oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas.

-
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CLAUSULA QUINTA :

O RESPONSAVEL obriga-se a informar imediatamente 4s EMPRESAS DO SISTEMA
BNDES qualquer violagdo das regras de sigilo ora. estabelecidas que tenha ocorrido
por sua agao ou omissao, independentemente da existéncia de dolo.

CLAUSULA SEXTA :

0] descumprimento de quaisguer das clausulas do presente Termo acarretard a
responsabilidade civil e criminal dos que, comprovadamente, estiverem envolvidos no
descumprimento ou violégéo.

CLAUSULA SETIMA ,

As obrigagdes a que alude este instrumento perduraréo inclusive apés a cessacgédo da
prestacdo de servicos objeto do Contrato OCS n® 309/2019, e abrangem as
informagdes presentes e futuras.

De Acordo,

Rio de Janeiro, de de

Profissionais da Equipe:

Nome:

Cargo/Funcéo:

CPF:

Telefone:

E-mail:

Documento de Identidade (ntmero, data, emissor):
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ANEXO V - MATRIZ DE RISCO

Categoria = ' " Medidas Alocagdo
do Risco Descricao . ) lCOnsequencia : Mitigadoras do Risco
Diligéncia do
= . Aumento do
Atraso na execugéo do cobjeto contratual Contratado
por culpa do Contratado. Z‘/":;O d?sz;gg;fo na execugao Contratado
) " | contratual.
Fatos retardadores ou impeditivos da
= : . Aumento do ;
execugao do Contrato préprios do risco Planejamento
Risco ordinério da atividade empresarial ou da Z;féodgosg:s%go empresarial. Contratado
atinente execugdo. )
ao Tempo . "
, PO Fatos retardadores ou impeditivos da
da Execucgao - = p
execugdo do Contrato que nao estejam
na sua alea ordindria, tais como fatos do | Aumento do
. principe, caso fortuito ou de for¢a maior, | custo do produto | Revisao de prego. BNDES
. bem como o retardamento determinado | efou do servigo.
pelo BNDES, que comprovadamente
repercuta no prego do Contratado.
Alteragdo de enquadramento tributario
pa ’ Aumento ou
em razao do resultado ou de mudangada | .. "~ . % .
atividade empresarial, bem como por efro ﬁ:g‘;:)rl:ngao do E:Ssgﬁgemo Contratado
1do Contratado na avaliagdo da hipdtese Contratado ’
de incidéncia tributéria. )
Aumento ou Instrumentos
- Al diminuigdo do financeiros
Variagao da taxa de cambio. custo do produto | de protecao Contratado
Risco da e/ou do servigo. | cambial (hedge).
Atividade SIevagéc; 90s ctus:jos opgéazionais para o |
Empresarial esenvolvimento da atividade empresarial [ , . 0 4o Repactuagao anual
em geral e para a execugao do objeto em custo do oroduto | de BNDES
particular, tais como aumento de prego de e/ou do sgrvi " i
insumos, prestadores de servico € mao go. | Prego.
de obra.
Elevagdo dos custos operacionais
] definidos na finha anterior, quando Aumento do Planeiamento
' superior ao apurado conforme Clusula | custo do produto empr és arial Contratado
de Equilibrio Econdmico-Financeiro do e/ou do servigo. P '
Contrato.
Suesr:)gsao de Ressarcimento,
trabalhistas e/ou g%lgtratad 0. ou
Riscos Responsabilizagdo do BNDES por verbas p;ﬁ;'iegzggss retengdo de
Trabalhista | trabalhistas e previdenciarias dos glém de * | pagamento e Contratado
e profissionais do Contratado alocados na eventuais compensagao com
Previdenciario | execugdo do objeto contratual. honorérios valores a este
advocaticios devidos, da quantia

multas e verbas
sucumbenciais.

despendida pelo
BNDES.

Contrato OCS n? 309/2019
Contratante: BNDES
Contratado: Globalweb Qutsourcing do Brasil Lida.

{

b

Hanna de Campos Tsuchida

Advogada
AJ1/DELIC/GLIC2




7

i

Classificagdo: Docinerta Ostensivo {coniorre Lei 13.303/2016) \Iﬂ&)
Unidade Gestora: AJ1/DELIC/GLIC2

8. BNDES o OCS ne 309/2019

Contrato SRM n2? 4400003971

Ressarcimento,
pelo
Contratado, ou

Responsabilizagéo do BNDES por Débito ou crédito | retengdo de

4 recolhimento indevido em valor menor ou

H maior gue o0 necessario, ou ainda de t."bma”? ou pagamento € Contratado
'| auséncia de recolhimento, quando flgcal'(rjao compensagao com
. ’ tributario}. valores a este

devido, sem que haja culpa do BNDES. devidos, da quantia

despendida pelo
BNDES.
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