GETIN — Geréncia de Tecnologia da Informacgéao

9 COMPARHIA DE GAS DE SANTA CATARINA

Memorial Descritivo

Contratacdo de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1

Resumo: Contratacao de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1 por um periodo de
12 meses.

1. O OBJETO:

Contratacdo de empresa para prestacao de servicos técnicos de Tecnologia de
Informacao (TI) compreendendo o planejamento, implantacdo e operacao dos
servicos de atendimento e suporte técnico (Service Desk) de nivel 1 aos
usuarios e clientes de solucbes de tecnologia da SCGAS, abrangendo a
execucdo de rotinas periodicas, orientacdo e esclarecimento de duavidas,
recebimento, registro, anadlise, diagnoéstico e atendimento de solicitacdes,
baseados nas praticas da biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure
Library ultima versdo), conforme quantidades e especificacdes contidas no
TERMO DE REFERENCIA, deste Edital.

Abaixo os quantitativos necessarios:

Item | Tipo de Atendimento Descricao Unidade | Quantidade
1 Presencial Profissional de Suporte Més 12
Técnico N1
2 Presencial Hora Extra Hora 100

2. OBRIGACOES DO CONTRATADO:

2.1. Executar os servicos e fornecimentos objeto de acordo com 0s prazos,
especificacdes e condi¢cdes estipuladas, responsabilizando-se por eventuais
prejuizos decorrentes do descumprimento de qualquer clausula estabelecida;

2.2. Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a Administracédo
da SCGAS ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade, quando da fiscalizagdo ou o
acompanhamento pela SCGAS;

2.3. Prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados pela SCGAS,
obrigando-se a atender, de imediato, todas as reclamagbes a respeito da
qualidade da prestacéo dos servicos;

2.4.  Comunicar ao gestor do contrato, por escrito, qualquer fato que nao seja
conforme ao objeto do contrato, para providéncias por parte da SCGAS,;

2.5.  Nao veicular publicidade acerca da contratacdo, salvo prévia autorizacao
da SCGAS;




GETIN — Geréncia de Tecnologia da Informacgéao

9 COMPARHIA DE GAS DE SANTA CATARINA

Memorial Descritivo

Contratacdo de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1

Resumo: Contratacao de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1 por um periodo de
12 meses.

2.6. Manter, durante toda a vigéncia do contrato, todas as condi¢cdes de
habilitacéo e qualificag&o exigidas na licitagdo, conforme legislag&o vigente;

2.7. Todas as despesas oriundas do objeto serdo de responsabilidade do
CONTRATADO, como por exemplo: disponibilizacdo de profissionais, bem
como despesas de alimentacdo, deslocamento, estadia, horas extras e
qualquer outra aqui ndo mencionada;

2.8. O CONTRATADO devera apresentar na reunido de abertura do projeto o
Planejamento e Metodologia para prestacéo de servicos;

2.9. O CONTRATADO obriga-se a zelar pela confidencialidade de qualquer
informacgé&o a que, porventura, tenha acesso;

2.10. O CONTRATADO obriga-se a conhecer as normas de seguranca a ela
aplicaveis e a seguir os procedimentos definidos pela area competente;

2.11. O CONTRATADO obriga-se a colaborar com a SCGAS para a
manuteng¢ao de um ambiente de dados seguro;

2.12. A SCGAS podera a qualquer momento executar acbes de auditoria de
forma presencial ou a distancia;

2.13. O CONTRATADO concorda em que € responsavel por acdes de seus
técnicos e eventuais subcontratados em tudo que diz respeito a seguranca de
informacdes;

2.14. A ocorréncia de falta relacionada a seguranca de informacdes da
SCGAS, pelo CONTRATADO e ou integrante de sua equipe, sera considerada
falta grave e sujeita a aplicacdo de penalidade, e sua recorréncia podera dar
margem a rescisao unilateral do contrato, e outras acdes legais cabiveis;

2.15. Os funcionarios do CONTRATADO devem ser contratados no regime
CLT (Consolidacdo das Leis do Trabalho) com o total de seus salarios
registrados em seu contrato de trabalho;

2.16. O CONTRATADO deve seguir as diretrizes de Tl e SMS da SCGAS.

2.17. Executar os servi¢cos conforme especificacbes deste Memorial Descritivo
e de sua proposta, com a alocagdo dos empregados necesséarios ao perfeito
cumprimento das clausulas contratuais, além de fornecer os materiais e
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equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e
guantidade especificadas neste Memorial Descritivo e em sua proposta,

2.18. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou
em parte, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servigos efetuados em que
se verificarem vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes da execucdo ou dos
materiais empregados;

2.19. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do
objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cddigo de Defesa do
Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990), ficando a Contratante autorizada a
descontar dos pagamentos devidos ao CONTRATADO, o valor correspondente
aos danos sofridos;

2.20. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos especificos dos
servicos a serem executados, em conformidade com as normas e
determinac¢des em vigor;

2.21. Apresentar a SCGAS a relacdo nominal dos empregados que adentrardo
nas suas dependéncias para a execuc¢ao dos servicos;

2.22. Responsabilizar-se por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais,
previdencidrias, tributarias e as demais previstas na legislacao especifica, cuja
inadimpléncia nao transfere responsabilidade a SCGAS;

2.23. Atender as solicitacdes da SCGAS quanto a substituicdo dos
empregados alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em
que ficar constatado descumprimento das obrigacfes relativas a execucéo do
servigo, conforme descrito neste Memorial Descritivo;

2.24. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as Normas
internas da Administracdo da SCGAS,;

2.25. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem
desempenhadas, alertando-0os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo
Contrato, devendo o CONTRATADO relatar a SCGAS toda e qualquer
ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcéo;

2.26. Relatar a SCGAS toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer
da prestacao dos servicos;




GETIN — Geréncia de Tecnologia da Informacgéao

9 COMPARHIA DE GAS DE SANTA CATARINA

Memorial Descritivo

Contratacdo de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1

Resumo: Contratacao de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1 por um periodo de
12 meses.

2.27. Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis
anos, exceto na condi¢cdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem
permitir a utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno,
perigoso ou insalubre;

2.28. Manter durante toda a vigéncia do Contrato, em compatibilidade com as
obrigagcdes assumidas, todas as condicbes de habilitacdo e qualificacdo
exigidas na licitacéo;

2.29. Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do
cumprimento do Contrato, de acordo com o Termo de Confidencialidade
disposto no Anexo do Contrato.

2.30. Estar em conformidade com a Lei N° 13.709, de 14 de agosto de 2018, a
LGPD - Lei Geral de Protecéo de Dados.

2.31. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento
dos quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto
inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para a atividade objeto da
licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados na Legislacdo em
vigor.

2.32. Executar o servico com profissionais devidamente capacitados e de
acordo com os critérios técnicos para a prestacao do servico.

3. ESPECIFICACAO DOS SERVICOS REQUISITADOS

De modo a cumprir os objetivos do objeto ora contratado, serd necessario
prestar 0s seguintes tipos de servigos:

a) Atuar como PUC (Ponto Unico de Contato) entre o usuario e os provedores
internos de servicos de TI, de maneira presencial, na SEDE da SCGAS;

b) Realizar atendimento telefénico de 1° (primeiro) nivel aos usuarios internos e
externos da SCGAS, a partir das solicitagbes recebidas via Sistema de
Gerenciamento da Central de Servigcos de TI, respeitando os niveis de servi¢o
exigidos baseados nas praticas da biblioteca ITIL (information Technology
Infrastructure Library);

c) Recepcionar, classificar, analisar, solucionar e registrar as solu¢gbes das
solicitacdes dos usuarios (incidentes, requisicdes de servicos, etc.), com auxilio
de consultas a Base de Conhecimento;




GETIN — Geréncia de Tecnologia da Informacgéao

A

9 Memorial Descritivo

Contratacdo de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1

Resumo: Contratacao de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1 por um periodo de
12 meses.

d) Registrar no Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de Tl todo e
qualquer andamento, observacao relevante, informacéo fornecida pelo usuario
ou outras equipes, referentes aos incidentes, requisicdes, duvidas ou
orientacdes efetuadas pelos usuarios, de forma que seja maximizado o nivel de
documentacéo das informacdes coletadas;

e) Finalizar os chamados resolvidos no 1° nivel de atendimento e nos demais
niveis, apds o registro da solucdo adotada e demais informacdes necessarias
para atualizacdo da Base de Conhecimento e geracdo das estatisticas de
atendimento;

f) Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizacao,
disponibilidade, instalacdo e configuracdo de softwares, aplicativos, sistemas
de informagdo (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos
internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnologico da SCGAS e seu uso;

g) Responder aos pedidos de informacdo dos usuarios relativos as solicitacdes
abertas no Sistema de Helpdesk, por telefone, e-mail ou por qualquer meio, e
obrigatoriamente registrar as respostas no Sistema de Helpdesk vinculadas a
uma solicitacdo ou chamado;

h) Relacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou
mudancas, de forma que a conclusédo desses Ultimos automaticamente feche
0S primeiros;

I) Acompanhar cotidianamente a situagéo de todos os incidentes e solicitagcdes
de atendimento, desde o seu recebimento até a concluséo e aceite do usuério,
ainda que haja repasse para outra equipe interna da Tl da SCGAS ou outra
empresa terceirizada pela SCGAS para suporte de 2° Nivel,

j) Identificar e reportar imediatamente ao Preposto problemas criticos que
acarretem impactos significativos no ambiente tecnolégico da SCGAS ou
situacOes excepcionais, fora do seu controle ou alcada,;

k) Executar intervencdo remota nas estacfes de trabalho dos usuarios,
mediante autorizacdo do usuério, para diagnéstico, configuracao, instalacéo,
remocao de aplicativos e atualizacdo de softwares, componentes e servicos.
Esse acesso devera ser gravado para futuras questdes de auditoria;

l) Instalar/desinstalar softwares homologados pela SCGAS nas estacdes dos
usuarios por meio de acesso remoto;

m) Encaminhar pelo Sistema de Gerenciamento da Central de Servigcos de TI
para o 2° Nivel de atendimento - N2, ou demais niveis de atendimento de
servigos de TI, somente via sistema, 0s incidentes ou requisicdes de servi¢os
nao solucionados, sendo necessario incluir a informacéo detalhada sobre o
motivo do repasse;
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n) Realizar contatos com os usuarios para obtencdo de detalhes adicionais a
respeito de solicitacbes abertas, ainda que a solicitagcdo j& tenha sido
repassada para outra equipe ou provedor de servico interno;

0) Estar ciente que, por se tratar de comunicagao corporativa, todas as ligacdes
e procedimentos poderdo ser gravados para a fins de seguranca,
acompanhamento de qualidade e monitoramento psicolégico dos envolvidos na
comunicacao, devendo dar ciéncia aos usuarios no inicio do atendimento;

p) Instalar e configurar sistemas operacionais Windows e/ou quaisquer tipos de
imagens de sistemas operacionais, bem como instalar aplicativos para
Windows, instalar e configurar aplicativos do Microsoft Office.

q) Manutencdo de computadores Desktops e Notebooks, promovendo a
instalacdo, movendo e configurando quaisquer tipos de equipamentos de
informética;

r) Configuragdo e manutencdo de impressoras e multifuncionais, Rede
Corporativa (LAN e WLAN — Wireless), Rede de Telefonia, Telefones Fixos,
manutencdo do cabeamento de rede e de telefonia, instalagdo e configuracéo
de Datashow/projetores/hardwares/softwares, geracdo de imagens de
Desktops e Notebooks;

s) Abertura, fechamento e acompanhamento de chamados através do software
de Service Desk;

t) Solicitar, mover e instalar Tonners e outros materiais de insumo;

u) Criacao e alteracado de manuais e procedimentos de TI,

v) Controle de Inventério de TI, manutencéo do inventario no sistema, controle
de etiquetas, etc.

X) Manutencdo e execucao de atividades relacionadas a todo o processo de
backup corporativo;

y) Orientar o usuario quanto a importancia da participacdo da pesquisa de
satisfacdo relacionada ao atendimento, que € enviada automaticamente pelo
sistema ao fechamento do chamado técnico, que é de preenchimento opcional
pelo usuario demandante. Caso os usuarios internos tenham falha no link de
comunicacdo de dados, de forma a impossibilitar o registro de suas demandas
no Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos de TI, os chamados de
suporte técnico serdo abertos pela equipe de fiscalizacdo do contrato e
recepcionados pela equipe de atendimento. Nao sera aceito nem computado
nenhum chamado técnico aberto pela propria equipe de atendimento, mesmo
que executado a contento e dentro dos padrées de qualidade definidos
contratualmente.




GETIN — Geréncia de Tecnologia da Informacgéao

9 COMPARHIA DE GAS DE SANTA CATARINA

Memorial Descritivo

Contratacdo de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1

Resumo: Contratacao de Servico de Service Desk para Suporte de Nivel 1 por um periodo de
12 meses.

4. MODELO DE PRESTACAO DOS SERVICOS

4.1. Os servicos serao prestados atravées de Equipe de Atendimento Técnico de
1° (primeiro) Nivel.

4.2. Os servigos serdo prestados de forma presencial nas dependéncias da
SCGAS, mediante alocacdo de profissionais e/ou alocacédo de horas para a
execucado do objeto para atender a um ou mais tipos de servicos detalhados
neste Memorial Descritivo.

4.3. As despesas de deslocamento (passagens, taxi, traslados, pedagios,
estacionamentos, etc.), estadia e alimentacdo, nos casos de atividade
presencial, ficam sob total responsabilidade do CONTRATADO.

4.4. Serdo responsabilidade integral do CONTRATADO todos os servicos a
serem realizados em horario ndo comercial, eventuais acréscimos sobre o
valor-hora normal de seus profissionais, atividades realizadas em Sabados,
Domingos e Feriados, etc.

4.5. O CONTRATO terd como formacao para base de precos o preco final
global apresentado.

4.6 - O CONTRATADO devera zelar para que todos os privilégios de acesso a
sistemas, dados ou informacdes da SCGAS sejam utilizados exclusivamente
na execucdo dos servicos contratados e pelo periodo estritamente essencial a
realizacdo dos mesmos.

4.7 - O profissional alocado presencialmente devera entregar & SCGAS, na
periodicidade mensal, documento descrevendo em detalhes o servico
realizado, data de inicio, fim, nimero de dias alocados e demais informacdes
pertinentes. A SCGAS atestara o referido documento em 2 vias. Ao final do
més devera ser entregue um relatério mensal das atividades, com uma cépia
de cada documento supracitado. O modelo e formato deste documento sera
fornecido pela SCGAS em reuni&o de inicio de contrato.

4.8 - Os atendimentos poderédo ser realizados dentro ou fora do horario de
expediente da SCGAS, previamente alinhado com o Fiscal do Contrato. Para
efeitos de controle, todo e qualquer servico prestado presencialmente sera
medido pelo valor unitario de 1 (uma) hora. Para atividade remota, sera medido
pelo tempo levado para execucéo da atividade, sendo hora cheia ou minutos.
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4.9 - Caso exista a necessidade de realizar a atividade presencial fora do
horario comercial, o CONTRATADO devera comunicar a SCGAS com
antecedéncia para que seja realizada a programacao da atividade. Eventuais
horas extras e qualquer outra despesa aqui ndo mencionada sédo de Unica e
exclusiva responsabilidade do CONTRATADO, néo devendo gerar nenhum tipo
de 6nus adicional para a SCGAS.

4.10 - O CONTRATADO devera orcar um valor UNICO apresentado na PPU
(Planilha de Precos Unitarios) Anexo Il, para realizacdo de todos os tipos de
atividades relacionadas nesta contratacdo, independente se a atividade for
realizada em horario comercial, fora do horario comercial, finais de semana,
feriados, etc.

411 - Ap6s a conclusdo e aceite formal da atividade, os produtos
desenvolvidos dentro ou fora de seu escopo terdo garantia de qualidade, sem
onus quaisquer para a SCGAS.

4.12 - O CONTRATADO devera obrigatoriamente adotar as melhores praticas
existentes no ITIL referentes a sua atividade, considerando gestdo de
mudanca, monitoramento de eventos, incidentes e problemas.

4.13 - O CONTRATADO devera cumprir e obedecer as normas internas de
seguranca, de RH, TI, acesso e permanéncia nas instalacdes da SCGAS,
necessarias a execucao do objeto. Esclarecer e orientar aos seus profissionais
que estdo sujeitos a todas as Normas Internas da SCGAS, principalmente as
de seguranca, inclusive aquelas referentes a identificacdo, trajes, transito e
permanéncia em suas dependéncias.

4.14 - O CONTRATADO devera assumir toda a responsabilidade pelos
encargos fiscais, comerciais e trabalhistas resultantes da execucdo do objeto.
Manter, durante a execucdo do Contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados; treinados e qualificados para prestacao
dos servigos, apresentando pelo menos 1 (um) profissional especializado,
conforme os requisitos desta contratacéo.

4.15 - O CONTRATADO devera prestar todos os esclarecimentos técnicos que
forem solicitados pela SCGAS, relacionados com as atividades e prestacdo dos
servigos contratados, a fim de atender o objeto deste Edital.
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4.16 - Devera ser respeitado preferencialmente o horario de expediente da
SCGAS, ou seja, de segunda a sexta-feira, das 08h00Omin as 17h00min.

4.17 - O CONTRATADO devera encaminhar as informacdes entregaveis ao
Fiscal do Contrato, digitalmente ou pelos correios para a SEDE da SCGAS, 2°
Andar, Geréncia de Tecnologia da Informacao, localizada na Rua Antonio Luz,
255 - Centro Empresarial Hoepcke - 88010-410 - Floriandpolis - SC.

4.18 - O CONTRATADO devera ter equipe técnica para gerenciar as acdes dos
seus profissionais alocados, supervisionando e gerenciando suas atividades,
bem como elaborando toda e qualquer documentacdo que se fizerem
necessarias para a medi¢do de suas atividades, pagamento, etc.

4.19 - O CONTRATADO devera assumir toda a responsabilidade pelos
encargos fiscais, comerciais e trabalhistas resultantes da execucao do objeto.
Manter, durante a execucdo do Contrato, equipe técnica composta por
profissionais devidamente habilitados; treinados e qualificados para prestacao
dos servicos, apresentando pelo menos 1 (um) profissional, conforme os
requisitos desta contratacao.

4.20 - O CONTRATADO devera zelar para que todos os privilégios de acesso a
sistemas, dados ou informacdes da SCGAS sejam utilizados exclusivamente
na execucado dos servi¢cos contratados e pelo periodo estritamente essencial a
realizacdo dos mesmos.

4.21 - O CONTRATADO devera prestar todos os esclarecimentos técnicos que
forem solicitados pela SCGAS, relacionados com as atividades e prestacédo dos
servigcos contratados, a fim de atender o objeto deste Memorial Descritivo.

OBSERVACOES:

1) Deverao ser apresentados ao menos 1 (um) profissional para a funcéo.
2) A equipe apresentada pelo CONTRATADO devera ser a que executara
0 objeto do Contrato. Se no decorrer do contrato houver a necessidade de
substituicdo da equipe ou parte dela, 0 CONTRATADO devera solicitar o aval
da SCGAS e comprovar a qualificacdo técnica dos substitutos nos moldes
deste Edital.

3) ApoOs a assinatura do Contrato, 0 CONTRATADO devera submeter toda
e qualquer subcontratacdo a prévia aprovacdo da SCGAS, que podera ou nio
aceitar a empresa indicada.
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4) N&o sera permitida a subcontratacdo para os servicos de Coordenacéo,
gerenciamento e planejamento das atividades de Customizacgoes.

5) Os documentos listados para os profissionais deverédo ser apresentados
em até 07 (sete) dias apOs a solicitagdo formal da SCGAS, por e-mail com
encaminhamento dos  originais/autenticados em ato continuo ou
correspondéncia formal, que podera ser realizada a qualquer momento apés a
assinatura do Contrato, sob pena de rescisdo do contrato e aplicacdo das
penalidades cabiveis. Caso a comprovacgao apresentada ndo atenda ao exigido
acima, caberda ao CONTRATADO a imediata apresentacdo de profissional
equivalente em termos de experiéncia e das exigéncias originais do processo
licitatério. Tal substituicdo devera ser providenciada em até 5 (cinco) dias uteis,
a partir do qual o CONTRATADO estara sujeito a aplicacéo, pela SCGAS, das
penalidades contratuais.

5. DOS CHAMADOS

5.1 - A manifestacdo da necessidade de execucdo de um servico SOB
DEMANDA sera expressa pela SCGAS, através da Geréncia de Tecnologia da
Informacdo — GETIN ou qualquer outra geréncia, mediante abertura de
chamado através da ferramenta de Service Desk da SCGAS para este fim
caracterizando este evento como um CHAMADO TECNICO.

5.2 - Um CHAMADO TECNICO podera ser atendido pelo CONTRATADO, em
um primeiro momento, por outro profissional n&o relacionado em sua
Qualificacdo Técnica com a funcdo de receber, centralizar e organizar os
mesmos. Os CHAMADOS poderéo ser abertos pela SCGAS em qualquer dia
atil em horario comercial de segunda a sexta-feira compreendendo os periodos
das 08h00Omin as 17h00min ou em casos de emergéncias fora do horario
comercial, finais de semana e feriados.

5.3 - No momento de sua ‘abertura’, o CHAMADO devera ser registrado pelo
CONTRATADO fazendo parte deste registro informacdes como data, hora,
minuto, nome do requisitante, médulo ou processo envolvido e classificagdo. A
classificacdo podera ser de 4 tipos: Normal, Importante, Urgente e Critico.

5.3.1 - Entende-se por chamados classificados como Critico (Parada de
Producao) — Prioridade 0 quando fica caracterizado que a situacao impede a
continuidade do negocio da SCGAS.
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5.3.2 - Entende-se por chamados classificados como Urgente — Prioridade 1
quando fica caracterizado que a situacao causa um significativo impacto ao
negocio da SCGAS.

5.3.3 - Entende-se por chamados classificados como Importante — Prioridade
2 quando fica caracterizado que a situagcdo causa apenas um pequeno
impacto, tendo muitas vezes condi¢cdes de contorno ou solucdes paliativas.

5.3.4 - Entende-se por chamados classificados como Normal — Prioridade 3
qguando fica caracterizado que a situagao causa quase nenhum impacto ou tirar
duvidas sobre produtos ou sobre a operacdo do mesmo.

5.3.5 - Em qualquer tipo de prioridade, a GETIN se reserva no direito de entrar
em contato telefénico para acompanhamento, obter maiores informacdes do
chamado ou detalhar o impacto.

5.4 — Atendimento Presencial

5.4.1 — O CONTRATADO devera disponibilizar 1 técnico para o atendimento de
forma Presencial durante a vigéncia do contrato.

5.4.2 — Em caso do técnico apresentado e homologado no contrato nédo
conseguir comparecer para realizacdo do servico, O CONTRATADO devera
disponibilizar um outro técnico imediatamente apds solicitacdo formal realizada
pelo fiscal do contrato.

5.4.3 — O tecnico apresentado em substituicdo devera ja conhecer a rotina de
trabalho da SCGAS, principalmente o funcionamento da ferramenta de Service
Desk e ter experiéncia comprovada similar ao técnico que esta substituindo.

5.4.3 — A solicitacdo podera ser através da ferramenta de Service Desk, e-mail
ou telefone, e devera ser decidido e definido em conjunto com a GETIN as
acOes para o inicio ao atendimento presencial, levando-se em conta também a
classificagdo do CHAMADO.

5.4.4 — Para fins de controle, a contagem de horas do SLA sera sempre no
periodo de horas consideradas Uteis, ou seja, durante o horario de expediente
da SCGAS conforme disposto no item 4.16.
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545 - Se o CHAMADO tiver classificacdo do tipo Critico — Parada de
Producgdo, o atendimento presencial devera ocorrer em até NO MAXIMO 2
(duas) horas contados a partir a partir da primeira hora util (horario de
expediente). Por exemplo: Se um chamado for aberto as 15h, o
profissional devera estar presencial até as 17h. Caso o chamado for
aberto as 17h, o profissional devera estar presencial até as 09h do dia
seguinte.

5.4.6 - Se o CHAMADO tiver classificacdo do tipo Urgente ou Importante, o
atendimento presencial devera ocorrer em NO MAXIMO até a primeira hora do
préximo dia util (NBD), durante o horario de expediente da SCGAS.

5.4.7 - Se o CHAMADO tiver classificacdo do tipo Normal o atendimento
presencial devera ocorrer conforme alinhamento prévio de agenda com a
GETIN.

5.4.8 - Os CHAMADOS atendidos com presenca fisica dos profissionais
deverdo ser registrados formalmente e seus pagamentos realizados
mensalmente conforme numero de horas alocadas de acordo o saldo da
Planilha de Precos, e ap0s a aceitagio formal por parte da SCGAS.

5.4.9 — As eventuais despesas de deslocamento (passagens, taxi, traslados,
pedagios, estacionamentos, etc.), estadia e alimentacdo, nos casos de
atendimento presencial, ficam sob inteira responsabilidade do CONTRATADO.

5.5 - Seréo responsabilidade integral do CONTRATADO todos os servigos a
serem realizados em horario ndo comercial, eventuais acréscimos sobre o
valor-hora normal de seus profissionais, atividades realizadas em Sébados,
Domingos e Feriados, etc.

5.6 - Os chamados deverdo ter suas atividades registradas na ferramenta
disponibilizada pela SCGAS, com a data e hora de inicio, fim, nimero de horas
e minutos executados, descricdo da atividade realizada e demais informagdes
pertinentes, ao final de cada atividade, atendimento ou chamado, e seus
pagamentos realizados mensalmente de acordo com a PPU (Planilha de
Precos Unitarios) ap0s a aceita¢éo formal por parte da SCGAS.
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6. PRAZO DE EXECUCAO E ENTREGA

Imediatamente ap0s assinatura do contrato.

7. MEDICAO

7.1. A SCGAS procedera a medicdo dos servicos executados por evento,
reunindo os resultados encontrados em Boletim de Medicao (BM).

7.2. O BM apresentara todas as informacgdes de utilizacdo dos recursos dos
servicos do CONTRATADO, mensalmente.

7.3 - Ao final de cada més/periodo o CONTRATADO devera entregar um
resumo dos chamados atendidos com o total de horas executadas para
faturamento. N&o serdo aceitas cobrancas sobre atividades referentes aos
chamados que néo estejam registradas na ferramenta.

7.4. Os servicos prestados deverdo ter suas atividades registradas de
maneira detalhada, através de relatorio a ser fornecido pelo CONTRATADO.
75. O relatorio do CONTRATADO deverd constar no minimo
data/hora/minuto de inicio, fim, niumero de minutos e/ou horas executados,
nome do profissional, descricdo da atividade realizada de forma detalhada,
local do atendimento, nimero do chamado da SCGAS, tipo do atendimento
(remoto ou presencial) e demais informagbes pertinentes, bem como um
resumo dos servicos prestados com o total de horas executadas.

7.6. Todas as atividades terdo seus pagamentos realizados mensalmente de
acordo com a PPU (Planilha de Precos Unitarios) apds a aceitacdo formal por
parte da SCGAS.

7.7. Os servicos serdo medidos na data de verificacdo do cumprimento dos
eventos conforme descrito neste Edital.

8. FORMA DE PAGAMENTO

8.1. Os pagamentos serdo realizados de forma mensal mediante o envio do
Boletim de Medic&o (BM);

8.2. As liberagcbes dos pagamentos (a cada més) s6 serdo efetuadas
mediante emissao de relatério de utilizacdo dos servigos pelo CONTRATADO e
consequente validacdo da SCGAS.

8.3. O pagamento sera efetuado pela SCGAS, mediante depdsito
bancario/boleto, apds a efetiva execucdo do objeto e aceitagcdo dos servicos
pela area demandante, conforme cronograma de pagamentos da SCGAS.
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