Camara Municipal de Monteiro Lobato

Estado de Sao Paulo

MINUTA DE CONTRATO DE SUPORTE TECNICO DE TI

Pelo Presente instrumento particular de contrato de prestacdo de servico, de um lado a TIGS
SERVICOS LTDA - EPP, CNPJ N2 ...ccceeeiiiiiis , Inscricdo Estadual n2 ........ccccevvveeeeeennnnn. )
com sede na rua Marechal Mascarenhas de Morais, n? 430, Independéncia, Taubaté/SP,
adiante denominada CONTRATADA, e de outro lado a CAMARA MUNICIPAL DE MONTEIRO

LOBATO, CNPJ N2 ..ccoeeeiiiriiiceeeeeee, , com sede Rua Maria Luiza Valvano Auricchio, 21,
Centro, CEP: 12250-000, Monteiro Lobato/SP, neste ato representado pelo Presidente da
Camara ALLAN RACHED AZEVEDO, portador do CPF/MF N2 .......ccccoeveviineeennes e RG n@

............................. , adiante denominada CONTRATANTE.

CLAUSULA PRIMEIRA — OBJETO

O presente contrato tem por objeto a Prestacdo de Servicos na area de Tecnologia da
Informagdo, compreendendo atividades continuadas de suporte técnico a usuarios,
servidores e rede de forma presencial e remota.

CLAUSULA SEGUNDA — ESCOPO DOS SERVIGOS

2.1- Modelo de atendimento
O servicedesk sera composto por uma equipe multidisciplinar e estara disponivel todos dias
Uteis das 08:00h as 12:00h e das 13:00 as 17:00h.

2.1.1- Suporte a usuarios - servicedesk

O servico de suporte a usudrios sera provido por uma equipe alocada na Tigs para
atendimento remoto de primeiro nivel e por meio de uma visita mensal nas dependéncias da
contratante para atendimento segundo nivel (suporte local) aos usuarios.

As visitas mensais reativas ocorrerdo em dias Uteis e em hordario comercial e o atendimento
nao puder ser concluido remotamente.

Resumo das atividades de primeiro nivel - helpdesk
e Receber os chamados dos usuarios;
e Registrar os chamados;
e Qualificar os chamados por severidade;
e Diagnosticar o problema, e se possivel, dar solucdo imediata dos erros de software,
configuracdo ou erros operacionais e esclarecer duvidas de utilizagao;
e Programar o atendimento de segundo nivel presencial;
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e Instalacdo de hardware e software em estacdes de trabalho;
e Informar o usudrio a respeito da situacdo do seu chamado e da respectiva solucao
guando esta for encontrada.

Resumo das atividades de segundo nivel — presencial Instalagdo de hardware e software em
estacGes de trabalho
e Gerenciamento de usuarios a LAN (conexdao de cabos e configuracdo de hardware,
software e parametros do usuario);
e AtualizacBes tecnoldgicas de estacbes de trabalho (instalagdo de novos periféricos e
novas versdes de software);
e |dentificar problemas de hardware, relatando a necessidade de abertura de chamado
junto ao prestador de servicos de manutencao ou fornecedor;
e Desinstalar equipamento defeituoso, substituindo-o por um de backup para
equipamentos Desktop ou Notebook conforme a disponibilidade;
e Orientar os prestadores de servigo da contratante na solugao de problemas;
e Manter o inventario de hardware e software atualizado, bem como alteracdes de
ambiente;
e Ativacao e teste de cabos logicos;
e |dentificacdo de problemas de hardware do servidor;
e Manter o inventario de hardware e software atualizado, bem como alteracbes de
ambiente;
e Ativacdo e teste de cabos légicos;
e Identificacdo de problemas de hardware do servidor.

2.1.2- Suporte Especialista e Monitoramento

O servico de suporte a servidores e rede sera provido por meio um pool de 2 horas mensais
de suporte ndo cumulativas, disponivel todos os dias Uteis das 8h as 17h para atividades
remotas de investigacdo e resolucdo de problemas, implantacdo e migracdao de tecnologias,
projetos de viabilidade e testes de novas solugdes.

A monitoracdo do ambiente de Tl serda realizada pelo NOC (Network Operations
Center) da Tigs. O NOC é um servico que tem a responsabilidade de administrar e manter
disponivel e operacional o ambiente de Tl, além de escalar em caso de necessidade o suporte
on-site e/ou equipes de Tl do Cliente, fornecendo alto nivel de resposta/solugdo e
confiabilidade de informacgdes, com o objetivo de pro atividade no atendimento, identificando
degradacdes que culminem em incidente.

2.2 -Coordenagdo
A coordenacdo e geréncia de servico da Tigs sera responsavel pelo acompanhamento mensal
e periédico do profissional, provendo eventuais capacita¢des e orientacdes de conduta para
0 mesmo. Bem como a gestao do cumprimento dos niveis e qualidade de servi¢co esperados
pela CONTRATANTE e eventual reposicdo dos recursos em casos de auséncias por dias
consecutivos por motivos alheios ao nosso dominio.
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2.3 - Plataforma de gerenciamento de solicitagées de servico
A CONTRATADA ird prover uma ferramenta para controle e gerenciamentos dechamados
durante a vigéncia do contrato com as seguintes funcionalidades:

e Controle e gerenciamento da equipe de atendimento;

e Controle e gerenciamento de Incidentes/ Problemas / Solicitacdo;

e Controle das solicitacdes e pendéncias dos usuarios finais, permitindo aos mesmos a
realizacdo das solicitagdes e acompanhamento direto via Web, tornando o processo
mais agil e operacionalmente mais eficiente;

e Abertura de chamados e gerenciamento dos atendimentos pelo prdéprio cliente, via
Web.

2.4- Servico de protec¢ao antivirus
A CONTRATADA devera prover e administrar durante toda a vigéncia do contrato uma
solugdo de antivirus corporativa para 10 equipamentos com os seguintes requisitos minimos.
e Console de gerenciamento cloud;
e Suporte para sistemas operacionais Windows 8 ou superior, Server 2012 ou superior
instalados em maquinas fisicas ou virtuais;
e Protegdo contra ameacas a rede analisando os fluxos de dados de entrada e bloqueio
das ameacas;
e Console Unico de gerenciamento cloud com suporte para configuragdes de politicas
granulares e implantacdo remota, o controle de aplicativos e dispositivos, verificar e
solucionar endpoints infectados remotamente, e a integridade do host.

2.5- Acordo de niveis de servigo
Os atendimentos serdo classificados em eventos (critica, alta, média e baixa), e o catalogo de
Nivel de Servico sera desenvolvido da seguinte forma:

Prioridade Critica: para eventos que afetam de forma alta os servicos da CONTRATANTE, com
abrangéncia em toda a empresa, causando impactos significativos em seu desempenho,
existindo ou ndo a parada dos servicos;

Prioridade Alta: para eventos que afetam de forma alta os servicos da CONTRATANTE, com
abrangéncia em um departamento, causando impactos significativos em seu desempenho,
existindo ou ndo a parada dos servicos;

Prioridade Média: para eventos que ndo causam impacto significativo sobre a produtividade
ou disponibilidade dos servigos, porém ha a degradacdo de desempenho dos servicos para os
usuarios;

Prioridade Baixa: para eventos com impacto minimo sobre a disponibilidade dos servicos.

PRIORIDADE inicio do Atendimneto inicio do Atendimento
Remoto Presencial
Prioridade critica: 30 minutos 06 horas Uteis
Prioridade alta: 01 hora Préximo dia util
Proridade média: 04 horas Agendado
Prioridade baixa: NDB Agendado
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CLAUSULA TERCEIRA — DA RESPONSABILIDADE DA CONTRATADA

Informar a CONTRATANTE, com antecedéncia, as auséncias de atendimento, quando houver
necessidade de reunides ou treinamento obrigatdrios da equipe envolvida nos trabalhos
contratados.

Manter sigilo das informagdes reservadas de propriedade ou responsabilidade da
CONTRATANTE, sejam elas impressas, em meios magnéticos ou digitais.

Orientar os técnicos para obedecerem aos procedimentos administrativos adotados pela
CONTRATANTE em todos os locais de trabalho, objeto do contato.

Admitir e administrar o pessoal especializado e capacitado, correndo por sua conta exclusiva
todos os encargos sociais, trabalhistas e previdenciarios.

A CONTRATADA devera substituir prontamente qualquer técnico de seu quadro cuja conduta
seja julgada inconveniente pela Contratante.

Pela inexecucdo total ou parcial do contrato, a CONTRATANTE, poderd, garantida a prévia
defesa, aplicar a CONTRATADA, conforme o caso, as seguintes sancdes administrativas:

a) Adverténcia;

b) Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor do contrato, recolhida no prazo de 10 (dez)
dias uteis da comunicacao;

c) Suspensdo tempordria do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar
com a Administracdo, por prazo de até 02 (dois) anos;

d) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida
sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administracdao pelos prejuizos resultantes e
depois de decorrido o prazo da sanc¢do aplicada com base no inciso anterior.

No processo de aplicacdao de penalidades é assegurado o direito ao contraditério e a ampla
defesa. O valor das multas aplicadas devera ser recolhido no prazo de 10 (dez) dias, a contar do
recebimento da notificacao.

CLAUSULA QUARTA — DA RESPONSABILIDADE DA CONTRATANTE

Fornecimento das informacdes relativas ao ambiente atual nos momentos exatos, de forma a
se evitar um atraso de cronograma.

Executar as acOes preventivas e/ou corretivas recomendadas pelo especialista da TIGS para a
solucdo dos problemas que possam impactar na execucdo dos trabalhos.

Homologar os trabalhos desenvolvidos pela equipe da TIGS de acordo com o escopo definido.
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Dar ciéncia por escrito aos técnicos da CONTRATADA e orienta-los sobre os procedimentos
internos da CONTRATANTE.

Efetuar o pagamento dos servicos até o décimo dia do més subsequente ao da prestacdo dos
servicos, mediante a emissdo e envio da respectiva nota fiscal e do boleto bancario.

Manter vigente contratos de suporte e garantia com os respectivos fabricantes de
equipamentos e softwares do datacenter.

Fornecer todas as licencas de softwares.

CLAUSULA QUINTA — DO LOCAL E HORARIO DE PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servicos serao realizados remotamente ou na sede da contratante, de segunda a sexta-
feira, exceto feriados, no horario das 8h as 17horas, observado o intervalo de 1 (uma) hora
para almoc¢o e descanso.

Havendo necessidade de atendimento presencial adicional o mesmo sera faturado
separadamente.

As atividades fora do horario do horario comercial deverao ser previamente solicitadas pela
CONTRATANTE e serdo faturadas separadamente.

CLAUSULA SEXTA — DO VALOR E FORMA DE PAGAMENTO.

A CONTRATANTE pagara mensalmente, até o décimo dia do més subsequente ao da
prestacdo dos servicos de Suporte e Gerenciamento, o valor mensal de R$ 1.119,00 (um mil e
cento e dezenove reais), mediante a emissdo e envio da respectiva nota fiscal e do boleto
bancdrio.

Nos valores do contrato estdo incluidos todos os impostos, mao de obra e custos indiretos.

Em caso de atendimentos presenciais excedentes, a contratante pagara a contratada o valor
de RS 450,00 por chamado com duragdo de até 4 horas de atendimento.

As despesas decorrentes do presente Contrato correrdo por conta da seguinte dotagdo
Orcamentaria:

01.01 Camara Municipal
01.031.0027.2030 — Manutencao das Atividades do Legislativo
3.3.90.40.00.00 Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao — Pessoa Juridica
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CLAUSULA SETIMA — DO PRAZO E DO REAJUSTE

O presente contrato terd o prazo de 11 (onze) meses, contados da assinatura deste contrato
até 31 de dezembro de 2021, podendo ser renovado nos termos do artigo 57 da Lei n?
8.666/93.

O contrato sera reajustado anualmente com base no indice IGPM acumulado no periodo,
podendo ser cancelado a qualguer momento por qualquer das partes, isento de multas e/ou
taxas, desde que manifestada a intencdo por escrito com 60 dias de antecedéncia para
desmobilizacdo de equipe e/ou transferéncia da operacao.

CLAUSULA OITAVA - CONDIGOES GERAIS E COMPLEMENTARES

O presente contrato tem como premissas:

e Todo e qualquer servico fora do escopo do contrato, deverd ser objeto de documento
especifico ou termo aditivo a ser firmado entre as partes;

e A CONTRATANTE deve fornecer acesso e garantir a disponibilidade de equipamentos
do projeto durante o periodo de atribuicao;

e A CONTRATANTE deve informar por escrito ao técnico da CONTRATADA as politicas e
normas internas;

e Na&o faz parte do contrato a manutengdo de Nobreaks e Storages de qualquer
espécie, bem como reparo em placas/circuitos eletronicos, fornecimento de pegas,
suprimentos ou materiais consumiveis, que estdo expressamente excluidos do
contrato;

e N3ao faz parte do contrato a instalacdo e manutencao de cabeamento estruturado;

e N3o faz parte do contrato a manutencdo em sistemas ou banco de dados Oracle,
Microsoft SQL Server, entre outros;

e Na3o faz parte do contrato o desenvolvimento de software ou qualquer
funcionalidade, que estdo expressamente excluidos do contrato;

e N3ao faz parte do contrato a manutencao e configuracdo de centrais PABX analdgicas,
digitais ou VOIP;

e Nao haverd reposicao de visitas mensais agendadas que coincidam com feriados ou
periodo de férias coletivas da contratante;

e Todos os equipamentos e softwares suportados por esse contrato deverdo possuir os
respectivos contratos de atualizagdo, garantia e suporte dos respectivos fabricantes;

e A contratada poderd realizar a substituicdo dos profissionais respeitando os
conhecimentos técnicos e zelando pela transferéncia de conhecimento do ambiente
da Contratante.
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CLAUSULA NONA- DO FORO

As partes elegem o Foro da cidade de Sdo josé dos Campos, para dirimir quaisquer e
eventuais duvidas decorrentes do presente contrato.

Justas e contratadas assinam o presente em 02 vias de igual teor e forma

Monteiro Lobato, 01 de fevereiro e 2021.

CAMARA MUNICIPAL DE MONTEIRO LOBATO
ALLAN RACHED AZEVEDO
Presidente da Camara

TIGS SERVICOS Ltda - EPP
Giovanni Narezi P. Rosa

Testemunhas:

Gigliola Corra da Silva Rosane Maria Fujisawa
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ANEXO LC-01 - TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICACAO
(Contratos)

CONTRATANTE: Camara Municipal de Monteiro Lobato
CONTRATADA: TIGS Servicos Ltda - EPP

CONTRATO Ne: 06/2021

OBJETO: Prestacdo de servico na area de Tecnologia da Informacdo

Pelo presente TERMO, nds, abaixo identificados:
1. Estamos CIENTES de que:

a) O ajuste acima referido estara sujeito a analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de
Sao Paulo, cujo tramite processual ocorrera pelo sistema eletrénico;

b) Poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo copias das manifestacGes de interesse,
Despachos e Decisbes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo Eletronico, conforme
dados abaixo indicados, em consonancia com o estabelecido na Resolu¢do n2 01/2011 do TCESP;

c) Além de disponiveis no processo eletronico, todos os Despachos e DecisGes que vierem a ser
tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial do Estado, Caderno do
Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo, em conformidade com o artigo
90 da Lei Complementar n2 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem
dos prazos processuais, conforme regras do Codigo de Processo Civil;

d) Qualquer alteracdo de endereco — residencial ou eletronico — ou telefones de contato devera ser
comunicada pelo interessado, peticionando no processo.

2. Damo-nos por NOTIFICADOS para:

a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente publicacdo;
b) Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito de
defesa, interpor recursos e o que mais couber.

Monteiro Lobato/SP, 01 de fevereiro de 2021.

CAMARA MUNICIPAL DE MONTEIRO LOBATO
ALLAN RACHED AZEVEDO
Presidente da Camara

TIGS SERVICOS Ltda - EPP
Giovanni Narezi P. Rosa
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