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EDITAL DE LICITACAO
PREGAO ELETRONICO
N° 012.2017
Processo: 01342001407/2016-11

RECIBO DE RETIRADA DE EDITAL PELA INTERNET

OBJETO: PRESTACAO DE SERVICOS CONTIUADOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE
TECNICO AOS USUARIOS DE SOLUCOES DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO (TI) DO
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Recebemos, através do acesso ao site www.comprasnet.gov.br, nesta data, copia do instrumento

convocatorio da licitacdo acima identificada.

Local: , de de 2017.

Senhor Licitante,

Objetivando comunicacao futura entre a CNEN-IPEN e essa empresa, solicitamos o preenchimento e remessa do

recibo acima ao Pregoeiro, através do e-mail: gcclicitacoes@ipen.br .

O ndo encaminhamento do recibo, exime o Pregoeiro e Equipe de Apoio, da comunicacdo de eventuais retificacfes

ocorridas no instrumento convocatério, bem como de quaisquer esclarecimentos adicionais.

CNEN-IPEN, 14 de marco de 2017.

Katia Cristina | Minasian Santos

Pregoeira


http://www.comprasnet.gpv.br/
mailto:gcclicitacoes@ipen.br
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EDITAL DE LICITACAO
PREGAO ELETRONICO
N° 012.2017
PROCESSO N° 01342001407/2016-11

A COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR - CNEN, por seu
INSTITUTO DE PESQUISAS ENERGETICAS E NUCLEARES — CNEN-IPEN, torna
publico que fara realizar licitacdo na modalidade de Pregédo Eletrénico, do tipo menor
preco, pelo regime de execugdo indireta, com observancia do Decreto n® 5.450 de
31/05/2005, Lei n° 10.520 de 17 de julho de 2002, Lei Complementar n°® 123 de
14/12/2006 e Lei n° 8.666 de 21/06/1993, bem como pelas condi¢des estabelecidas neste
Edital e seus Anexos.

Secao | - DO OBJETO

01. A presente Licitacdo tem por objeto a contratacdo de empresa para a
prestacdo de servigcos continuados de atendimento e suporte técnico aos usuarios de
solugbes de Tecnologia da Informacédo (TI) da CNEN-IPEN, conforme condi¢cdes e
especificacdes estabelecidas neste Edital e seu Anexo Il.

02. Fazem parte integrante deste Edital:
Anexo | — Minuta de Contrato
Anexo Il — Projeto Béasico
Anexo Il — Modelo de Planilha de Precos
Anexo IV — Declaracéo de Inexisténcia de Fatos Supervenientes

Secéo Il - DA CONDUCAO DO PREGAO

03. A operagdo e condugéo deste Pregédo serao feita pela Pregoeira e Equipe
de Apoio, designados por intermédio da Portaria CNEN-IPEN n° 039, de 14.02.2017, em
sessdo publica, conforme abaixo indicado:

03.01. Local: www.comprasnet.qov.br
03.02. Data: 17/04/2017
03.03. Registro das Propostas: a partir da data de Publicacédo do Edital.
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Horario: 10:00 hs. (horario de Brasilia)

Sec&o IIl - DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

Somente poderdo participar da licitacdo empresas que satisfacam, entre

outras exigéncias do edital, as seguintes condic¢des:

a)
b)

c)
d)

f)

9)

estejam credenciadas na forma prevista na Secéo IV,
tenham infra-estrutura para atender ao objeto licitado;
estejam constituidas no Brasil, de acordo com as leis brasileiras;

estejam devidamente cadastradas e regulares perante o Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, ndo podendo constar
qualquer apontamento que a desabone. Caso nao esteja com a
documentacdo regular perante esse Sistema, devera apresentar 0s
documentos exigidos nas alineas "b", "c", "d", “i” e "j" do item 31
deste Edital;

ndo se apresentem sob a forma de consércio de empresas, qualquer que
seja a modalidade de constituicao;

nao estejam cumprindo sancéo de inidoneidade para licitar e contratar com
a Administracdo Pdublica, aplicada por qualquer 6rgdo da Administracdo
Publica bem como sancdo de suspensao tempordria de participacdo em
licitacdo e impedimento de contratar com o0 CNEN-IPEN;

ndo mantenham vinculo (técnico, econémico, financeiro, trabalhista, etc.)
com servidor ou dirigente da CNEN. A composicdo acionaria dos
fornecedores vencedores sera verificada pela Pregoeira e, em caso positivo,
a contratacao/aquisicao ndo sera efetivada.

4.1. A Pregoeira juntamente com a Equipe de Apoio se reserva o direito de verificar junto
ao sistema SICAF, SIASG, CNPJ e CPF, este dois ultimos administrados pela Receita
Federal, o quadro societario e o endereco dos Licitantes com vistas a verificar a
existéncia de sécios comuns, enderecos idénticos ou relagbes de parentesco, fato que,
analisado em conjunto com outras informacdes, podera indicar a ocorréncia de fraudes
contra o certame, em estreita sintonia com a posicado fixada pelo TCU, através do
Acordéo 2.136/2006 — 1° Camara.
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Secéo IV - DAS CONDICOES PARA O CREDENCIAMENTO

05. O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de
senha, pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletrbnico, no site
www.comprasnet.gov.br.

06. Os licitantes ou seus representantes legais deverdo estar previamente
credenciados junto ao 6rgao provedor.

07 O credenciamento do licitante dependerd de registro no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, que também serd requisito
obrigatorio para fins de acesso ao Sistema.

08 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica na responsabilidade
legal do licitante ou de seu representante legal e na presuncao de sua capacidade técnica
para realizacdo das transagodes inerentes a este Pregdo Eletronico.

09 O uso da senha de acesso pelo licitante € de sua responsabilidade
exclusiva, incluindo qualquer transacéo efetuada diretamente ou por seu representante,
nao cabendo ao provedor do sistema ou o CNEN-IPEN, promotor da licitacao,
responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha, ainda que
por terceiros.

Secdo V - DA APRESENTACAO DA PROPOSTA DE PRECOS E DA
DOCUMENTACAO

10. O licitante sera responséavel por todas as transacdes que forem efetuadas em seu
nome no sistema eletrbnico, assumindo como firmes e verdadeiras sua proposta e
lances.

11. Incumbira ao licitante acompanhar as operagfes no sistema eletrénico durante a
sessdo publica do pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negocios diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de
sua desconexao.

12. A participacdo no pregdo dar-se-a4 por meio da digitacdo da senha privativa do
licitante e subsequente encaminhamento da proposta de preco, a partir da data de
publicacdo do Edital, exclusivamente por meio do sistema eletrdnico até a data e hora
marcadas para a abertura da sessao. Para tanto, de acordo com o disposto no art. 21, §
4° do Decreto 5.450 de 31.05.2005, ndo devera incluir, na fase que antecede os lances,
dados que possa identifica-lo, como por exemplo, timbre, etc.
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13. Como requisito para a participacdo no pregdo, o licitante através do Portal de
Compras do Governo Federal — Comprasnet, devera obrigatoriamente, em campo proprio
do sistema:

a) pronunciar-se quanto a ciéncia e concordancia das condicdes do edital e seus
anexos, bem como do cumprimento pleno dos requisitos de habilitagdo definidos
no instrumento convocatorio;

b) declarar para fins do disposto no inciso V do art. 27 da Lei 8.666/93, acrescido
pela Lei 9.854/99 que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre e ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos,
salvo menor, a partir de 14 (quatorze) anos, na condi¢cdo de aprendiz, nos termos
do inciso XXXIII, do art. 7° da Constituicdo Federal;

c) declarar que cumpre o0s requisitos legais para a qualificacdo como
microempresa e empresa de pequeno porte, nos termos da legislagéo vigente,
estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido nos artigos 42 a 49
da Lei Complementar n® 123 de 14.12.2006.

d) declarar que sua proposta para a referida licitacdo foi elaborada de maneira
independente, de acordo com o que é estabelecido na IN n°® 2 de 16.09.2009 da
SLTI/MP. Tais condicdes séo exigéncias do sistema eletrénico para participacdo, o
ndo preenchimento dos campos indicados acarretara o ndo envio da Proposta para
0 inicio dos lances.

14. A Proposta de Preco contendo as especificagbes detalhadas do objeto
ofertado, e a respectiva planilha de composicdo de precos conforme modelo Anexo Il e
os documentos solicitados no item 31 deveréo ser encaminhados somente pelo Licitante
gue apresentou 0 menor preco, por meio eletrénico através do www.comprasnet.gov.br,
elou gcclicitacoes@ipen.br ou via fax n° (11) 3133.9078, apds o encerramento da etapa
de lances, no prazo maximo de 02 (duas) horas, atualizada e em conformidade com o
ultimo lance ofertado. O proponente que ndo atender o prazo estabelecido, ou seja, ndo
enviar sua proposta eletronicamente ap6s o encerramento da etapa de lances, em
conformidade com o ultimo lance ofertado, sera desclassificado.

14.01. A Proposta de Precos deverd ser elaborada em moeda corrente nacional
(R$) expressa em algarismo e por extenso, que deverd ser completo, computando todos
0S custos necessarios para o atendimento do objeto desta licitagdo, bem como todos os
impostos, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, Seguros,
deslocamentos de pessoal, prestacdo de assisténcia técnica, garantia e quaisquer outros
gue incidam ou venham a incidir sobre o objeto licitado, constantes da proposta;
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14.02. Tanto na Proposta de Precos, quanto na fase de lances, sera considerado
somente o valor global, que devera ser determinado obrigatoriamente utilizando-se a
Planilha de Precos (Anexo lll) deste Edital.

14.03. Prazo de validade das condi¢cdes propostas, ndo inferior a 60 (sessenta)
dias corridos, a contar da data de abertura do Pregao;

14.04. A Proposta de Precos devera conter razdo social da empresa Licitante,
namero de inscricdo no CNPJ do estabelecimento da empresa que efetivamente ira
fornecer os produtos, objeto desta licitacdo, endereco completo, telefone, fac-simile e
endereco eletrdnico (e-mail), este Ultimo se houver, para contato, nome do Banco, codigo
da agéncia e niumero da conta corrente, para efeito de pagamento. Anexo a esta proposta
de Precos deverad estar as informacfes concernente a qualificacdo do preposto
autorizado _a firmar_o _contrato, contendo nome _completo, endereco, CPF, Carteira de
Identidade, Estado Civil, Nacionalidade e Profissdo, informando qual o instrumento que
Ihe outorga poderes para firmar o referido contrato (Contrato Social ou Procuracéo;

15. O original da Proposta de Precos e dos documentos solicitados no item 31,
deverdo ser entregues no CNEN-IPEN, a Av. Prof. Lineu Prestes n° 2242 - Butanta -
Cidade Universitaria "Armando de Salles Oliveira" CEP. 05508-000 Séo Paulo - SP,
Alc Sra. Pregoeira — Pregdo Eletrénico n° 12.2017, no prazo de até 72 (setenta e
duas) horas, a contar do encerramento da sesséao do Pregéao.

16. Serdo desclassificadas as propostas que ndo atendam as exigéncias do ato
convocatorio;

16.01 A proposta devera limitar-se ao objeto desta licitacdo, sendo
desconsideradas quaisquer alternativas de preco ou qualquer outra condicdo nao prevista
no Edital.

17. Independentemente de declaracdo expressa, a simples apresentacdo das
propostas implica submissdo a todas as condi¢cOes estipuladas neste Edital e seus
Anexos, sem prejuizo da estrita observancia das normas contidas na legislagéo
mencionada no preambulo deste Edital.

Secdo VI - DA DIVULGACAO DAS PROSPOSTAS DE PRECOS

18. A partir das 10:00 horas do dia 17.04.2017 e em conformidade com o item
12 deste Edital, tera inicio a sessdo publica deste Pregado Eletrénico n° 012.2017, com a
divulgacdo das Propostas de Precos recebidas e inicio da etapa de lances, conforme
Edital.
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Secéo VII - DA FORMULACAO DOS LANCES

19. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances
exclusivamente por meio do sistema eletrénico, sendo o licitante imediatamente
informado do seu recebimento e respectivo horéario de registro e valor.

19.01. Os licitantes deverdo oferecer lances sucessivos, observados o horéario
fixado para abertura da sessao e as regras estabelecidas no Edital.

19.02 O licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado
e registrado pelo sistema.

19.03. Na fase competitiva do pregédo, o intervalo entre os lances enviados pelo mesmo
Licitante ndo podera ser inferior a 20 (vinte) segundos e o intervalo entre lances nao
podera ser inferior a 03 (trés) segundos, em consonancia com o disposto no artigo 2°
da IN SLTI/MPOG 3 DE 04.10.2013, com redacgdo dada pela IN SLTI/MPOG 4 de
15/10/2013.

19.04 Os lances enviados em desacordo com o item 19.03 serdo descartados
automaticamente pelo sistema.

20. N&o serdo aceitos dois ou mais lances iguais, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado em primeiro lugar.

21. Durante a sessao publica, os Licitantes serdo informados, em tempo real, do
valor do menor lance registrado, vedada a identificacdo do licitante.

21.01 No caso de desconexao do Pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, se o
sistema eletrdbnico permanecer acessivel aos licitantes, os lances continuardo sendo
recebidos, sem prejuizo dos atos realizados.

21.02. O pregoeiro, quando possivel, dara continuidade a sua atuacéo no certame,
sem prejuizo dos atos realizados.

22. Quando a desconexao do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez)
minutos, a sessao do Pregdo sera suspensa e tera reinicio somente ap0s comunicacao
aos participantes, no endereco eletrénico utilizado para divulgacéo.

23. O sistema eletrénico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances,
ap6s o0 que transcorrera periodo de tempo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente
determinado, findo o qual sera automaticamente encerrada a recep¢ao de lances.
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24. Caso o sistema ndo emita o aviso de fechamento iminente, o Pregoeiro se
responsabilizara pelo aviso de encerramento aos licitantes.

25. Caso ndo sejam apresentados lances, sera verificada a conformidade entre
a proposta de menor preco e valor estimado para a aquisicao.

26. Encerrada a etapa de lances da sessdo publica, os licitantes deverao
acompanhar a etapa de Aceitacdo, permanecendo on-line para a resposta de davidas por
parte do Pregoeiro, bem como eventual negociacédo de valores. Nesta etapa, 0 sistema
disponibiliza um chat bilateral, sempre a partir de comunicacéo do Pregoeiro.

26.01. ApGs a etapa de lances, sendo verificada a ocorréncia de empate técnico,
através do chat bilateral, nos termos do art. 44 da Lei Complementar n°® 123/06, sera
assegurada, como critério de desempate, preferéncia de contratacdo para as
microempresas e empresas de pequeno porte.

26.02. Entende-se por empate aquelas situagbes em que as propostas
apresentadas pelas microempresas e empresas de pequeno porte forem iguais ou até 5
% (cinco por cento) superiores a proposta melhor classificada.

26.03. Para efeito do disposto no subitem 26.01, ocorrendo o0 empate técnico,
serdo adotados os seguintes procedimentos:

a) a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada sera
convocada para, em querendo, apresentar nova proposta de preco inferior aquela
considerada vencedora do certame, no prazo maximo de 5 (cinco) minutos apos a
solicitacdo do Pregoeiro, sob pena de precluséo, situagcdo em que sera adjudicado
em seu favor o objeto licitado;

b) né&o ocorrendo a contratacdo da microempresa ou empresa de pequeno porte, na
forma da alinea “a” acima, serdo convocadas as remanescentes que porventura se
enquadrem na hipotese do subitem 26.02, na ordem classificatéria, para o

exercicio do mesmo direito;

Cc) no caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se encontrem no intervalo estabelecido no
subitem 26.02, o préprio sistema “Comprasnet’ ira identificar a vencedora do
certame;

d) na hipdtese da nédo-contratacdo nos termos previstos neste subitem, o objeto
licitado sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.
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26.04. O disposto no subitem 26.03 somente se aplicard quando a melhor oferta
inicial ndo tiver sido apresentada por microempresa ou empresa de pequeno porte ou
sociedade cooperativa.

26.05. Apés o encerramento da etapa de lances da sessao publica, ou do
procedimento em caso de empate técnico, conforme disposto no subitem 26.03, o
Pregoeiro podera encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que
tenha apresentado o lance mais vantajoso, para que seja obtida melhor proposta, bem
assim decidir sobre sua aceitacao.

26.06. A negociacdo serd realizada por meio do sistema, podendo ser
acompanhada pelos demais licitantes.

Secéo VIII - DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

27. O julgamento obedecera ao critério de MENOR PRECO GLOBAL (ANUAL),
para o objeto licitado.

28. Encerrada a etapa de lances o Pregoeiro examinara a proposta classificada
em primeiro lugar quanto a compatibilidade do preco em relacdo ao estimado para
contratacdo e verificara a habilitacdo do licitante conforme disposi¢des do Edital.

29. Se a proposta nao for aceitavel ou se o licitante ndo atender as exigéncias
habilitatérias, o Pregoeiro examinard a proposta subsequente e, assim sucessivamente,
na ordem de classificacdo, até a apuracdo de uma proposta que atenda ao Edital.

29.01. Ocorrendo a situacdo a que se refere este item, o Pregoeiro podera
negociar com o licitante para que seja obtido preco melhor.

29.02 Constatado o atendimento as exigéncias fixadas no Edital, o Licitante sera
declarado vencedor.

Secdo IX - DA HABILITACAO

30. Efetuados os procedimentos previstos na secao VIl deste Edital, e sendo
aceitavel a proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro procedera, de imediato, a
verificacdo do atendimento das condi¢des de habilitacdo dessa(s) licitante(s).

31. A habilitacdo da(s) licitante(s) vencedora(s) far-se-4& mediante a
comprovacéo de sua regularidade fiscal e da apresentacdo dos documentos abaixo em
papel timbrado da empresa, datada com carimbo, assinada, rubricada em todas as
folhas, isenta de emendas, rasuras, ressalvas ou entrelinhas:

a) Atestados de capacidade técnica, fornecido por cliente (entidades
publicas ou empresas privadas), em papel timbrado, que atestem a aptidao



b)

f)

9)

h)
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da licitante para desempenho de atividade pertinente e compativel em
caracteristicas, quantidades, prazos e volume com o objeto da presente
licitacao.

Certiddo Conjunta de Débitos Relativos a Tributos e Contribuicdes
Federais e a Divida Ativa da Unido, emitida pela Secretaria da Receita

Federal, dentro do prazo de validade do documento (conforme preconiza o
artigo 43 da Lei 123.2006).

Certiddo Negativa de Débito - (CND) emitida pelo INSS, dentro do prazo
de validade do documento (conforme preconiza o artigo 43 da Lei
123.2006);

Certificado de Regularidade de Situacdo (CRS), emitido pela Caixa
Econbmica Federal, demonstrando situacao regular perante o FGTS, dentro
do prazo de validade do documento (conforme preconiza o artigo 43 da Lei
123.2006);

Certiddo Negativa de Débito Trabalhista (CNDT), emitida pelo Tribunal
Superior do Trabalho;

Declaracédo da licitante de que na assinatura do contrato, comprovara que
possui centro técnico proprio, cuja localizacdo servird como apoio logistico
ao CNEN-IPEN, devendo ter estrutura necesséaria para resolver possiveis
dificuldades encontradas na prestacao dos servi¢cos, objeto desta licitacao;

Declaragdo, conforme Anexo IV, certificando a inexisténcia de fatos
supervenientes a sua habilitacao;

Comprovacdao Juridica sera feita mediante a apresentacdo dos seguintes
documentos: Registro comercial, no caso de empresa individual, Ato
constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrados,
em se tratando de sociedades comerciais e, no caso de sociedades por
acOes, acompanhados de documentos de eleicdo de seus administradores;
Inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de
prova da diretoria em exercicio.

Qualificagdo Econdmica-Financeira sera feita mediante a apresentacao
da seguinte documentagéo:

j-1)certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor
da sede da licitante;

j-2)balanco patrimonial e demonstracbes contabeis do Uultimo exercicio
social, que comprovem a boa situacao financeira da empresa, vedada a

10



_ Servico Publico Federal
COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR
INSTITUTO DE PESQUISAS ENERGETICAS E NUCLEARES

substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser
atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés)
meses da data de apresentagéo da proposta;

]-3)A boa situagdo financeira a que se refere a alinea acima, estara
comprovada na hipotese de a licitante dispor de indices de Liquidez
Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC) superiores a 1
(um inteiro), calculado de acordo com a férmula abaixo:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

SG = Ativo Total
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante

As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um),
em qualquer dos indices referidos acima, deverdao comprovar o capital
minimo ou patriménio liquido igual ou superior a 10% (dez por centos) do
valor estimado da contratacdo. A comprovacao deverd ser feita relativa a
data da apresentacdo da proposta, mediante a apresentagcéo do balanco
patrimonial, admitida a atualizacdo para esta data, por meio de indices
oficiais.

k) Para Licitantes qualificados como empresério ou sociedade empresaria,
apresentar Certiddo Simplificada, expedida pela Junta Comercial, com
vistas a comprovar a condi¢do juridica de Microempresa ou Empresa de
Pequeno Porte, nos exatos termos do artigo 8° da Instrucdo Normativa do
Diretor do Departamento Nacional de Registro do Comércio — DNRC n° 103,
de 30 de abril de 2007.

31.01 A documentacdo prevista acima devera ser encaminhada pela Licitante
classificada em primeiro lugar, conforme mencionado no item 14 deste Edital, com
posterior encaminhamento desses originais, ou coOpias autenticadas, conforme
mencionado no item 15 deste Edital.

31.02. As licitantes cadastradas no SICAF (documentacdo obrigatéria - valida e
habilitacdo parcial - valida), estdo dispensadas de apresentar os documentos solicitados
nas letras "b", "c", "d" do item 31.
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31.03. A licitante melhor colocada, caso esteja com a documentacdo vencida no
SICAF, devera apresentar a documentacédo de comprovacdo de situacdo regular quanto a
habilitacdo juridica, qualificacdo econémico-financeira e regularidade fiscal, por fax, no
prazo de 24 (vinte e quatro) horas, e encaminhar os originais ou copia autenticada dos
documentos faltantes em até 72 (setenta e duas) horas, a contar do encerramento da
sessédo do Pregdo.

32. A situagdo regular quanto a habilitacdo juridica, qualificacdo econémico-
financeira e regularidade fiscal da licitante cadastrada no SICAF (cadastramento valido)
sera confirmada por meio de consulta online logo apés a sesséo do Pregao.

33. Procedida a consulta, sera impressa declaracdo demonstrativa da situacéo
da licitante, a qual sera juntada ao processo de licitacdo.

33.01 Para efeito de habilitacdo também sera realizada consulta ao cadastro de
empresas inidéneas e suspensas — CEIS, atravées do Portal da Transparéncia
(www.transparencia.gov.br), e no Cadastro Nacional de condenacBes por ato de
improbidade Administrativa expedida pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ), disponivel
no endereco www.cnj.jus.br ,sendo impressa declaracdo demonstrativa da Licitante.

33.02. Fica a Licitante ciente também que o CNEN-IPEN podera realizar diligéncias em
gualquer fase da licitagdo para verificar a adequacdo dos servicos as exigéncias do
Edital, em especial, em relacdo ao cumprimento do artigo 5° da Instrugdo Normativa n° 1,
de 19 de janeiro de 2010, do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, que
dispbe sobre critérios de sustentabilidade ambiental. Caso ndo se confirme essa
adequacao, garantidos o contraditorio e a ampla defesa, a Licitante sera
desclassificada;

33.03. O CNEN-IPEN podera também, por motivo de interesse publico decorrente de fato
superveniente devidamente comprovado, revogar a presente licitacdo ou, em caso de
constatacao de ilegalidade, anular o procedimento licitatério, total ou parcialmente.

34. As licitantes que deixarem de apresentar quaisquer dos documentos
exigidos para a habilitacdo na presente licitacdo, ou os apresentar em desacordo com o
estabelecido neste Edital, serdo inabilitadas.

35. Constatado o atendimento das exigéncias fixadas no Edital, a licitante sera
declarada vencedor e a ela adjudicado o objeto da licitagdo, caso ndo haja interposicao

de recurso, encaminhando-se, em seguida, 0s autos a autoridade competente para
homologacéao da licitagéo.
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Secao X - DOS RECURSOS

36. Declarado o vencedor, qualquer Licitante poderd, durante a sesséo publica,
de forma imediata e motivada, em campo préprio do sistema, manifestar sua intencao
de recorrer, quando Ihe sera concedido o prazo de 3 (trés) dias para apresentar as
razdes de recurso, ficando os demais Licitante, desde logo, intimados para, querendo,
apresentarem contra-razdes em igual prazo, que comecara a contar do término do prazo
recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis & defesa
dos seus interesses.

37 E assegurada aos licitantes vistas dos autos do processo, que
permanecerdo na sala da Geréncia de Contratos e Convénios, localizada no 2° andar
do Bloco A, com a Sra. Débora, telefone (Oxx11l) 3133-8977, com a finalidade de
subsidiar a preparacao de recursos e de contrarrazdes.

38. O recurso contra decisdo do Pregoeiro teré efeito suspensivo.

39. No caso de interposi¢édo de recurso, o Pregoeiro podera:

39.01. Rever sua decisdo fundamentadamente;

39.02. Prestar informacdes e submeter o0 assunto a decisao da autoridade superior,

gue podera dar ou negar provimento ao recurso.

40. Nas situagOes previstas no item 39, deste Edital, o acolhimento do recurso
importard a invalidacdo, quando for o caso, apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

41. A falta de manifestacéo imediata e motivada do Licitante quanto a intencéo
de recorrer, importar4d na decadéncia desse direito, ficando o Pregoeiro autorizado a
adjudicar o objeto ao Licitante declarado vencedor.

42. A apresentacdo das razdes recursais e contra razdes deverdo estar dentro
do prazo legal, registradas no site www.comprasnet.gov.br e enviadas, também dentro do
prazo legal, devidamente assinadas por representante credenciado da recorrente, atraves
do endereco eletrénico: gcclicitacoes@ipen.br.

43. N&o serdo conhecidas as razfes recursais ou contrarrazdes apresentadas
apos os respectivos prazos legais.
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Sec¢do Xl - DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

44, Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, 0
objeto sera adjudicado ao Licitante vencedor e sera homologado o procedimento
licitatorio, pelo Sr. Coordenador de Area de Administracdo do Orgdo Conveniado da
CNEN-IPEN.

45, Apés a homologacéo o adjudicatério sera convocado para assinar o contrato
no prazo definido no Edital.

46. Efetuada a homologacéo, sera esse ato tornado publico através de publicacdo
no Diario Oficial da Uniéo.

47. Fica resguardado o direito da Administragdo do CNEN-IPEN, através de seu
Coordenador de Area de Administracdo do Orgdo Conveniado da CNEN-IPEN,
homologar o procedimento licitatério, ou de revoga-la, no todo ou em parte, por razées de
interesse publico decorrentes de fato supervenientes e suficientes para justificar tal
procedimento, devendo anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocacao de terceiros,
mediante parecer escrito devidamente fundamentado.

48. Poderd o CNEN-IPEN deixar de contratar a empresa licitante melhor
classificada, se tiver conhecimento de algum fato ou circunstancia, anterior ou posterior
ao julgamento da licitagdo, que comprometa sua idoneidade financeira, sua capacidade
técnica ou administrativa, ou reduza sua capacidade de atendimento e cumprimento das
obrigacdes assumidas, desqualificando-a, sem que a esta caiba direito de indenizagao ou
reembolso de qualquer espécie.

Secéao XlIl - DO CONTRATO

49. Apés a publicacdo dos atos de homologacdo e adjudicacdo, sera emitido
Nota de Empenho e entregue a adjudicada através de seu representante, ficando esta
obrigada a assinar o respectivo contrato no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis.

49.01. Este prazo podera ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo, se
solicitado pela adjudicada, desde que ocorra motivo justificado e aceito pela
Administracdo do CNEN-IPEN.

49.02. Na assinatura do contrato, sera exigida a comprovacédo das condi¢cdes de
habilitagdo consignadas no Edital, as quais deverao ser mantidas pelo Licitante durante a
vigéncia do contrato;

49.03. O futuro contrato a ser celebrado obedecera as disposicfes da Lei 8.666/93,
inclusive no que concerne ao seu artigo 55 — inciso XIl. ...”Art. 55 S&o clausulas
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necessarias em todo contrato as que estabelecem: ... XIl a legislacdo aplicavel a
execucao do contrato e especialmente aos casos 0missos.

50 Caso o Licitante vencedor da licitagdo nédo fagca a comprovacgao referida no
item 49.02 deste Edital ou quando injustificadamente recusar-se a assinar 0 contrato,
serd convocado outro Licitante, desde que respeitada a ordem de classificagdo, para,
depois de comprovados os requisitos habilitatérios e feita a negociacdo, assinar o
contrato, sem prejuizo das multas previstas em Edital e no contrato e das demais
cominacdes legais.

51. Apés a publicacdo do ato de homologacdo no DOU, a adjudicada terd o
prazo de 02 (dois) dias uteis para encaminhar correspondéncia a Geréncia de Contratos
e Convénios — GCC do CNEN-IPEN, com os dados do responsavel que assinara o
contrato e a procuracdo ou outro instrumento que lhe outorgue tais poderes.

52. O prazo do contrato a ser celebrado, consoante minuta anexa (Anexo l),
sera de 12 (doze) meses, com vigéncia a partir da data de sua assinatura, podendo ser
prorrogado, mediante termos aditivos até o prazo maximo de 60 (sessenta) meses nos
termos do inciso I, artigo 57 da Lei n° 8.666/93.

Secéo Xl - DAS OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES

53. Além do estipulado nos demais itens deste Edital, a adjudicada/contratada e
CNEN-IPEN, ficardo obrigados a:

53.01 CONTRATADA:

a) Garantir fidelidade e legitimidade das informacdes e dos documentos
apresentados em qualquer fase da licitacao;

b) Executar os servigcos de acordo com o estabelecido neste Edital e com o seu
Anexo Il - Projeto Basico, com técnicas que garantam a qualidade dos
servicos e em rigorosa observancia aos procedimentos de seguranca
inerentes a esse tipo de servico e tudo mais que for necessario a sua
perfeita execucdo ainda que nao expressamente mencionado;

c) Aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais estabelecidas, os acréscimos ou
supressbes que se fizerem necessarios, em até 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do contrato;

d) Atender com presteza as solicitagbes do CNEN-IPEN, que se relacionarem
com o objeto deste Edital;

e) Preservar o0 nome da Instituicdo, para a qual foi Contratada,
responsabilizando-se pelo seu uso indevido;
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N&o se valer do contrato para assumir obrigacdes perante terceiros, dando-
0 como garantia, nem utilizar os direitos de crédito dele decorrentes em
quaisquer operacdes de desconto bancério;

Manter atualizada a documentacéo no SICAF;

Responsabilizar-se pelo refazimento dos servicos, sem qualquer 0Onus
adicional para o CNEN-IPEN e enquanto ndo houver sido definitivamente
aceitos, caso ndo se encontrem dentro das especificacbes técnicas
estabelecidas neste Edital, divijam do que foi solicitado ou apresentem
defeitos e/ou vicios redibitérios;

Participar de reunibes de alinhamento de expectativas contratuais com
equipe do IPEN-CNE-N/SP no periodo que antecede a assinatura do
contrato até a efetiva assinatura do mesmo;

Arcar com todas as despesas que possam ocorrer para execugdo do
contrato como, deslocamento e hospedagem de técnicos da futura
contratada;

Recrutar, selecionar e contratar os empregados tecnicamente qualificados e
capacitados na execucdo dos servicos demandados, garantindo o
cumprimento dos prazos fixados e a qualidade dos servicos fornecidos, de
acordo com a qualificagcdo minima prevista nas especificagcdes dos servigcos
do Projeto Basico — anexo Il deste edital;

Formalizar a indicacdo de prepostos da empresa e substitutos eventuais
para a coordenacdo dos servicos e gestdo administrativa do contrato no
tocante aos itens responsabilidade da futura Contratada;

m) Certificar-se de que os prepostos mantenham contato com os servidores do

p)

CNEN-IPEN e demais Unidades, responsaveis pela fiscalizacdo do futuro
contrato, periodicamente, adotando as providéncias requeridas a execucao
dos servicos pelos empregados da futura Contratada, comandando,
coordenando e observando a execucgéo dos servigos por estes prestados;

Obedecer as prerrogativas de Seguranca Interna estabelecida nas Normas
Internas de Seguranga do CNEN-IPEN e respeitar o Codigo de Etica
Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal;

Responder por todos os danos patrimoniais e de quaisquer naturezas,
causados por acdo ou omissdo de seus profissionais, relacionada a
execucgao dos servigos;

Administrar todo e qualquer assunto relativo aos empregados para
execucgao dos servigos;
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Velar para que todos os privilégios de acesso a sistema, informacdo e
qgualquer outro recurso do CNEN-IPEN sejam utilizados exclusivamente na
execucao dos servigos e pelo tempo estritamente essencial a realizagdo dos
mesmos;

Encaminhar & unidade fiscalizadora do CNEN-IPEN todas as faturas dos
servicos prestados, detalhando todos os servigos/eventos e suas referidas
pontuacdes para conferéncia e ateste dos fiscais do futuro contrato;

Reportar imediatamente ao CNEN-IPEN qualquer anormalidade, erro ou
irregularidade que possa comprometer a execugdo dos servicos e 0 bom
andamento das atividades da Instituicéo;

Planejar, desenvolver, executar e manter os servicos objeto desta licitacao,
dentro das exigéncias de niveis de servicos estabelecidas neste edital e
Seus anexos;

Guardar sigilo sobre dados e informacfes obtidos em razdo da execucao
dos servigcos contratados ou da relacdo contratual mantida com o CNEN-
IPEN , assinando um Termo de Compromisso e Sigilo;

Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranga
implementados no ambiente de Tl do CNEN-IPEN;

Providenciar a imediata substituicdo dos funcionarios que ndo atenderem os
requisitos de qualificacdo profissional exigidos quando da assinatura do
contrato;

Prover os recursos tecnoldgicos complementares necessarios a prestacao
dos servicos, como radios comunicadores, celulares em grupo, Headsets
(fones) e ferramentas necesséarias;

Cumprir as obrigacdes trabalhistas e manter, durante a execugdo do
contrato, todas as condicdes de habilitacdo, sob pena de rescisdo
contratual, sem prejuizo das demais sancdes previstas em contrato;

Atender com presteza o servidor designado para realizar inspecao técnica
dos seus servigos;

aa)Dar ciéncia imediata a autoridade competente das anormalidades ocorridas

durante a execuc¢ao dos servigos;

bb)Apresentar, imediatamente apds a assinatura do contrato, o quadro do

by

pessoal destinado a execucdo dos servigcos contratados, atualizando-o
sempre que necessario;
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cc)Ressarcir o CNEN-IPEN, ou a terceiros, por qualquer dano ou prejuizo

causado, por seus empregados ou prepostos, no desempenho de suas
tarefas, ou em conex&o com elas;

dd)Ceder ao CNEN-IPEN, termos do artigo 111, da Lei n°® 8.666/93,

concomitante com o art. 4° da Lei n° 9.609/1998, o direito patrimonial e
a propriedade intelectual em carater definitivo dos sistemas
desenvolvidos e resultados produzidos em consequéncia da
contratacdo, entendendo-se por resultados quaisquer estudos,
relatérios, descricdes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas,
desenhos, diagramas, roteiros, fontes dos codigos dos programas em
gualguer midia eletrénica;

ee)Nao se utilizar de mao de obra de menores de 18 anos para a realizacéo

ff)

f)

9)

h)

dos servicos objeto deste Edital.

Cumprir o disposto no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal,
conforme exigéncia do inciso V do art. 27 da Lei n°® 8.666/93, acrescentado
pela Lei n°® 9.854, de 27.10.99.

CNEN-IPEN:

Pagar com pontualidade o preco acordado;
Cumprir todas as normas e condi¢des do presente Edital;

Permitir o acesso dos empregados da Contratada as suas dependéncias,
equipamentos, softwares e sistemas de informacdo, necesséarios para
execucao dos servigcos, previamente autorizados pelo CNEN-IPEN;

Fornecer todas as informacdes ou esclarecimentos e condi¢cdes necessarias
a plena execucéo do contrato a ser celebrado;

Exercer a fiscalizacdo dos servicos prestados, por meio de servidores
designados;

Avaliar relatorio mensal dos servigcos executados, observando o0s niveis de
servico estabelecidos, conforme exigéncias contidas no Projeto Basico —
Anexo ll;

Expedir, por escrito, eventuais adverténcias, multas e penalidades dirigidas
a Contratada;

Implantar/migrar os dados necessarios a execugdo dos servicos e efetuar a
customizacéo inicial e continua do Sistema de Demandas;
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i) Fornecer & Contratada o espaco fisico e infraestrutura tecnoldgica basica
(estacOes de trabalho, acesso ao software de controle de demandas, acesso
a Internet e telefones fixos) adequada e necessaria a prestacdo dos
Servicos;

j) Notificar a Contratada quaisquer irregularidades constatadas na execucédo
do contrato, pedindo providéncias para a regularizacdo das mesmas;

k) Cumprir o estabelecido na Instrugdo Normativa SRF n°s. 480 de 15/12/2004
bem como suas alteragdes.

Secéao XIV - DAS PENALIDADES

54. Quem, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, néo
celebrar o contrato, deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o
certame, ensejar o retardamento da execugcdo de seu objeto, ndo mantiver a proposta,
falhar ou fraudar na execucdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo, cometer
fraude fiscal, ficar4 impedido de licitar com a Unido e serd descredenciado no SICAF,
pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas neste Edital e em
seus anexos e demais cominacdes legais.

55 Na hipétese do ndo cumprimento do prazo para assinatura do contrato, de
gue trata o item 49, a licitante ficara sujeita, a critério do CNEN-IPEN, as penalidades
seguintes, sem prejuizo da aplicacdo de outras cabiveis:

55.01. Multa de 10% (dez por cento) do valor do contrato, a ser cobrado
diretamente da licitante, ou judicialmente, apds ser inscrita na Divida Ativa da CNEN.
55.02. Suspensédo temporaria do direito de participar, por prazo ndo superior a 2
(dois) anos, em licitacdo do CNEN-IPEN;

55.03 Ser declarada inidénea para licitar ou contratar, nos termos dos incisos Il e
IV do artigo 87 da Lei n.° 8.666/93.

55.04 E facultado & Administracdo, quando o licitante convocado n&o assinar o

contrato no prazo fixado no item 49 deste Edital, convocar licitantes remanescentes, na
ordem de classificacdo, para fazé-lo em igual prazo e nas mesmas condi¢cfes propostas
pelo primeiro classificado ou revogar a licitagdo, em estrita consonancia com o disposto
no art. 27, paragrafo 3° do Decreto n° 5.450, de 31.05.2005;

56. No caso de ndo cumprimento das obrigacfes assumidas, ou caso as faca
fora do convencionado, o CNEN-IPEN podera, garantida a prévia defesa, aplicar a
licitante contratada as seguintes sanc¢des:

56.01. Adverténcia por escrito até o maximo de 02 (duas), e na reincidéncia;
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56.02. Multa de 10% (dez por cento) calculada sobre a fatura do més em que se
verificar a ocorréncia.

57 Além das sancdes previstas nos itens anteriores, ressalvados os casos de
forca maior, devidamente comprovados e aceitos pelo CNEN-IPEN, caso a futura
Contratada atrase a execuc¢do dos servicos, ficara sujeita as seguintes multas:

57.01. Multa diaria de 0,10% (dez centésimos por cento), incidente sobre o valor da
fatura no més em que os servigcos deixarem de ser realizados.

57.02. Multa diaria de 0,15% (quinze centésimos por cento), para atrasos
superiores a 10 (dez) dias, afastada a aplicacdo do dispositivo na alinea anterior,
incidente sobre o valor dos servicos ndo entregues.

57.03. O atraso superior a 30 (trinta) dias, sera considerado como recusa de
prestacdo dos servicos, ensejando a rescisdo do Contrato, por justa causa e aplicado a
multa de 10% (dez por cento) do valor do contrato, a ser inscrita na Divida Ativa da CNEN
e cobrado judicialmente.

58. Terdo como ressalva para efeito da néo aplicacdo das multas previstas
nesta Secdo os casos fortuitos ou de forca maior que se enquadrem no paragrafo Unico
do artigo 393 do Caddigo Civil ou, ainda, qualquer fato que o CNEN-IPEN der causa e que
venha a prejudicar ou impossibilitar a execucao da obrigacao.

59 Em nenhuma hip6tese serdo considerados casos fortuitos ou de forca maior
prejuizos que, eventualmente, venham a ser causados ao CNEN-IPEN ou a terceiros por
negligéncia, imprudéncia ou impericia dos funcionéarios da futura Contratada, ou omissao
de seus prepostos.

60. Qualquer evento considerado pela futura Contratada como previsto no item
58., devera ser comunicado ao CNEN-IPEN, por escrito, no prazo de 48 (quarenta e oito)
horas da ocorréncia do fato, cabendo a este decidir sobre a procedéncia ou ndo das
razbes apresentadas.

61. Em caso de reincidéncia na infracdo de qualquer dispositivo ou condi¢do do futuro
contrato, as multas serdo aplicadas em dobro, a juizo do Coordenador de Area de
Administracdo do CNEN-IPEN.

62. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditorio e a ampla defesa a futura contratada,
observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666 de 1993, e subsidiariamente a Lei
n° 9.784 de 1999.

63. A autoridade competente, na aplicagdo das sancdes, levard em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado
a Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.
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64. O valor da multa aplicada, ap6s o prazo recursal previsto no art. 87, paragrafo 2° da
Lei 8.666/93 e ndo aceito pelo CNEN-IPEN, previsto no item 62, ser4 descontado dos
pagamentos eventualmente devidos pelo CNEN-IPEN, ou se for o caso, serd inscrita na
Divida Ativa da CNEN e cobrada judicialmente.

65. No caso de rescisdo do contrato por justa causa, 0 seu objeto podera ser
entregue, nas mesmas condi¢cdes originalmente pactuadas, a uma das licitantes
remanescentes, pela ordem de classificacdo, sem prejuizo das penalidades previstas
neste instrumento e na legislacao aplicavel.

Secdo XV — DA RESCISAO CONTRATUAL

66. A inexecucao total ou parcial do contrato, por parte da CONTRATADA,
assegurard ao CNEN-IPEN o direito de rescisdo nos termos do artigo 77, bem como nos
casos citados no artigo 78, da Lei n°. 8.666/93;

67. A rescisdo do contrato também podera se efetuar nos termos do artigo 79,
da Lei n°. 8.666/93:

l. determinada por ato unilateral e escrito da CNEN-IPEN, nos casos
enumerados nos incisos | a Xll e XVII do artigo 78 da Lei n°. 8.666/93;

I. amigavelmente, por acordo entre as partes, reduzidos a termo no processo
da licitacédo, desde que haja conveniéncia para a administragéo;

Il. judicialmente, nos termos da legislacao.

68. Em caso de rescisdo conforme o inciso | do item anterior aplicar-se-a, no
gue couber os direitos decorrentes do artigo 80, da Lei n° 8.666/93, que regulara os
casos OMISsos.

Sec&o XVI - DA FISCALIZACAO

69. A CNEN-IPEN reserva-se o direito de exercer fiscalizagcdo sobre o0s servigcos
executados, através de servidor credenciado, o qual estara investido de plenos poderes
para aceitar ou recusar o(s) servigo(s) que se encontrar em desacordo com o solicitado
no Projeto Basico — Anexo |l deste Edital, e com as normas técnicas pertinentes.

69.01. Quaisquer exigéncias da fiscalizacdo da CNEN-IPEN, inerentes ao objeto do futuro
contrato, deverdo ser prontamente atendidas pela futura Contratada sem qualquer 6nus
para a CNEN-IPEN;

70. Nos termos do art. 73, inciso |, da Lei n°® 8.666/93, os servicos serdo recebidos
provisoriamente pelo Fiscal do futuro contrato, conforme itens 3, 4 e 5 do Projeto Basico -
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Anexo |l deste Edital, no prazo de 03 (trés) dias uteis. Apds, no prazo de + 07 (sete) dias
Uteis, totalizando 10 (dez) dias Uteis, sera lavrado o Termo de Recebimento Definitivo do
objeto deste instrumento convocatério, onde serd observada sua qualidade, nos termos
do Edital e de seu Anexo Il. ApOs esse prazo sera processado o pagamento, conforme
item 72 deste Edital.

71. A acdo ou omissao, total ou parcial, da fiscalizacdo da CNEN-IPEN, néo fara cessar
nem diminuir a responsabilidade da futura contratada pelo perfeito cumprimento das
obrigacdes estipuladas neste Edital e seus Anexos, nem por quaisquer danos, inclusive
contra terceiros ou irregularidades constatadas.

Secéo XVII - DA FORMA DE PAGAMENTO

72. O pagamento dos servi¢os entregues e aceitos definitivamente pela Fiscalizacdo da
CNEN-IPEN, seré& efetuado a vista, até o 10° (décimo) dia subsequente a apresentacéo
pela futura Contratada, junto ao Setor de Recebimento de Materiais da Geréncia de
Material e Patrimbnio, da Nota Fiscal devidamente preenchida e detalhada, devendo
indicar em seu corpo o nome do banco, o nimero da agéncia, a praca e o numero da
conta, para que seja efetuado o crédito bancario referente ao pagamento.

73. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a
liquidacao da despesa, a respectiva Nota Fiscal/Fatura sera restituida a futura Contratada
para as correcbes necessarias e 0 pagamento ficara sobrestado até que a futura
Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento
iniciar-se-a apds a comprovacao da regularizacdo da situacdo, ndo acarretando qualquer
onus para a CNEN-IPEN.

74. O pagamento sera efetuado através de Ordem Bancéria, para crédito em banco,
agéncia e conta corrente, indicados pela futura Contratada, mediante Ordem Bancéria
Crédito (OBC), ou por meio de Ordem Bancaria Fatura (OBF), com cdédigo de barras,
cumprindo-se o estabelecido no Art. 11 da IN-RFB n°® 1.234 de 11.01.2012. Sera
considerada a data de pagamento o dia em que constar como emitida a Ordem Bancaria.

74.01. O pagamento, mediante a emissao de qualquer modalidade de Ordem Bancaria,
sera realizado desde que a futura Contratada efetue a cobranca de forma a permitir o
cumprimento das exigéncias legais, no que se refere as retencdes tributarias de que trata
a Instrugdo Normativa (IN) da SRF n°® 480 de 15/12/2004 com suas altera¢des; Instrucéo
Normativa RFB n°® 971 de 13/11/2009; Leis 13.701 e 14.042 de 24/12/2003 e 30/08/2005
respectivamente e Decreto 53.151 de 17/05/2012 da Prefeitura Municipal de Séo Paulo -
P.M.S.P.
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75. O pagamento somente sera processado se o CNPJ constante da Nota Fiscal/Fatura
de servicos for aquele indicado na proposta apresentada pela futura Contratada na fase
licitatoria.

75.01. E Facultado o faturamento por meio de Nota Fiscal Eletronica, que se escolhido,
devera ser enviada no endereco: nfe@ipen.br.

76. O pagamento somente sera liberado apds confirmacédo de que a futura Contratada
continua regular perante o SICAF no que se refere a Seguridade Social (INSS e FGTS) e
com a Fazenda Publica.

77. A CNEN-IPEN podera reter o pagamento independentemente da aplicacdo das
penalidades previstas na Secdo XIV deste Edital, ou da faculdade de rescisdo do
contrato, em caso de faltas que, a critério da CNEN-IPEN, prejudiguem a sua execucao e
até que as mesmas sejam sanadas.

77.01. Conforme o disposto no art. 36 § 6°, da IN SLTI/MP n° 2, de 30.04.2008, alterada
pela IN SLTI/MP n° 3, de 16.10.2009, a reten¢cédo ou glosa no pagamento, sem prejuizo
das sancdes cabiveis, ocorrera quando o contrato:

| - ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas, ou:

Il - deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para o fornecimento dos
produtos, ou utilizad-los com qualidade inferior a demandada.

77.02. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a futura Contratada ndo
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de
compensacao financeira devida pelo IPEN-CNEN/SP, entre a data do vencimento e o
efetivo adimplemento da parcela, é calculada mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

EM=1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.
TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;
| = Indice de compensac&o financeira assim apurado:

| = (TX/100)
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365
Secao XVIIl - DA REPACTUACAO

78. Qualquer reajustamento de precos cotados, s6 poderdo ser repactuados,
desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano, a contar da data da proposta,
da data da ultima repactuacéo ou da data do acordo, convencéo ou dissidio coletivo de
trabalho que estipular o salario vigente a época da apresentacdo da proposta, vedada a
inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de antecipacdes e de beneficios ndo previstos
originalmente.

78.01. A repactuacdo devera ser precedida de demonstracdo analitica do aumento dos
custos, de acordo com a Planilha de Custos e Formacédo de Precos e devidamente
justificada.

Secdo XIX - DA CAUCAO/FIANCA

79. Nos termos do artigo 56 da lei n® 8666/93, fica a licitante vencedora
obrigada, para a contratacdo do objeto deste Edital, apresentar garantia correspondente a
5% (cinco por cento) do valor do contrato, sob uma das modalidades previstas no
paragrafo 1° do citado dispositivo legal, no ato da assinatura do contrato.

Sec&o XX - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

80. As despesas decorrentes da licitagcdo correrdo a conta da verba “Servigcos
de Terceiros — Pessoa Juridica” do Elemento Despesas 339039, Nota de Empenho n°
2017NES....... , de ../[./2017, Programa de Trabalho da Unido n.°

19.122.2106.2000.0001.

80.01. Conforme Orientacdo Normativa da Advocacia-Geral da Unido n° 39, de
13/12/2011 - “A vigéncia dos contratos regidos pelo art. 57, caput, da Lei 8.666, de 1993,
pode ultrapassar o exercicio financeiro em que celebrados, desde as despesas a eles
referentes seja integralmente empenhadas, até 31 de dezembro, permitindo-se, assim,
sua inscricdo em restos a pagar.

Secdo XX — DAS DISPOSICOES GERAIS

81. As normas que disciplinam este Pregdo Eletrbnico serdo sempre interpretadas em
favor da ampliagcdo da disputa entre as interessadas, atendidos o interesse publico e o da
Administragdo, sem comprometimento da segurancga da contratacao.
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82. A presente licitacdo teve seus recursos orcamentarios previstos e incluidos no
orcamento anual da CNEN, conforme determina o artigo 14 da Lei 8666/93

83. Até 2 (dois) dias Uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica,
gualquer pessoa podera impugnar o ato convocatorio do Pregdo, na forma Eletrénica
para o endereco gcclicitacoes@ipen.br.

84. Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser
enviados ao Pregoeiro, até 3 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da
sessdo publica, exclusivamente por meio eletrbnico via internet, no endereco..
gcclicitacoes@ipen.br.

85. Os interessados em consultar o Edital poderdo se dirigir ao Setor Protocolo do
CNEN-IPEN, situado no andar térreo do Prédio da Administracdo, no horéario das 8:00 as
16:00 horas, e se houver interesse na copia do Edital, esta podera ser adquirida na
Central Reprogréfica do CNEN-IPEN. O Edital também podera ser consultado nos sites:
www.comprasnet.gov.br de onde podera ser impressa copia integral.

85.01 Os licitantes interessados em vistoriar os servicos, deverdo comparecer a
Geréncia de Rede e Suporte Técnico da CNEN-IPEN e procurar o Sr.: Jodo Carlos de
Alexandria e/ou Sr. Dorival Antonio Nunes: Fone: Oxx11- 3133.8888/8898/8893. A vistoria
nao é obrigatdria, e qualquer davida ou esclarecimento que a licitante necessitar, devera
fazer por escrito, conforme descrito no item 86 deste Edital.

86. E facultado ao pregoeiro ou & autoridade competente, em qualquer fase da licitacao,
a promocgado de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrugdo do
processo, vedada a inclusédo posterior de documento ou informacdo que deveria constar
originalmente da proposta ou do processo.

87. Os proponentes sao responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informacdes e
dos documentos apresentados em qualquer fase da licitacao.

88. O CNEN-IPEN néo disponibilizard suas instalacbes, equipamentos ou conexdes
com o provedor do sistema eletronico, as licitantes interessadas em participar deste
Pregéao Eletrénico.

89. Até a abertura da sessédo, os licitantes poderéo retirar ou substituir a proposta
anteriormente apresentada. Contudo apds o encerramento da mesma, uma vez sendo
apresentada a proposta, nos termos do item 14 deste Edital, pela licitante vencedora,
esta ndo podera desistir da mesma, salvo por motivo justo decorrente de fato
superveniente e aceito pelo Pregoeiro.
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90. Da sessdo publica realizada pelo Pregoeiro sera lavrada ata
circunstanciada, que registrara os fatos mais importantes ocorridos e serdo assinadas
pelas licitantes presentes, pelo Pregoeiro e pela Equipe de Apoio.

91. A contagem dos prazos estabelecidos neste Edital excluira o dia do comeco
e incluira o do vencimento. No caso do inicio ou vencimento do prazo recair em dia em
gue nado haja expediente no CNEN-IPEN, o termo inicial ou final se dara no primeiro dia
util subseqguiente em que houver expediente normal no CNEN-IPEN.

92. Fica eleito o Foro da Justica Federal da Secao Judiciaria de S&o Paulo, para
dirimir quaisquer controvérsias decorrentes deste Edital, e do contrato conseqguiente com
expressa renuncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja ou venha a ser.

Séo Paulo, 14 de marco de 2017

Kétia Cristina I. Minasian Santos

Pregoeira
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ANEXO |

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS
CONTINUADOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE
TECNICO DE SOLUCOES DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO QUE ENTRE SI CELEBRAM O
INSTITUTO DE PESQUISAS ENERGETICAS E
NUCLEARES DA COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA
NUCLEAR (CNEN/IPEN) E A  EMPRESA
....................................................... , NA FORMA ABAIXO:

CONTRATO Ne XX/17
LIVRO N° 001/17
PROCESSO N° 01342001407/2016-11

Pelo presente instrumento, a COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR (CNEN),
Autarquia Federal criada pela Lei n°® 4.118, de 27.08.62, 401 no Municipio e Estado do Rio de
Janeiro, inscrita no CNPJ sob o n® 00402552/0001-26, por meio do INSTITUTO DE PESQUISAS
ENERGETICAS E NUCLEARES (IPEN), autarquia do Estado de S&o Paulo, gerido técnica e
administrativamente pela COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR, em conformidade
com Convénio celebrado em 31 de maio de 2012 com o Governo do Estado de S&o Paulo (DOU
25.07.2012), estabelecido a Av. Prof. Lineu Prestes, 2.242 - Cidade Universitaria "Armando de
Salles Oliveira", Butantd, no Municipio e Estado de S&o Paulo, inscrito no CNPJ sob o n°
00402552/0005-50 e Inscricdo Estadual n°® 110.670.880.110, neste ato representado pelo seu
Diretor Substituto da Unidade Administrativa de Orgdo Conveniado da CNEN, Dr. Wilson
Aparecido Parejo Calvo, casado, Engenheiro de Materiais, carteira de identidade n° 12.622.916,
Orgéo Expedidor SSP/SP, CPF n° 062.993.808-37 residente e domiciliado a Rua Desembargador
Julio Cesar de Faria, 80 - Jardim Bonfiglioli — S&o Paulo/SP , no uso das atribuicdes e
competéncias que Ihe sdo conferidas pela Portaria MCTIC n°® 794, de 14.02.2017, publicada no
D.O.U. n° 33, pagina 5, Secdo 2, em 15.02.2017, do Senhor Ministro de Estado da Ciéncia,
Tecnologia, Inovacdes e Comunicagbes — MCTIC - pela Portaria CNEN n° 88, de 17.12.2012,
publicada no D.O.U. n° 243, pagina 6, Secdo 1, em 18.12.2012, e pela Portaria CNEN n° 34, de
30.06.2014, publicada no D.O.U. n° 124, pagina 16, Secdo 1, em 02.07.2014, ambas do Senhor
Presidente da Comissdo Nacional de Energia Nuclear, doravante designado CNEN/IPEN, e a

(<0 0] o] (=1 7- VU : com sede a
........................................................................ ,inscrita no CNPJ sob n® .......cceevvvvvivivieennenn., NEStE
ato representada Pelo Sr. ..o (cargo), portador do R.G. n°
........................ e do CPF n° .............. doravante denominada simplesmente

CONTRATADA, tém entre si certo e ajustado o presente Contrato, mediante as clausulas e
condicbes seguintes, observadas as disposicfes da Lei n° 8.666, de 21/06/93 e suas alteracbes
posteriores, conforme segue:
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CLAUSULA | - OBJETO

O presente Contrato tem por objeto a prestacdo de servicos continuados,
pela CONTRATADA a CNEN/IPEN, de atendimento e suporte técnico aos usuérios de
solucbes de Tecnologia da Informacédo (TI) da CNEN-IPEN, conforme condi¢cbes e
especificacdes estabelecidas no Edital e seu Anexo Il — Projeto Basico.

CLAUSULA Il - DA FORMA DE EXECUCAO

O objeto deste Contrato devera atender as necessidades da Geréncia de
Rede e Suporte Técnico (GRS) da CNEN-IPEN, conforme especificacfes técnicas
estabelecidas no Projeto Bésico — Anexo Il do edital, que passa a fazer parte integrante
deste contrato.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA - O horario de funcionamento para este servico sera
prestado de segunda a sexta-feira das 08h as 17hs.

SUBCLAUSULA SEGUNDA - Os locais para a aplicagdo dos servicos serdo todas as
unidades da CNEN-IPEN.

2.1. ESCOPO GERAL DOS SERVICOS:
2.1.1. Suporte técnico de informatica em atendimento presencial e remoto;

2.1.2. Instalacdo e configuracdo de sistemas corporativos em estacbes de
trabalho;

2.1.3. Instalacdo e configuragcdo de sistemas operacionais, aplicativos de
automacao de escritorio, bem como softwares auxiliares voltados a automacéao
de postos de trabalho;

2.1.4. Mudancas de perfis para os servigos de rede e sistemas coorporativos;

Observacéo: a Geréncia de Redes e Suporte Técnico € a responsavel
pelos servigos de criagao de contas e concesséao de direitos de acesso a
recursos disponibilizados.

2.1.5. Acompanhamento aos servicos de garantia e manutencdo em
equipamentos de informatica contratados de outras empresas que sejam
necessarios para a realizacao e fechamento de um atendimento;

2.1.6. Registro de ocorréncias e estatisticas de atendimentos.
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2.2. CATALOGO DE SERVICOS (SERVICOS PADRONIZADOS)

2.2.1. O catalogo de servicos deste contrato relaciona os eventos de chamados
técnicos, classificando-os em categorias, que serdo atendidos pelo Service
Desk, bem como a classificagdo segundo o critério da CNEN-IPEN em
enquadra-los em categorias de eventos do tipo Atendimento Geral, Sistemas e
Softwares, Hardware, Servicos e Videoconferéncias / Webconferéncias. O
evento diz respeito aquelas atividades que o Service Desk presta aos usuarios
da CNEN-IPEN assim como as acGes complementares as atividades dos

mesmaos.

CATALOGO DE SERVICOS

Descrigao dos
Eventos

Tipo de
Atendimento

Servigos executados neste item

QUANTO AO ATENDIMENTO GERAL

Manutencao de
acesso a rede IPEN

Remoto

Presencial

Este item engloba:

- Problemas que os usuarios possam encontrar para efetuar
acesso as suas estacdes de trabalho e a rede IPEN;

- Problemas de acesso em e-mails institucionais;

- Configuracdo de notebooks/celulares para acesso a rede
Wireless.

Configuragdo de
perfil de usuario

Remoto

Presencial

Este item engloba:

- Configuragao de correio eletrénico (e-mails institucionais);

- Configuragao de impressoras locais e de rede em estagbes de
trabalho;

- Configuracdo do ambiente de trabalho (atalhos de desktop,
aparéncia);

- Adicionar estacdo de trabalho ao dominio.

Esclarecimento de
duvidas

Remoto

Presencial

Apoiar o usuario na operacdo e utilizagcdo de suas estagoes de
trabalho no geral:

- Esclarecimento de duvidas sobre o uso de servigos
computacionais em geral licenciados pelo IPEN;

- Utilizagcao e operagdes do Sistema Operacional da estagao de
trabalho (Windows e Linux);

- Apoiar usuarios em softwares de escritorio;

- Apoiar usuarios na operagdo de sistemas institucionais da
IPEN;

- Apoiar usuarios para acessar servicos da rede IPEN.

Backup

Remoto

Presencial

Realizar backups de arquivos e dados em servidores e
dispositivos de armazenamento para fins de manutengao e/ou
substituicdo de estagdes de trabalho.

QUANTO AOS SISTE

MAS E SOFTWARES

Manutencao de
Sistema Operacional

Remoto

Este item engloba:
- Manutengao corretiva em Sistemas Operacionais para
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CATALOGO DE SERVICOS

Descricao dos
Eventos

Tipo de

Atendimento

Servicos executados neste item

resolucao de problemas de funcionamento dos mesmos em

Presencial |estacOes de trabalho e notebooks;
- Atualizacdes do sistema operacional e antivirus.
- Ato de instalar/reinstalar o Sistema Operacional (Windows e
o Linux), softwares e aplicativos licenciados pelo IPEN (Pacote
Instalagao / . e : .
- ~ . Office, antivirus, compactadores de arquivos, leitor de PDF) em
reinstalagao de Presencial M - = .
. - estacOes de trabalho, com configuracao de todos os drivers de
Sistema Operacional g . ~
hardware e periféricos (deixar a estagdao de trabalho pronta
para o uso).
Instalacdo / Remoto Este item engloba:
sa0 - Instalagao de sistemas institucionais e softwares licenciados
manutengao
- pelo IPEN;
corretiva de P ial |- Reinstalagdes dos mesmos para reparagao e resolugao de
softwares resencia G P parag G

problemas de funcionamento.

QUANTO AO HARDWARE

Chamados para
garantia
(fornecedores)

Remoto

- Este item trata do processo de abertura de chamados para
fornecedores de equipamentos do IPEN (estacdes de trabalho,
notebooks e impressoras), controle/acompanhamento até os
prazos estabelecidos em contrato do IPEN com seu fornecedor,
formalizacao ao IPEN de prazos vencidos e
acompanhamento/verificagao do servigo executado pelo
fornecedor.

QUANTO AOS SERVICOS

Acompanhamento
dos Roteiros de

- Auxiliar na criagao de roteiros com os passos para resolucao

; Remoto de incidentes e problemas, a fim de serem utilizados em
Atendimentos - Base . -
. atendimentos e acrescentados a base de conhecimento do IPEN
de Conhecimento
Registro e - Este item consiste em pontuar a prestadora do servigo pela
classificacao de Remoto participagao do processo de classificacdo de demandas

demandas destinadas a outras areas da TI do IPEN.

Problemas - Entende-se como problemas desconhecidos, novos eventos
Remoto que venham a acontecer no ambiente computacional do IPEN

desconhecidos

gque ndo possam se encaixar nos itens anteriores desse quadro.

VIDEOCONFERENCIA E WEBCONFERENCIAS

Videoconferéncia / Presencial - Operacdo do equipamento, suporte presencial nos
webconferéncia equipamentos da videoconferéncia/webconferéncia e
acompanhamento do evento, onde, a pontuacdo sera atribuida
por hora.
- Ato de montar todo o equipamento necessario para a
o realizacdo do evento (cameras, codecs, cabos notebooks),
Preparagao de configurar IPs locais, gatekeep, DNS;
videoconferéncia / Presencial ! ! !

webconferéncia

- Testes de conexdo, qualidade de transmissao de video e
audio;
- A quantidade estimada para este item estd em horas.
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Novos eventos (Gestao de Problemas): no quadro acima, tentou-se enquadrar
todos os eventos que ocorrem atualmente na CNEN-IPEN, porém, deve-se
considerar que novos eventos poderdo ocorrer ao longo do periodo do
contrato, gerados por problemas desconhecidos. Neste caso, a Gestdo de
Problemas devera ser acionada para tornar esse problema desconhecido em
um incidente conhecido e que sera enquadrado ou incluido no catalogo de
servicos, mediante apresentacdo ao Gestor do Contrato da CNEN-IPEN, com
informacdes detalhadas das causas do problema e passos para resolucdo do
mesmo.

Um problema desconhecido somente tornar-se-4& um incidente conhecido
apos a apresentacdo da solucao definitiva, bem como, os procedimentos a
serem adotadas para a resolucdo do mesmo, ao Gestor do Contrato, onde,
apos aprovacdo ter4 seu roteiro de resolucdo acrescentado a base de
conhecimento.

ROTEIROS DE ATENDIMENTO

A Gestao de Problemas, nesta contratacdo, esta voltada para a equipe da CNEN-
IPEN. Dentre as responsabilidades desse nivel inserem-se a criagdo dos roteiros de
atendimento (scripts e/ou passo-a-passo). Para tanto, a prestadora do servico deve
seguir procedimentos padronizados a fim de criar uma base de conhecimento,
solida, de facil entendimento e acesso aos interessados da CNEN-IPEN.

FUNCIONALIDADES DE _APOIO AO GERENCIAMENTO DE CHAMADAS E

SERVICE DESK

2.4.1.0Organizacdo dos niveis de atendimento

Para que o Service Desk cumpra as metas estipuladas de tempo de
resolucdo dos chamados, 0 processo prevé a organizacao da equipe de
suporte e atendimento em niveis, da forma abaixo especificada, a fim de
que todas as solicitagbes e incidentes possam ser resolvidos
preferencialmente da maneira mais rapida e com a melhor qualidade
possivel.

241.1. Composicdo da equipe

Para que a contratacdo cumpra com as metas estipuladas e todas as
determinacdes contidas no Projeto Basico — Anexo Il do edital, a equipe
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de atendimento deverd ser estruturada de acordo com o0 seguinte
organograma:

[ Supervisor (IPEN) ]
Atendimento 1° Nivel Atendimento 2° Nivel Atendimento 3° Nivel e Gestéo
de Problemas
Técnicos de Suporte Técnicos de Suporte
(Resolugéo de incidentes - (Resolucéo de incidentes - Analistas de Suporte
remoto) presencial) (IPEN)

Por questbes de disponibilidade de espaco fisico, o Service Desk devera
ser instalado na Geréncia de Redes e Suporte Técnico (GRS).

Cabe ressaltar que compete a prestadora do servico dimensionar o
quantitativo de profissionais necessarios ao cumprimento do acordo de
nivel de servico estabelecido.

2.4.2.Qualificacao dos profissionais integrantes das equipes

Técnicos de suporte e atendimento de 1° e 29 nivel

Fungao

Atendimento de 1° Nivel: tem a funcdo de resolver incidentes, solicitagGes,
atender chamados e dirimir dlvidas de usuarios, ndo apenas tomando como
fonte as pesquisas em bases de conhecimento, mas também por possuir
profissionais com facilidades em se comunicar com usuarios por telefone e
com conhecimentos para resolver incidentes de configuragdo de hardwares e
softwares remotamente;

Atendimento 2° Nivel: tem a funcdo de resolver todos os chamados que ndo
foram resolvidos no 1° nivel de atendimento e atender a requisigbes de
servigos presenciais, podendo, se necessario, solicitar apoio do 3° nivel para
resolugdo de problemas ou para a realizagdo do atendimento.

Perfil
Profissional

- Ensino médio completo em Técnico em Informatica ou, nivel superior
completo ou, em andamento na area de tecnologia;

- Desejavel experiéncia de no minimo 2 (dois) anos na area de TI;
- Instalar, configurar e dar manutencgdo e apoio aos usuarios de TI em:
- Sistemas operacionais Windows e Linux;
- Softwares de correio eletronico MS-Outlook e Mozilla Thunderbird;

- Softwares de automagdo de escritério: MS-Office e Open Office;
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- Softwares de navegacao na internet: MS-Internet e Mozilla Firefox;

- Sistemas corporativos em ambientes de duas camadas (cliente-
servidor);

- Conhecer e saber utilizar recursos de rede locais de computadores;
- Instalagdo e compilagdo de softwares na forma de “pacotes” Linux;
- Instalacdo e configuracao de hardware e drivers;

- Resolugdo de problemas e incidentes em geral, ocorridos em estagdes de
trabalho Linux e Windows;

- Utilizacao de ferramentas de acesso remoto; e

- Conhecimento das disciplinas de suporte aos servicos de TI,
segundo a ITIL.

Principais
responsabilidades

Atendimento de 1° Nivel:

- S3o responsaveis pelo contato com o colaborador no reporte, suporte
inicial e acompanhamento da resolugdo de incidentes, bem como pela
execucao operacional dos procedimentos relacionados ao processo de
gerenciamento de incidentes que sejam de responsabilidade dos atendentes
do Service Desk;

- Registrar e classificar incidentes;

- Prover suporte inicial aos incidentes reportados, utilizando-se de todos os
meios disponiveis para a resolugdo de incidentes conhecidos neste nivel de
atendimento;

- Tratar as solicitagcdes de servicos sabendo a que setor, area ou
responsaveis encaminhar;

- Monitorar a investigacdo, diagndstico e resolucao de incidentes, bem como
restabelecimento das condices normais de operagdo dos servigos, apos a
resolucdo dos incidentes por outros niveis de atendimento;

- Realizar comunicacdo direta, freqliente e constante com os usudrios da
organizacgao, utilizando linguagem acessivel;

- Garantir consisténcia nos registros dos incidentes;
- Iniciar processos de escalagao para outros niveis de atendimento;
- Identificar necessidades de treinamento de usuarios;

- Manter os dados dos usuarios, no Sistema de Demandas, o mais atualizado
possivel;

- Atender os usuarios da melhor maneira possivel obedecendo a regras
bésicas de atendimento telefénico em ambiente corporativo.

Atendimento de 2° Nivel:

- Sao responsaveis por todos os atendimentos que necessitarem da
presencga do técnico no local de atendimento;

- Responsaveis por resolverem todos os incidentes e solicitagbes que néo
foram possiveis ser atendidos pelo 1° nivel de atendimento;

- Realizar atendimentos presenciais, de software, hardware e apoio ao
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usuario;

- Fechar todos os eventos que foram repassados a esse nivel de
atendimento, mesmo que para isso necessitem do 3° ou 4° nivel de
atendimento, ou seja, sdo responsaveis pelo atendimento até o fechamento
do mesmo;

- Repassar problemas desconhecidos para o 3° nivel de atendimento e
acompanhar todo o processo até que esses problemas sejam resolvidos e se
tornem incidentes conhecidos;

- Acompanhar técnicos de empresas das quais o IPEN possui contrato de
garantia de equipamentos, durante a realizacdo da manutencao.

Observacdes: Nos quadros acima foram descritas apenas as principais
responsabilidades dos niveis de atendimento, porém, a CONTRATADA deve considerar
todas as possibilidades, pontuando necessidades e responsabilidades que couberem
dentro de cada nivel de atendimento.

2.4.3. Os processos que formam o gerenciamento de chamados podem ser
descritos, resumidamente, da seguinte forma:

2.4.3.1. Deteccdo, reqgistro e classificacdo (ORDEM DE SERVICO):
processo que detecta, a partir do SERVICE DESK, ou de sistemas
automatizados, ou mesmo de um portal WEB, solicitac6es de consulta
ou problemas de Tl na CNEN-IPEN. Estes chamados detectados sao
registrados ou tem seu registro completado pelo Service Desk que
deve, por conseguinte, classifica-los conforme processo de
classificacdo que inclui definicdo de prioridade e dificuldade no
atendimento, através do Sistema de Demandas.

2.4.3.2. Suporte inicial: processo que trata as requisicdes de servico
ou, em caso de falha, visa solucédo rapida do chamado no primeiro
nivel de atendimento, utilizando-se de recursos como bases de
conhecimentos internas (Incidentes / Problemas / Erros Conhecidos ou
qualquer outra base interna que sirva de consulta para resolugdo do
chamado), externas (fornecedores), documentacfes existentes ou o
proprio conhecimento do atendente para a busca de solugdes para o
incidente.

2.4.3.3. Investigacdo e diagnhdstico: processo investigativo e interativo de
busca de uma solucdo para o incidente, caso o suporte inicial ndo
tenha tido sucesso. Este processo pode ser executado em diversos
niveis de atendimento, conforme necessidade de conhecimento e
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envolvimento das equipes solucionadoras ou especialistas definidos e
conforme regras de escalacfes estabelecidas.

Resolucdo e Recuperacao: processo de resolugdo do chamado a
partir de uma solucédo definida para o mesmo. Apos a aplicacdo e
funcionamento da solucdo definida, sdo realizadas acdes de
recuperacdo do ambiente de forma a serem restabelecidas as
condi¢cbes de operagcao normal dos servicos.

Encerramento: processo de validacdo da resolucdo do chamado
junto ao usuario e pesquisa de satisfacdo do atendimento. Confirmada
a resolucéo, o registro do chamado é revisado e, quando necessario,
completado com eventuais informagdes adicionais e depois fechado.

Propriedade, monitoracdo, acompanhamento e comunicacao:
processo cujas atividades ocorrem durante todo o ciclo de vida do
chamado, como o0 gerenciamento do processo de escalacdo, a
coordenacdo das atividades de resolucdo dos chamados e a
recuperacdo dos servicos e a comunicacdo com 0sS usuarios. Além
disso, este processo coordena as pesquisas de satisfacdo corporativas
realizadas junto aos usuarios. Esse processo € totalmente realizado
pelo Service Desk.

2.4.4. Suporte aos servicos de Tl

2.4.4.1.

24.4.2.

2.4.4.3.

2444,

E imperativo que o objeto especificado neste contrato seja
realizado em total aderéncia aos preceitos dos capitulos de Service
Desk e gerenciamento de incidentes do suporte aos servigos de Tl sob
a Gticada ITIL;

O Service Desk é responsavel ndo sé por identificar, mas também
por seguir e monitorar o processo de resolucao de todos os chamados
registrados, mesmo que estes ja tenham sido escalados para uma
area técnica especifica;

O Service Desk devera monitorar o status e o progresso de
todos os chamados e manter sempre o cliente interno informado, até
gue o chamado seja finalizado;

A missédo do Service Desk € direcionar e melhorar os servigos
providos para a organiza¢cdo e em nome da organizacao;
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2.4.4.5. O gerenciamento dever4d cobrir a deteccdo, registro,
classificagdo, suporte inicial, investigacdo, diagndstico, resolucéao,
recuperacédo, encerramento e monitoracao de todos os chamados que
se refiram a infraestrutura de Tl da organizacdo. Esse gerenciamento
visa minimizar o impacto adverso no negocio, bem como garantir que o
melhor nivel possivel de qualidade e disponibilidade dos servi¢os seja
mantido.

2.5. CANAIS DE ACESSO AO SERVICO

a) Correio eletrbnico;
b) Telefone;
c) Sistemas para monitoramento de servigos;

d) Alertas gerados por ferramentas de geréncia instaladas na rede da CNEN-
IPEN.

2.6. NIVEIS DE SERVICO

Para o cumprimento dos acordos de niveis de servico a CONTRATADA devera
observar:

PRIORIDADE - é fator utilizado para determinar o tempo em que um determinado
grupo de usuarios deve ter a sua solicitacdo atendida (ver tempos em minutos
descritos no Encarte B — Catélogos de Servi¢os). Dessa forma tém-se 4 (quatro)
tipos de prioridades que serao pré-definidas pela CNEN-IPEN:

a) Prioridade ESPECIAL - Usuarios do quadro da CNEN-IPEN que utilizam os
sistemas essenciais no processo de producdo da Radiofarmécia.

b) Prioridade ALTA — Usuarios que ocupam cargos de Direcdo, Geréncias de
Centros, Geréncias Administrativas e agqueles que executam processos pré-
definidos pela CNEN-IPEN.

c) Prioridade MEDIA — Usuérios sdo funcionarios/usuarios com funcées chaves
da organizacéo,também pré-definidos pela CNEN-IPEN;

d) Prioridade BAIXA - todos os funcionarios/usuarios da rede CNEN-IPEN que
nao fazem parte dos grupos anteriores.
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2.6.1. Indicadores de niveis de servico:

Item Indicadores de niveis de servigo Unidade Valor
de minimo
medida exigido
01 Indice de prioridade especial tratada em até 2 horas uteis % 95
02 Indice de prioridade alta tratada em até 4 horas Uteis % 90
03 Indice de prioridade média tratada em até 8horas uteis % 85
04 Indice de prioridade baixa tratada em até 16horas Gteis % 80

2.7. SISTEMATICA DOS SERVICOS

O sistema para acompanhamento de ocorréncias (help-desk) sera a base de
acompanhamento dos Acordos de Nivel de Servico (SLA) contratados. O sistema deve
permitir abertura de chamado, acompanhamento e acesso a base de conhecimentos
através de um browser, sendo que o mesmo devera estar disponivel para Rede CNEN-
IPEN nas DUAS PRIMEIRAS SEMANAS DE CONTRATO. Todos os recursos de
hardware, software e servicos para funcionamento do sistema devem estar contemplados
pela CONTRATADA, para instalacdo do sistema na sede da CNEN-IPEN.

O sistema a ser utilizado deve proporcionar no minimo, as seguintes
caracteristicas técnicas:

e Acesso a todos os funcionarios da CONTRATADA alocados no objeto dessa
contratacao.

e Acesso a todos os funcionarios da CNEN-IPEN.

e Interface intuitiva e customizavel

e Abertura de ocorréncia com os dados: nome, email, setor, ramal, tipo de
equipamento, sistema operacional, tipo de servico, descricdo do problema.

e Consulta por ocorréncia, data, local, patrimdnio, servico, técnico e status.
e Sistema de acesso com senhas e permissoes
¢ Rodizio de profissionais com ativagéo e desativagao.

e Relatério com numero da ocorréncia, data, hora, usuério local, ramal, servico,
descricéo e profissional.
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INDICADORES

Requisitos minimos obrigatérios:

2.8.1.1.

2.8.1.2.

2.8.1.3.

2.8.1.4.

2.8.1.5.

2.8.1.6.

2.8.1.7.

Para assegurar um servico de qualidade aos usuarios da CNEN-IPEN,
a CONTRATADA devera atender aos requisitos minimos obrigatérios de
servico, para isso, foram definidos os indicadores iniciais para a execugao
deste contrato, controle e acompanhamento de qualidade dos servigos
recebidos;

Os primeiros 90 (noventa) dias ap0s o inicio da execuc¢do dos servicos
serdo considerados como periodo de estabilizacdo e de ajustes
especificos, durante o qual as exigéncias da qualidade dos servicos
poderdo ser flexibilizadas, se isto for de comum acordo entre a CNEN-
IPEN e a CONTRATADA,;

O nivel de qualidade dos servigos serd monitorado pela CNEN-IPEN e
pela CONTRATADA, a partir do indicador — “Niveis de qualidade dos
servigos prestados”, que sera alimentado com informagdes extraidas do
sistema para prestacdo e acompanhamento dos servicos.

E imperativo que os usuarios de Tecnologia da Informag&o, usuarios
finais dos servigcos, recebam um atendimento de qualidade. Com isso, a
avaliacdo dos servigos executados pela CONTRATADA deve ser objeto
de pesquisas de satisfacdo destes usuarios. O nivel minimo exigido para
este indicador é de 85% de satisfacdo dos usuarios, considerando
usuarios satisfeitos aqueles que responderem as pesquisas de opinides
apontando que no geral o atendimento foi “Otimo” ou “Bom”.

Todas estas acBes devem ser documentadas e apresentadas
formalmente ao fiscal do contrato, que ir4 avaliar, analisar e aprovar as
mesmas;

O acompanhamento dos indicadores devera ser realizado pela
CONTRATADA e pelo CNEN-IPEN, sendo que ambas as partes devem
solicitar reunibes periodicas para verificar indices insatisfatorios, discutir
solugdes, apresentar, por parte da CONTRATADA, planos de acéo para
correcdo nos processos, visando o cumprimento dos requisitos minimos
obrigatérios sejam cumpridos;

As reunibes para apresentacdo e discussdo dos planos de acéo
ocorrerdo na localidade principal da CNEN-IPEN. Qualquer necessidade
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de gastos com deslocamento e hospedagem de técnicos da
CONTRATADA devera correr as expensas da mesma.

CLAUSULA Ill - OBRIGACOES E RESPONSABILIDADES

Além do estipulado nas demais Clausulas deste Contrato, a CONTRATADA

e a CNEN/IPEN ficaréo obrigadas a:

| — DA CONTRATADA:

a)

b)

c)

d)

f)
g)

h)

Executar os servicos de acordo com o estabelecido neste contrato e com o Projeto
Basico — Anexo |l do Edital, com técnicas que garantam a qualidade dos servicos e
em rigorosa observancia aos procedimentos de seguranca inerentes a esse tipo de
servico e tudo mais que for necessario a sua perfeita execucdo ainda que nao
expressamente mencionado;

Aceitar, nas mesmas condicdes contratuais estabelecidas, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessarios, em até 25% (vinte e cinco por cento) do valor
inicial atualizado deste contrato;

Atender com presteza as solicitacdes da CNEN-IPEN, que se relacionarem com o
objeto deste contrato;

Preservar o nome da Instituicdo, para a qual foi Contratada, responsabilizando-se pelo
seu uso indevido;

N&o se valer deste contrato para assumir obrigacdes perante terceiros, dando-o como
garantia, nem utilizar os direitos de crédito dele decorrentes em quaisquer operacdes
de desconto bancério;

Manter atualizada a documentacao no SICAF,;

Responsabilizar-se pelo refazimento dos servigos, sem qualquer 6nus adicional para a
CNEN-IPEN e enquanto ndo houver sido definitivamente aceitos, caso nao se
encontrem dentro das especificacdes técnicas estabelecidas neste contrato, divirjam
do que foi solicitado ou apresentem defeitos e/ou vicios redibitérios;

Participar de reunibes de alinhamento de expectativas contratuais com equipe da
CNEN-IPEN no periodo que antecede a assinatura do contrato até a efetiva
assinatura do mesmo;
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Arcar com todas as despesas que possam ocorrer para execucdo deste contrato
como, deslocamento e hospedagem de técnicos da CONTRATADA,;

Recrutar, selecionar e contratar os empregados tecnicamente qualificados e
capacitados na execucao dos servicos demandados, garantindo o cumprimento dos
prazos fixados e a qualidade dos servigos fornecidos, de acordo com a qualificacéo
minima prevista nas especificacbes dos servicos do Projeto Basico — anexo Il do
edital;

Formalizar a indicacéo de prepostos da CONTRATADA e substitutos eventuais para a
coordenacao dos servi¢cos e gestdo administrativa deste contrato no tocante aos itens
responsabilidade da CONTRATADA;

Certificar-se de que os prepostos mantenham contato com os servidores da CNEN-
IPEN e demais Unidades, responsaveis pela fiscalizacdo deste contrato,
periodicamente, adotando as providéncias requeridas a execucao dos servicos pelos
empregados da CONTRATADA, comandando, coordenando e observando a
execucao dos servigos por estes prestados;

m) Obedecer as prerrogativas de Seguranca Interna estabelecida nas Normas Internas

n)

0)

p)

Q)

de Seguranca da CNEN-IPEN e respeitar o Cédigo de Etica Profissional do Servidor
Publico Civil do Poder Executivo Federal;

Responder por todos os danos patrimoniais e de quaisquer naturezas, causados por
acao ou omissédo de seus profissionais, relacionada a execucdo dos servicos;

Administrar todo e qualquer assunto relativo aos empregados para execug¢ao dos
Servicos;

Velar para que todos os privilégios de acesso a sistema, informacao e qualquer outro
recurso da CNEN-IPEN sejam utilizados exclusivamente na execucdo dos servicos e
pelo tempo estritamente essencial a realizacdo dos mesmos;

Encaminhar a unidade fiscalizadora da CNEN-IPEN todas as faturas dos servigos
prestados, detalhando todos os servigos/eventos e suas referidas pontuacbes para
conferéncia e ateste dos fiscais deste contrato;

Reportar imediatamente a CNEN-IPEN qualquer anormalidade, erro ou irregularidade
gue possa comprometer a execugao dos servigcos e 0 bom andamento das atividades
da Instituicéo;
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Planejar, desenvolver, executar e manter os servigos objeto deste contrato, dentro das
exigéncias de niveis de servi¢os estabelecidas no Projeto Basico — Anexo |l do edital;

Guardar sigilo sobre dados e informagdes obtidos em razdo da execugao dos servigos
contratados ou da relacdo contratual mantida com a CNEN-IPEN, assinando um
Termo de Compromisso e Sigilo;

Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca
implementados no ambiente de Tl da CNEN-IPEN;

Providenciar a imediata substituicdo dos funcionarios que ndo atenderem os requisitos
de qualificagcao profissional exigidos quando da assinatura deste contrato;

Prover os recursos tecnologicos complementares necessarios a prestacdo dos
servicos, como radios comunicadores, celulares em grupo, Headsets (fones) e
ferramentas necessarias;

Cumprir as obrigagdes trabalhistas e manter, durante a execugdo deste contrato,
todas as condicbes de habilitacdo, sob pena de rescisdo contratual, sem prejuizo das
demais sangdes previstas em contrato;

Atender com presteza o servidor designado para realizar inspecao técnica dos seus
servicos;

Dar ciéncia imediata a autoridade competente das anormalidades ocorridas durante a
execucao dos servigos;

aa)Apresentar, imediatamente ap0s a assinatura deste contrato, o quadro do pessoal

destinado a execucdo dos servicos contratados, atualizando-o sempre que
necessario;

bb)Ressarcir a CNEN-IPEN, ou a terceiros, por qualquer dano ou prejuizo causado, por

seus empregados ou prepostos, no desempenho de suas tarefas, ou em conexao com
elas;

cc)Ceder a CNEN-IPEN, termos do artigo 111, da Lei n°® 8.666/93, concomitante com

o art. 4° da Lei n°® 9.609/1998, o direito patrimonial e a propriedade intelectual em
carater definitivo dos sistemas desenvolvidos e resultados produzidos em
consequéncia da contratacao, entendendo-se por resultados quaisquer estudos,
relatérios, descrigbes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas,
desenhos, diagramas, roteiros, fontes dos codigos dos programas em qualquer
midia eletrénica;
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dd)Né&o se utilizar de méao de obra de menores de 18 anos para a realizagao dos servigos
objeto deste contrato.

ee)Cumprir o disposto no inciso XXXIIl do art. 7° da ConstituicAo Federal, conforme
exigéncia do inciso V do art. 27 da Lei n® 8.666/93, acrescentado pela Lei n°® 9.854, de
27.10.99.

Il — DA CNEN-IPEN:

a)
b)

C)

d)

f)

9)

h)

)

K)

Pagar com pontualidade o preco acordado;
Cumprir todas as normas e condi¢des do presente Contrato;

Permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA as suas dependéncias,
equipamentos, softwares e sistemas de informacgédo, necessarios para execucao
dos servicos, previamente autorizados pela CNEN-IPEN;

Fornecer todas as informacdes ou esclarecimentos e condi¢cdes necessarias a
plena execucao deste contrato;

Exercer a fiscalizacdo dos servicos prestados, por meio de servidores designados;

Avaliar relatério mensal dos servigcos executados, observando os niveis de servico
estabelecidos, conforme exigéncias contidas no Projeto Basico — Anexo |l do edital;

Expedir, por escrito, eventuais adverténcias, multas e penalidades dirigidas a
CONTRATADA,;

Implantar/migrar os dados necessérios a execucdo dos servicos e efetuar a
customizacao inicial e continua do Sistema de Demandas;

Fornecer a CONTRATADA o0 espaco fisico e infraestrutura tecnologica basica
(estacdes de trabalho, acesso ao software de controle de demandas, acesso a
Internet e telefones fixos) adequada e necessaria a prestacéo dos servicos;

Notificar a CONTRATADA quaisquer irregularidades constatadas na execucgao
deste contrato, pedindo providéncias para a regularizacdo das mesmas;

Cumprir o estabelecido na Instrucdo Normativa SRF n°s. 480 de 15/12/2004 bem
como suas alteragoes.
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CLAUSULA IV - DA FISCALIZACAO

A CNEN-IPEN reserva-se o direito de exercer fiscalizacdo sobre 0s servicos
executados, através de servidor credenciado, o qual estara investido de plenos poderes
para aceitar ou recusar o(s) servico(s) que se encontrar em desacordo com o solicitado
no Projeto Basico — Anexo Il do Edital, e com as normas técnicas pertinentes.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA - Quaisquer exigéncias da fiscalizacdo da CNEN-IPEN,
inerentes ao objeto deste contrato, deverdo ser prontamente atendidas pela
CONTRATADA sem qualquer 6nus para a CNEN-IPEN;

SUBCLAUSULA SEGUNDA - Nos termos do art. 73, inciso |, da Lei n°® 8.666/93, os
servicos serdo recebidos provisoriamente pelo Fiscal deste contrato, conforme itens 3, 4
e 5 do Projeto Béasico - Anexo Il do Edital, no prazo de 03 (trés) dias Uteis. Apds, no prazo
de + 07 (sete) dias uteis, totalizando 10 (dez) dias Uteis, sera lavrado o Termo de
Recebimento Definitivo do objeto deste contrato, onde sera observada sua qualidade, nos
termos do Projeto Basico. Apds esse prazo serd processado o pagamento, conforme
Clausula VI deste contrato.

SUBCLAUSULA TERCEIRA - A acio ou omissdo, total ou parcial, da fiscalizacdo da
CNEN-IPEN, ndo fara cessar nem diminuir a responsabilidade da futura contratada pelo
perfeito cumprimento das obrigacfes estipuladas neste Edital e seus Anexos, hem por
guaisquer danos, inclusive contra terceiros ou irregularidades constatadas.

CLAUSULA V - VALOR DO CONTRATO

O valor global deste Contrato é de RS
(e, ), com valor mensal de R$ ...

CLAUSULA VI - FORMA DE PAGAMENTO

O pagamento dos servicos entregues e aceitos definitivamente pela
Fiscalizagdo da CNEN-IPEN, sera efetuado a vista, até o 10° (décimo) dia subsequente a
apresentacdo pela CONTRATADA, junto ao Setor de Recebimento de Materiais da
Geréncia de Material e Patrimbnio, da Nota Fiscal devidamente preenchida e detalhada,
devendo indicar em seu corpo o nome do banco, o niumero da agéncia, a pragca e o
namero da conta, para que seja efetuado o crédito bancério referente ao pagamento.
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SUBCLAUSULA PRIMEIRA - Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou
circunstancia que impeca a liquidacédo da despesa, a respectiva Nota Fiscal/Fatura sera
restituida @ CONTRATADA para as correcbes necessarias e o pagamento ficara
sobrestado até que a mesma providencie as medidas saneadoras. Nesta hipotese, o
prazo para pagamento iniciar-se-a4 ap0s a comprovacdo da regularizacdo da situacao,
nao acarretando qualquer énus para a CNEN-IPEN.

SUBCLAUSULA SEGUNDA - O pagamento sera efetuado através de Ordem Bancaria,
para crédito em banco, agéncia e conta corrente, indicados pela CONTRATADA,
mediante Ordem Bancéria Crédito (OBC), ou por meio de Ordem Bancaria Fatura (OBF),
com caodigo de barras, cumprindo-se o estabelecido no Art. 11 da IN-RFB n°® 1.234 de
11.01.2012. Sera considerada a data de pagamento o dia em que constar como emitida a
Ordem Bancaria.

SUBCLAUSULA TERCEIRA - O pagamento, mediante a emissdo de qualquer
modalidade de Ordem Bancaria, sera realizado desde que a futura Contratada efetue a
cobranca de forma a permitir o cumprimento das exigéncias legais, no que se refere as
retencbes tributarias de que trata a Instrucdo Normativa (IN) da SRF n° 480 de
15/12/2004 com suas alteragdes; Instrucdo Normativa RFB n° 971 de 13/11/2009; Leis
13.701 e 14.042 de 24/12/2003 e 30/08/2005 respectivamente e Decreto 53.151 de
17/05/2012 da Prefeitura Municipal de Sao Paulo - P.M.S.P.

SUBCLAUSULA QUARTA - O pagamento somente serda processado se o CNPJ
constante da Nota Fiscal/Fatura de servicos for aquele indicado na proposta apresentada
pela CONTRATADA na fase licitatéria.

SUBCLAUSULA QUINTA - E Facultado o faturamento por meio de Nota Fiscal
Eletrbnica, que se escolhido, devera ser enviada no endereco: nfe@ipen.br.

SUBCLAUSULA SEXTA - O pagamento somente sera liberado apds confirmacédo de que
a CONTRATADA continua regular perante o SICAF no que se refere a Seguridade Social
(INSS e FGTS) e com a Fazenda Publica.

SUBCLAUSULA SETIMA - A CNEN-IPEN podera reter o pagamento independentemente
da aplicacéo das penalidades previstas na Clausula IX deste contrato, ou da faculdade de
sua rescisdo, em caso de faltas que, a critério da CNEN-IPEN, prejudiqguem a sua
execucao e até que as mesmas sejam sanadas.
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SUBCLAUSULA OITAVA - Conforme o disposto no art. 36 § 6°, da IN SLTI/MP n° 2, de
30.04.2008, alterada pela IN SLTI/MP n° 3, de 16.10.2009, a retencdo ou glosa no
pagamento, sem prejuizo das sanc¢fes cabiveis, ocorrera quando o contrato:

| - ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou hdo executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas, ou:

Il - deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para o fornecimento dos
produtos, ou utilizd-los com qualidade inferior a demandada.

SUBCLAUSULA NONA - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a
CONTRATADA néo tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado
gue a taxa de compensacdo financeira devida pela CNEN-IPEN, entre a data do
vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é calculada mediante a aplicacdo da
seguinte férmula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela a ser paga.
TX = Percentual da taxa de juros de mora anual,
| = indice de compensac&o financeira assim apurado:

| = (TX/100)
365

CLAUSULA VIl — DA REPACTUACAO

Os precos ajustados poderdao ser repactuados, desde que observado o
interregno minimo de 1 (um) ano, a contar da data da proposta, da data da ultima
repactuacdo ou da data do acordo, convencdo ou dissidio coletivo de trabalho que
estipular o salario vigente a época da apresentacao da proposta, vedada a incluséo, por
ocasido da repactuacao, de antecipacdes e de beneficios ndo previstos originalmente.

SUBCLAUSULA UNICA — A repactuacdo devera ser precedida de demonstragio
analitica do aumento dos custos, de acordo com a Planilha de Custos e Formacéo de
Precos e devidamente justificada.
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CLAUSULA VIl - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste contrato sera de 12 (doze) meses, a contar da
data de sua assinatura, podendo ser prorrogado, mediante termos aditivos, até o prazo
maximo de 60 (sessenta) meses, caso ndo haja manifestacdo em contrario, com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias do seu término e desde que a CONTRATADA
continue regular perante o SICAF.

CLAUSULA IX - DAS PENALIDADES

No caso de ndo cumprimento das obrigacfes assumidas, ou caso as faca
fora do convencionado, a CONTRATADA ficar4 sujeita, a critério da CNEN-IPEN e
conforme a gravidade do caso, a adverténcia escrita, até o maximo de 2 (duas), sendo
gue em seguida, na reincidéncia, sera aplicada a multa de 10% (dez por cento) sobre o
valor do contrato.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA - No caso de descumprimento do prazo fixado para a
prestacdo do servico, previsto na Clausula VI, a CONTRATADA ficara sujeita a multa de
mora, observados 0s seguintes critérios:

a) Multa de 0,10% (dez centésimos por cento) ao dia, para atrasos de até 10 (dez)
dias, incidente sobre o valor dos servicos nao executados;

b) Multa de 0,15% (quinze centésimos por cento) ao dia, para atrasos superiores a 10
(dez) dias, afastada a aplicacdo do dispositivo na alinea anterior, incidente sobre o
valor dos servi¢cos ndo executados;

c) O atraso superior a 30 (trinta) dias, sera considerado como recusa da prestacdo dos
servicos, ensejando a rescisdo deste Contrato, por justa causa e aplicado a multa
de 10% (dez por cento) do valor do contrato, a ser inscrita na Divida Ativa da
CNEN.

SUBCLAUSULA SEGUNDA - Terdo como ressalva para efeito da ndo aplicacdo da
multa prevista no caput desta Clausula, os casos fortuitos ou de forca maior que se
enquadrem no paragrafo unico do art. 393 do Cadigo Civil ou, ainda, qualquer fato que a
CNEN-IPEN der causa e que venha a prejudicar ou impossibilitar a execugdo dos
Servigos.
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SUBCLAUSULA TERCEIRA - Em nenhuma hipétese, serdo considerados casos fortuitos
ou de forca maior prejuizos que, eventualmente, venham a ser causados a CNEN-IPEN,
por negligéncia, imprudéncia ou impericia dos funcionarios da CONTRATADA, ou
omissao de seus prepostos.

SUBCLAUSULA QUARTA - Qualquer evento considerado pela CONTRATADA como
previsto na Subclausula Segunda da presente Clausula deverad ser imediatamente
comunicado a CNEN-IPEN, por escrito, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas, cabendo
a este decidir sobre a procedéncia ou ndo das razdes apresentadas.

SUBCLAUSULA QUINTA - A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-
se-a em processo administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa a
CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na lei n° 8.666, de 1993 e
subsidiariamente a Lei n° 9.784, de 1999.

SUBCLAUSULA SEXTA - A autoridade competente, na aplicacido das sancdes, levara
em consideracdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem
como o dano causado a Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.

SUBCLAUSULA SETIMA - O valor da multa aplicada, apds o prazo recursal previsto no
art. 87, § 2° da Lei 8.666/93 e ndo aceito pela CNEN-IPEN, previsto na Subclausula
Quinta da presente Clausula, serd descontado do pagamento eventualmente devido pela
CNEN-IPEN, ou se for o caso, serd inscrita na Divida Ativa da CNEN e cobrada
judicialmente.

SUBCLAUSULA OITAVA - As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no
SICAF.

SUBCLAUSULA NONA - Em funcdo da natureza da infracdo, a CNEN-IPEN poderéa
aplicar ainda a CONTRATADA, as penalidades de suspensdo do direito de licitar, ou
instruir o processo para que seja declarada inidonea para licitar ou contratar nos termos
do artigo 7° da Lei 10.520/02 e legislagdo complementar c/c inciso IV do artigo 87 da Lei
8.666/93.

SUBCLAUSULA DECIMA - No caso de rescisdo deste contrato por justa causa, 0 seu
objeto podera ser entregue, nas mesmas condi¢des originalmente pactuadas, a uma das
licitantes remanescentes, pela ordem de classificagdo, sem prejuizo das penalidades
previstas neste instrumento e na legislagéo aplicavel.
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CLAUSULA X — DA RESCISAO DO CONTRATO

A inexecucdo total ou parcial do Contrato, por parte da CONTRATADA,
assegurara a CNEN/IPEN o direito de rescisdo nos termos do artigo 77, bem como nos
casos citados nos artigo 78, da Lei n° 8.666/93.

SUBCLAUSULA PRIMEIRA - A rescisdo do contrato também podera se efetuar nos
termos do artigo 79, da Lei n° 8.666/93:

|. determinada por ato unilateral e escrito da CNEN/IPEN, aos casos enumerados nos
incisos | a XIl e XVII do artigo 78 da Lei n°® 8.666/93;

Il. amigavelmente, por acordo entre as partes, reduzidos a termo no processo da
licitacdo, desde que haja conveniéncia para a administracao;

[ll.judicialmente, nos termos da legislacao.

SUBCLAUSULA-SEGUNDA - Em caso de rescisdo conforme o item | da Subclausula
anterior, aplicar-se-a no que couber os direitos decorrentes do artigo 80, da Lei n°
8.666/93, que regulard os casos omissos.

CLAUSULA XI — DA CAUCAO/FIANCA

Nos termos do artigo 56 da Lei n° 8.666/93, fica a CONTRATADA
obrigada a apresentar garantia correspondente a 5% (cinco por cento) do valor do
contrato, sob uma das modalidades previstas no paragrafo 1° do citado dispositivo
legal, no ato da assinatura do contrato.

CLAUSULA XII - DA LICITACAO

O servico ora contratado foi objeto de licitagdo na modalidade “Pregéo
Eletrénico” n° 012/2017, com observancia da Lei 10.520 de 17 de julho de 2002, e do
Decreto n® 5.450 de 31/05/2005, bem como pelas condi¢cdes estabelecidas neste
Contrato, conforme processo CNEN-IPEN n° 01342001407/2016-11 aplicando-se
subsidiariamente a Lei n° 8.666 de 21de junho de 1993.
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CLAUSULA XIIl - DA DOCUMENTACAO COMPLEMENTAR

Fazem parte integrante deste Contrato, independentemente de transcricao,
o Edital de Licitagdo, modalidade de Pregdo Eletronico n°® 012/2017, a Proposta de
Precos da CONTRATADA, juntada as fls. ... do processo CNEN/IPEN n°
01342001407/2016-11, bem como todos os demais documentos constantes do referido
Processo, naquilo que ndo o contrariar.

CLAUSULA XIIl - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes da licitagdo correrdo a conta da verba “Servicos
de Terceiros — Pessoa Juridica” do Elemento Despesas 339039, Nota de Empenho n°
2017NES....... , de ../[./2017, Programa de Trabalho da Unido n.°
19.122.2106.2000.0001.

SUBCLAUSULA UNICA - Conforme Orientacdo Normativa da Advocacia-Geral da Uni&o
n° 39, de 13/12/2011 - “A vigéncia dos contratos regidos pelo art. 57, caput, da Lei 8.666,
de 1993, pode ultrapassar o exercicio financeiro em que celebrados, desde as despesas
a eles referentes seja integralmente empenhadas, até 31 de dezembro, permitindo-se,
assim, sua inscrigdo em restos a pagar.

CLAUSULA XIV - DA AUTORIZACAO

Este contrato € firmado ao amparo da Lei n° 6189, de 16 de dezembro de
1974, com redagéo dada pela Lei n® 7.781, de 27/06/1989.
CLAUSULA XV - DA PUBLICIDADE

A publicacdo deste Contrato em forma de extrato no Diario Oficial da Uniéo,
sera providenciada até o 5° (quinto) dia Gtil do més seguinte ao de sua assinatura, para
ocorrer no prazo de 20 (vinte) dias daquela data, nos termos do artigo 61 da Lei n° 8.666,
de 21/06/93, com a redacgao que lhe deu a Lei n° 8.883, de 08/06/84.
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CLAUSULA XVI - DO FORO

Fica eleito o Foro da Justica Federal da Secdo Judiciaria de Sao Paulo,

para dirimir quaisquer controvérsias decorrentes deste Contrato, com expressa
renuncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja ou venha a ser.

E, por estarem assim justas e contratadas, as partes assinam o presente

instrumento em 03 (trés) vias de igual teor e forma, para um soé efeito, juntamente com
duas testemunhas.

Testemunhas:

Sao Paulo, ....de ...cccevveeenn., de 2017.

Dr. WILSON APARECIDO PAREJO CALVO
Diretor Substituto de
COMISSAO NACIONAL DE ENERGIA NUCLEAR
INSTITUTO DE PESQUISAS ENERGETICAS E NUCLEARES
CNEN/IPEN

(Signatario)
CONTRATADA
CNPJ

KATIA CRISTINA I. MINASIAN SANTOS  JOAO CARLOS S. DE ALEXANDRIA

Gerente de Contratos — CNEN/IPEN Gerente de Redes e Suporte Técnico
RG n° RG n°
CPF n° CPF n°

Obs.- — Este Contrato teve a sua minuta aprovada pela Procuradoria Federal, conforme
parecer de fls. .... do processo.
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ANEXO I

PROJETO BASICO

1. OBJETO

A presente licitacdo tem por objeto a contratacdo de empresa especializada
para a prestacdo de servigos continuados de atendimento e suporte técnico aos usuarios
de solucbes de Tecnologia da Informacdo (Tl) da CNEN-IPEN, de acordo com as
condicdes e especificacdes constantes deste Projeto Basico.

2. JUSTIFICATIVA

O referido servico destina-se a atender a Geréncia de Redes e Suporte
Técnico da CNEN-IPEN, pelo periodo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado até o
prazo maximo de 60 (sessenta) meses, no sentido de dotar a CNEN-IPEN de um novo
modelo de gestédo de servicos de atendimento e suporte técnico aos usuarios de solucdes
de Tecnologia da Informacéo (Tl), pautado nas propostas de melhores préticas da ITIL —
Information Technology Infrastructure Library.

Com esta contratacdo a CNEN-IPEN ter4 um processo efetivo de execucao
de demandas, capaz de apoiar as atividades de Servico Desk, dentro das praticas
previstas no suporte aos servicos preconizados pela ITIL, modelados na forma de
processos especificos para a Instituicao.

Conseguiremos, também, facilitar a restauracdo da operacdo normal dos
servicos com o0 minimo de impacto nos processos de negécios da CNEN-IPEN, dentro
dos acordos de niveis de servicos e prioridades acordadas.

Serdo gerados relatorios detalhados e gerenciais, comunicar e promover a
disseminacdo adequada de informacbes para as unidades e éareas afetadas pelos
eventos relacionados aos incidentes reportados a Central de Atendimento, assim como,
oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de TI, deixando transparente que ha
efetivo gerenciamento tecnologico das demandas e solicitagbes encaminhadas a TI.
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3. ESPECIFICACAO TECNICA DO SERVICO

3.1.Escopo do Suporte, Atendimento Técnico e Apoio ao Usuario.

Com o objetivo de caracterizar e proporcionar um entendimento completo do
objeto serdo descritos 0s elementos essenciais que a futura contratada devera atender.

3.1.1.Horarios para a prestacao dos servi¢cos

O horério de funcionamento para este servico sera prestado de segunda a
sexta-feira das 08h as 17h.

3.1.2. Locais para a aplicacdo dos servigos
Todas as unidades da CNEN-IPEN.
3.1.3. Escopo geral dos servigos a serem contratados:

3.1.3.1. Suporte técnico de informatica em atendimento presencial e
remoto;

3.1.3.2. Instalacéo e configuracdo de sistemas corporativos em estacdes de
trabalho;

3.1.3.3. Instalacdo e configuracdo de sistemas operacionais, aplicativos de
automacao de escritdrio, bem como softwares auxiliares voltados a
automacao de postos de trabalho;

3.1.3.4. Mudancas de perfis para os servicos de rede e sistemas
coorporativos;

Observacdo: a Geréncia de Redes e Suporte Técnico € a responsavel
pelos servicos de criacdo de contas e concessao de direitos de acesso a
recursos disponibilizados.

3.1.3.5. Acompanhamento aos servicos de garantia e manutencdo em
equipamentos de informatica contratados de outras empresas que
sejam necessérios para a realizacdo e fechamento de um
atendimento;

3.1.3.6. Registro de ocorréncias e estatisticas de atendimentos.

3.2.Catalogo de Servicos (Servicos Padronizados)

3.2.1.1. Este Item do projeto béasico relaciona os eventos de
chamados técnicos, classificando-os em categorias, que serdo atendidos pelo
Service Desk, bem como a classificacdo segundo o critério do IPEN em enquadra-
los em categorias de eventos do tipo Atendimento Geral, Sistemas e Softwares,
Hardware, Servicos e Videoconferéncias / Webconferéncias. O evento diz respeito
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aguelas atividades que o Service Desk presta aos usuarios da IPEN assim como as
acOes complementares as atividades dos mesmos.

CATALOGO DE SERVIGOS

Descricao dos
Eventos

Tipo de
Atendimento

Servicos executados neste item

QUANTO AO ATENDIMENTO GERAL

Manutencao de
acesso a rede IPEN

Remoto

Presencial

Este item engloba:

- Problemas que os usuarios possam encontrar para
efetuar acesso as suas estagoes de trabalho e a rede IPEN;
- Problemas de acesso em e-mails institucionais;

- Configuracdo de notebooks/celulares para acesso a rede
Wireless.

Configuracao de
perfil de usuario

Remoto

Presencial

Este item engloba:

- Configuracdo de correio eletronico (e-mails
institucionais);

- Configuracao de impressoras locais e de rede em
estacOes de trabalho;

- Configuragdao do ambiente de trabalho (atalhos de
desktop, aparéncia);

- Adicionar estacdo de trabalho ao dominio.

Esclarecimento de
duvidas

Remoto

Presencial

Apoiar o usuario na operacao e utilizacdo de suas estagbes
de trabalho no geral:

- Esclarecimento de duvidas sobre o uso de servicos
computacionais em geral licenciados pelo IPEN;

- Utilizagao e operacdes do Sistema Operacional da estacdo
de trabalho (Windows e Linux);

- Apoiar usuarios em softwares de escritorio;

- Apoiar usuarios na operacdo de sistemas institucionais da
IPEN;

- Apoiar usuarios para acessar servicos da rede IPEN.

Backup

Remoto

Presencial

Realizar backups de arquivos e dados em servidores e
dispositivos de armazenamento para fins de manutengao
e/ou substituicdo de estacdes de trabalho.

QUANTO AOS SIST

EMAS E SOFTWARES

Este item engloba:

Sistema Operacional

Manutencio de Remoto | _ Manutencéo corretiva em Sistemas Operacionais para
Sistema Operacional resolu~gao de problemas de funcionamento dos mesmos em
Presencial |€estagdes de trabalho e notebooks;

- Atualizacdes do sistema operacional e antivirus.

- Ato de instalar/reinstalar o Sistema Operacional
Instalacgio / (Windows e Linu?<), soft\_/va,]res e aplicativos Iicenciados.pelo
reinstalacio de Presencial IPEN (Pacote Office, antivirus, compactadores de arquivos,

leitor de PDF) em estacdes de trabalho, com configuragao
de todos os drivers de hardware e periféricos (deixar a
estacdo de trabalho pronta para o uso).
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CATALOGO DE SERVIGOS

Descrigao dos Tipo de . .
- T e . Servicos executados neste item
o Este item engloba:
InstalagaoN/ Remoto - Instalagdo de sistemas institucionais e softwares
manutengao . - .
. licenciados pelo IPEN;
corretiva de

Presencial |- Reinstalagbes dos mesmos para reparagao e resolugao de

softwares -
problemas de funcionamento.

QUANTO AO HARDWARE

- Este item trata do processo de abertura de chamados
para fornecedores de equipamentos do IPEN (estacdes de

Chamados para trabalho, notebooks e impressoras),
garantia Remoto controle/acompanhamento até os prazos estabelecidos em
(fornecedores) contrato do IPEN com seu fornecedor, formalizacdao ao

IPEN de prazos vencidos e acompanhamento/verificacdo do
servico executado pelo fornecedor.

QUANTO AOS SERVICOS

Acompanhamento - Auxiliar na criacdo de roteiros com os passos para
dos Roteiros de Remoto resolucdo de incidentes e problemas, a fim de serem
Atendimentos - Base utilizados em atendimentos e acrescentados a base de
de Conhecimento conhecimento do IPEN.
Registro e - Este item consiste em pontuar a prestadora do servigo
classificacao de Remoto pela participagao do processo de classificagdo de demandas
demandas destinadas a outras areas da TI do IPEN.
- Entende-se como problemas desconhecidos, novos
Problemas Remoto eventos que venham a acontecer no ambiente

desconhecidos computacional do IPEN que ndo possam se encaixar nos
itens anteriores desse quadro.

VIDEOCONFERENCIA E WEBCONFERENCIAS

- Operacdo do equipamento, suporte presencial nos
Videoconferéncia / Presencial equipamentos da videoconferéncia/webconferéncia e

webconferéncia acompanhamento do evento, onde, a pontuacdo sera
atribuida por hora.

- Ato de montar todo o equipamento necessario para a
realizacdo do evento (cameras, codecs, cabos notebooks),
configurar IPs locais, gatekeep, DNS;

- Testes de conexdo, qualidade de transmissao de video e
audio;

- A quantidade estimada para este item estd em horas.

Preparacdo de
videoconferéncia / Presencial
webconferéncia

3.2.2.Novos eventos (Gestdo de Problemas): no quadro acima, tentou-se
enquadrar todos os eventos que ocorrem atualmente na CNEN-IPEN, porém, deve-
se considerar que novos eventos poderdo ocorrer ao longo do periodo do contrato,
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gerados por problemas desconhecidos. Neste caso, a Gestdo de Problemas devera
ser acionada para tornar esse problema desconhecido em um incidente conhecido e
gue sera enquadrado ou incluido no catélogo de servicos, mediante apresentacao
ao Fiscal do Contrato da CNEN-IPEN, com informacdes detalhadas das causas do
problema e passos para resolu¢gdo do mesmo.

3.2.3.Um problema desconhecido somente tornar-se-a um incidente
conhecido apGs a apresentacdo da solucao definitiva, bem como, os procedimentos
a serem adotadas para a resolucdo do mesmo, ao Fiscal do Contrato, onde, apos
aprovacao terd seu roteiro de resolucéo acrescentado a base de conhecimento.

3.3.Roteiros de Atendimento

A Gestdo de Problemas, nesta contratacdo, estd voltada para a equipe da
CNEN-IPEN. Dentre as responsabilidades desse nivel inserem-se a criacdo dos
roteiros de atendimento (scripts e/ou passo-a-passo). Para tanto, a prestadora do
servico deve seguir procedimentos padronizados a fim de criar uma base de
conhecimento, solida, de facil entendimento e acesso aos interessados da CNEN-
IPEN.

3.4.Funcionalidades de Apoio ao Gerenciamento de Chamados e SERVICE DESK

3.4.1. Organizacao dos niveis de atendimento

Para que o Service Desk cumpra as metas estipuladas de tempo de resolucéo
dos chamados, o processo prevé a organizacdo da equipe de suporte e
atendimento em niveis, da forma abaixo especificada, a fim de que todas as
solicitacbes e incidentes possam ser resolvidos preferencialmente da maneira
mais rapida e com a melhor qualidade possivel.

3.4.1.1. Composicio da equipe

Para que a contratacdo cumpra com as metas estipuladas e todas as
determinacdes contidas neste Projeto Basico, a equipe de atendimento
devera ser estruturada de acordo com o seguinte organograma:

[ Supervisor (IPEN) ]

Atendimento 1° Nivel Atendimento 2° Nivel Atendimento 3° Nivel e Gestao
de Problemas
Técnicos de Suporte Técnicos de Suporte
(Resolugéo de incidentes - (Resolucéo de incidentes - Analistas de Suporte
remoto) presencial) (IPEN)
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Por questbes de disponibilidade de espaco fisico, o Service Desk
devera ser instalado na Geréncia de Redes e Suporte Técnico
(GRS).

Cabe ressaltar que compete a prestadora do servico dimensionar o
quantitativo de profissionais necesséarios ao cumprimento do acordo
de nivel de servigo estabelecido.

3.4.2.Qualificacdo dos profissionais integrantes das equipes

Técnicos de suporte e atendimento de 1° e 29 nivel

Funcao

Atendimento de 1° Nivel: tem a fungdo de resolver incidentes, solicitacGes,
atender chamados e dirimir dlvidas de usuarios, ndo apenas tomando como
fonte as pesquisas em bases de conhecimento, mas também por possuir
profissionais com facilidades em se comunicar com usuarios por telefone e
com conhecimentos para resolver incidentes de configuragdo de hardwares e
softwares remotamente;

Atendimento 2° Nivel: tem a funcdo de resolver todos os chamados que ndo
foram resolvidos no 1° nivel de atendimento e atender a requisicdes de
servicos presenciais, podendo, se necessario, solicitar apoio do 3° nivel para
resolugdo de problemas ou para a realizagdo do atendimento.

Perfil
Profissional

- Ensino médio completo em Técnico em Informatica ou, nivel superior
completo ou, em andamento na area de tecnologia;

- Desejavel experiéncia de no minimo 2 (dois) anos na area de TI;
- Instalar, configurar e dar manutencdo e apoio aos usuarios de TI em:
- Sistemas operacionais Windows e Linux;
- Softwares de correio eletronico MS-Outlook e Mozilla Thunderbird;
- Softwares de automacdo de escritdrio: MS-Office e Open Office;
- Softwares de navegacdao na internet: MS-Internet e Mozilla Firefox;

- Sistemas corporativos em ambientes de duas camadas (cliente-
servidor);

- Conhecer e saber utilizar recursos de rede locais de computadores;
- Instalagdo e compilagdo de softwares na forma de “pacotes” Linux;
- Instalagdo e configuragdo de hardware e drivers;

- Resolugdo de problemas e incidentes em geral, ocorridos em estagdes de
trabalho Linux e Windows;

- Utilizacdo de ferramentas de acesso remoto; e

- Conhecimento das disciplinas de suporte aos servicos de TI,
segundo a ITIL.
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Principais
responsabilidades

Atendimento de 1° Nivel:

- Sdo responsaveis pelo contato com o colaborador no reporte, suporte
inicial e acompanhamento da resolugdo de incidentes, bem como pela
execucao operacional dos procedimentos relacionados ao processo de
gerenciamento de incidentes que sejam de responsabilidade dos atendentes
do Service Desk;

- Registrar e classificar incidentes;

- Prover suporte inicial aos incidentes reportados, utilizando-se de todos os
meios disponiveis para a resolugdo de incidentes conhecidos neste nivel de
atendimento;

- Tratar as solicitagbes de servicos sabendo a que setor, area ou
responsaveis encaminhar;

- Monitorar a investigacdo, diagndstico e resolucdo de incidentes, bem como
restabelecimento das condi¢cGes normais de operagdo dos servigos, apos a
resolugdo dos incidentes por outros niveis de atendimento;

- Realizar comunicacdo direta, freqliente e constante com os usuarios da
organizacgao, utilizando linguagem acessivel;

- Garantir consisténcia nos registros dos incidentes;
- Iniciar processos de escalagdo para outros niveis de atendimento;
- Identificar necessidades de treinamento de usuarios;

- Manter os dados dos usuarios, no Sistema de Demandas, o mais atualizado
possivel;

- Atender os usuarios da melhor maneira possivel obedecendo a regras
bésicas de atendimento telefénico em ambiente corporativo.

Atendimento de 2° Nivel:

- S3do responsaveis por todos os atendimentos que necessitarem da
presenca do técnico no local de atendimento;

- Responsaveis por resolverem todos os incidentes e solicitagdes que nao
foram possiveis ser atendidos pelo 1° nivel de atendimento;

- Realizar atendimentos presenciais, de software, hardware e apoio ao
usuario;

- Fechar todos os eventos que foram repassados a esse nivel de
atendimento, mesmo que para isso necessitem do 3° ou 4° nivel de
atendimento, ou seja, sdo responsaveis pelo atendimento até o fechamento
do mesmo;

- Repassar problemas desconhecidos para o 3° nivel de atendimento e
acompanhar todo o processo até que esses problemas sejam resolvidos e se
tornem incidentes conhecidos;

- Acompanhar técnicos de empresas das quais o IPEN possui contrato de
garantia de equipamentos, durante a realizagdo da manutencao.

Observacoes:

Nos quadros acima foram descritas apenas as principais
responsabilidades dos niveis de atendimento, porém, a prestadora dos servicos deve
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considerar todas as possibilidades, pontuando necessidades e responsabilidades que
couberem dentro de cada nivel de atendimento.

3.4.3.0s processos que formam o gerenciamento de chamados podem ser
descritos, resumidamente, da seguinte forma:

3.4.3.1. Deteccéao, reqistro e classificacdo (ORDEM DE SERVICO):
processo que detecta, a partir do SERVICE DESK, ou de sistemas automatizados, ou
mesmo de um portal WEB, solicitagdes de consulta ou problemas de Tl na CNEN-IPEN.
Estes chamados detectados séo registrados ou tem seu registro completado pelo Service
Desk que deve, por conseguinte, classifica-los conforme processo de classificacdo que
inclui definicdo de prioridade e dificuldade no atendimento.

3.4.3.2. Suporte inicial: processo que trata as requisicdes de servico
ou, em caso de falha, visa solucéo rapida do chamado no primeiro nivel de atendimento,
utilizando-se de recursos como bases de conhecimentos internas (Incidentes / Problemas
/ Erros Conhecidos ou qualquer outra base interna que sirva de consulta para resolucéo
do chamado), externas (fornecedores), documentacdes existentes ou o0 proprio
conhecimento do atendente para a busca de solucdes para o incidente.

3.4.3.3. Investigacdo e diagndstico: processo investigativo e interativo
de busca de uma solucéo para o incidente, caso o suporte inicial ndo tenha tido sucesso.
Este processo pode ser executado em diversos niveis de atendimento, conforme
necessidade de conhecimento e envolvimento das equipes solucionadoras ou
especialistas definidos e conforme regras de escalagcdes estabelecidas.

3.4.3.4. Resolucdo e Recuperacdo: processo de resolucdo do
chamado a partir de uma solucdo definida para o mesmo. Apdés a aplicacdo e
funcionamento da solucéo definida, sao realizadas a¢c6es de recuperacdo do ambiente de
forma a serem restabelecidas as condi¢cdes de operacdo normal dos servicos.

3.4.3.5. Encerramento: processo de validacdo da resolucdo do
chamado junto ao usuério e pesquisa de satisfacdo do atendimento. Confirmada a
resolucéo, o registro do chamado € revisado e, quando necesséario, completado com
eventuais informacgdes adicionais e depois fechado.

3.4.3.6. Propriedade, monitoragdo, acompanhamento e comunicacgao:
processo cujas atividades ocorrem durante todo o ciclo de vida do chamado, como o
gerenciamento do processo de escalacao, a coordenagédo das atividades de resolucao
dos chamados e a recuperacdo dos servicos e a comunicacdo com 0s usuarios. Além
disso, este processo coordena as pesquisas de satisfacdo corporativas realizadas junto
aos usuarios. Esse processo é totalmente realizado pelo Service Desk.
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3.4.4. Suporte aos servicos de Tl

3.4.4.1. E imperativo que o objeto especificado neste Projeto Basico
seja realizado em total aderéncia aos preceitos dos capitulos de Service Desk e
gerenciamento de incidentes do suporte aos servicos de Tl sob a 6tica da ITIL;

3.4.4.2. O Service Desk é responsavel ndo sO por identificar, mas
também por seguir e monitorar o processo de resolucdo de todos os chamados
registrados, mesmo que estes ja tenham sido escalados para uma area técnica
especifica;

3.4.4.3. O Service Desk devera monitorar o status e o progresso de
todos os chamados e manter sempre o cliente interno informado, até que o chamado seja
finalizado;

3.4.4.4. A missédo do Service Desk € direcionar e melhorar os servi¢cos
providos para a organizacdo e em nome da organizacao;

3.4.4.5. O gerenciamento devera cobrir a deteccdo, registro,
classificacdo, suporte inicial, investigacdo, diagnostico, resolucdo, recuperacao,
encerramento e monitoracdo de todos os chamados que se refiram a infraestrutura de Tl
da organizacao. Esse gerenciamento visa minimizar o impacto adverso no negocio, bem
como garantir gue o melhor nivel possivel de qualidade e disponibilidade dos servigos
seja mantido.

3.5. Canais de acesso ao servico

a) Correio eletrbnico;

b) Telefone;

c) Sistemas de monitoramento de servigos;

d) Alertas gerados por ferramentas de geréncia instaladas na rede da CNEN-
IPEN.

3.6. Niveis de servico

Para o cumprimento dos acordos de niveis de servico a futura contratada
devera observar:

PRIORIDADE - é fator utilizado para determinar o tempo em que um determinado
grupo de usuéarios deve ter a sua solicitacdo atendida. Dessa forma tém-se 4
(quatro) tipos de prioridades que serao pré-definidas pela CNEN-IPEN:

e) Prioridade ESPECIAL - Usuérios do quadro da CNEN-IPEN que utilizam os
sistemas essenciais no processo de producdo da Radiofarmécia.
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f) Prioridade ALTA — Usuérios que ocupam cargos de Direcdo, Geréncias de
Centros, Geréncias Administrativas e aqueles que executam processos pré-
definidos pela CNEN-IPEN.

g) Prioridade MEDIA — Usuérios s&o funcionarios/usuarios com funcdes chaves
da organizacéo,também pré-definidos pela CNEN-IPEN;

h) Prioridade BAIXA - todos os funcionarios/usuérios da rede CNEN-IPEN que
nao fazem parte dos grupos anteriores.

3.6.1. Indicadores de niveis de servico:

Item Indicadores de niveis de servigo Unidade Valor
de minimo

medida exigido

01 Indice de prioridade especial tratada em até 2 horas Uteis % 95
02 Indice de prioridade alta tratada em até 4 horas Uteis % 90
03 Indice de prioridade média tratada em até 8horas Uteis % 85
04 Indice de prioridade baixa tratada em até 16horas Gteis % 80

3.7. QUANTIFICACAO DO SERVICO

No ano de 2016 foram atendidas 1311 ocorréncias, sendo divididos da seguinte
forma:
v' 16% - Ocorréncias relativas a problemas de hardware

v' 19% - Ocorréncias relativas a problemas de software
v' 43% - Ocorréncias relativas a instalagées/configuraces
v' 18% - Ocorréncias relativas a sistema operacional
v' 4% - Ocorréncias relativas a virus
Para atender a demanda por servigos descritos nesse Projeto Basico, estimou-se a

necessidade de horas-homem por semana, distribuidos por naturezas de servico da
seguinte forma:
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a) servico de suporte de primeiro nivel: 40 horas semanais
b) Servico de suporte de segundo nivel: 40 horas semanais

Cabe ressaltar que as quantidades de servico aqui indicadas sdo meramente
estimativas e podem, a critério exclusivo da CNEN-IPEN, ser alteradas para mais
ou para menos, respeitados os limites legais. Se isso ocorrer, a alteracéo
quantitativa do futuro contrato sera precedida de célculo e demonstracédo analitica
do aumento ou da reducéo dos custos, de acordo com a planilha de composicao
de custos e formacdo de precos, devendo ser observada a adequacéo aos
precos de mercado.

4. SISTEMATICA DOS SERVICOS

O sistema para acompanhamento de ocorréncias (help-desk) sera a base de
acompanhamento dos Acordos de Nivel de Servico (SLA) contratados. O sistema deve
permitir abertura de chamado, acompanhamento e acesso a base de conhecimentos
através de um browser, sendo que o mesmo estar disponivel para Rede da CNEN-IPEN
nas DUAS PRIMEIRAS SEMANAS DE CONTRATO. Todos os recursos de hardware,
software e servicos para funcionamento do sistema devem estar contemplados pela
futura contratada, para instalacéo do sistema na sede da CNEN-IPEN.

O sistema a ser utlizado deve proporcionar no minimo, as seguintes
caracteristicas técnicas:

e Acesso a todos os funcionarios da futura contratada alocados no objeto deste
Projeto Bésico;

e Acesso a todos os funcionarios da CNEN-IPEN;
e |Interface intuitiva e customizavel;

e Abertura de ocorréncia com os dados: nome, email, setor, ramal, tipo de
equipamento, sistema operacional, tipo de servico, descricdo do problema,;

e Consulta por ocorréncia, data, local, patrimdnio, servico, técnico e status;
e Sistema de acesso com senhas e permissoes;
¢ Rodizio de profissionais com ativagéo e desativagao;

e Relatério com numero da ocorréncia, data, hora, usuério local, ramal, servico,
descricao e profissional.
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5. INFORMACOES COMPLEMENTARES

5.1.

INDICADORES

5.1.1. Requisitos minimos obrigatoérios

5.1.1.1.Para assegurar um servi¢co de qualidade aos usuarios da CNEN-IPEN,
a futura contatada devera atender aos requisitos minimos obrigatorios
de servigco, para isso, foram definidos os indicadores iniciais para a
execucdo do contrato, controle e acompanhamento de qualidade dos
servigos recebidos;

5.1.1.2.0s primeiros 90 (noventa) dias apos o inicio da execuc¢ao dos servi¢cos
serdo considerados como periodo de estabilizacdo e de ajustes
especificos, durante o qual as exigéncias da qualidade dos servi¢os
poderao ser flexibilizadas, se isto for de comum acordo entre a CNEN-
IPEN e futura contratada;

5.1.1.3.0 nivel de qualidade dos servi¢cos ser4 monitorado pela CNEN-IPEN e
pela futura contratada, a partir do indicador — “Niveis de qualidade dos
servigos prestados”, que sera alimentado com informacgdes extraidas
do sistema para prestacdo e acompanhamento dos servicos.

5.1.1.4.E imperativo que os usudarios de Tecnologia da Informac&o, usuarios
finais dos servicos, recebam um atendimento de qualidade. Com isso,
a avaliacdo dos servigcos executados pela futura contratada deve ser
objeto de pesquisas de satisfacdo destes usuarios. O nivel minimo
exigido para este indicador é de 85% de satisfacdo dos usuarios,
considerando usuarios satisfeitos aqueles que responderem as
pesquisas de opinibes apontando que no geral o atendimento foi
“Otimo” ou “Bom”.

5.1.1.5.Todas estas acdes devem ser documentadas e apresentadas
formalmente ao fiscal do contrato, que ira avaliar, analisar e aprovar as
mesmas;

5.1.1.6.0 acompanhamento dos indicadores devera ser realizado pela futura
contratada e pela CNEN-IPEN, sendo que ambas as partes devem
solicitar reunibes periddicas para verificar indices insatisfatérios,
discutir solucdes, apresentar, por parte da futura contratada, planos de
acao para corregdo nos processos, visando o cumprimento dos
requisitos minimos obrigatorios sejam cumpridos;

5.1.1.7.As reunides para apresentacdo e discussao dos planos de acéo
ocorrerao na localidade principal da CNEN-IPEN. Qualquer
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necessidade de gastos com deslocamento e hospedagem de

técnicos da prestadora devera correr as expensas da mesma.

5.2.

Transicdo dos Servicos - Cronograma

O inicio da prestacéo dos servigos sera conduzido de acordo com o seguinte plano

de transigéo:

Cronograma de Transicao de Servicos

ORDEM

ACOES A SEREM TOMADAS

RESPONSAVEIS

10 dias antes da

assinatura do contrato

Reunido de alinhamento de expectativas contratuais

Apresentacgao formal do (a) gestor (a) do contrato e
do preposto da prestadora do servigo

Prestadora do Servigo
e IPEN

Assinatura do contrato (AC)

Prestadora do Servigo
e IPEN

2 dias apds a assinatura

do contrato

Entrega dos curriculos dos profissionais que irdo
integrar a equipe de atendentes, técnicos e
especialistas.

Prestadora do Servigo

4 dias apos a assinatura

do contrato

Validagdo das qualificagdes técnicas profissionais
apresentadas pela prestadora do servigo

Prestadora do Servigo

5 dias ap0s a assinatura

do contrato

Realizagdo de ajustes necessarios no Sistema de
Demandas (cadastro da equipe técnica, apuracao
dos indicadores, adequagdo e iniciagdo da base de
conhecimentos)

Prestadora do Servigo

8 dias apds a assinatura

do contrato

Inicio do treinamento dos prestadores de servico no
Sistema de Demandas (previsdo de 10 dias)

Prestadora do Servigo
e IPEN

30 dias apds a

assinatura do contrato

- Assinatura do Termo de Compromisso e Sigilo
- Inicio oficial da prestagdo de servigos

Prestadora do Servigo

Os trés primeiros meses de prestagdo de servicos
formam o periodo de adaptagdo, no qual ndo incidira
nenhuma penalidade e, as métricas, niveis de
qualidade, tempos de resolucdo, etc., serdao
constantemente revisados, prevalecendo os demais
elementos de faturamento.

Prestadora do Servigo
e IPEN

90 dias apos o inicio
oficial da prestagdo do

servigo

Aplicagdo, apds alinhamentos por parte da
prestadora do servigo e IPEN, dos critérios do
modelo de gestdo da pontuagdo mensal, constante
deste Projeto Basico.

Prestadora do Servigo

Observacdes: Até o
apenas dias teis.

inicio oficial da prestacdo dos servicos devem ser considerados
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5.3. Direito Patrimonial e Propriedade Intelectual

A futura contratada cedera a CNEN-IPEN, nos termos do artigo 111, da Lei n°
8.666/93, concomitante com o art. 4° da Lei n® 9.609/1998, o direito patrimonial e a
propriedade intelectual em carater definitivo dos sistemas desenvolvidos e resultados
produzidos em consequéncia da contratacdo, entendendo-se por resultados quaisquer
estudos, relatorios, descri¢cdes técnicas, prototipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
diagramas, roteiros, fontes dos cédigos dos programas em qualquer midia eletrénica.

5.4. Modelo de Execucao

5.4.1. Para a execucdo do futuro contrato, sera implementado método
de trabalho baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade.
Esse conceito define a CNEN-IPEN como responsavel pela gestao do
futuro contrato e pelo ateste da aderéncia aos padrées de desempenho
e qualidade exigidos dos servigos entregues, e a prestadora do servi¢co
como responsavel pela execucdo e operacao dos servicos e gestédo de
seus recursos humanos;

5.4.2. Os servicos objeto deste Projeto Basico serdo diariamente,
ampla, irrestrita e rigorosamente fiscalizada por funcionario do quadro
da CNEN-IPEN, para este fim designado e denominado Gestor do
Contrato, obrigando-se a empresa a prestar todos os esclarecimentos
necessarios que lhe forem solicitados para a devida validacdo de
servicos executados, a qualquer hora e através de seu preposto;

5.4.3. O gestor do futuro contrato, por ocasido do acompanhamento e
fiscalizacdo dos servicos recebidos, ird sustar, recusar, mandar refazer
ou fazer quaisquer servicos que estejam em desacordo com o
estabelecido neste Projeto Basico ou que seja verificado a falta de
gualidade nos mesmos.

6. PRAZO DE EXECUCAO

O prazo de vigéncia do futuro contrato sera de 12 (doze) meses, a contar da data
de sua assinatura, podendo ser prorrogado, mediante termos aditivos, até o prazo
maximo de 60 (sessenta) meses, caso nao haja manifestacdo em contrario, com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias do seu término e desde que a CONTRATADA
continue regular perante o SICAF.
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7. VALOR ESTIMADO DOS SERVICOS

O valor estimado para a prestacéo dos servicos é de R$ 301.646,88 (trezentos e
um mil, seiscentos e quarenta e seis reais e oitenta e oito centavos) e o valor mensal
estimado é de R$ 25.137,24 (vinte e cinco mil, cento e trinta e sete reais e vinte e quatro
centavos).

8. GARANTIA

A garantia minima devera ser de 12 (doze) meses contados ap0s o recebimento
definitivo por parte da fiscalizacdo da CNEN-IPEN.

Séo Paulo, 14 de marco de 2017

KATIA CRISTINA I. MINASIAN SANTOS
Pregoeira

JOAO CARLOS S. DE ALEXANDRIA
Gerente de Redes e Suporte Técnico — GRS
CNEN-IPEN

WILSON APARECIDO PAREJO CALVO
Diretor Substituto
CNEN-IPEN
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ANEXO Il

PLANILHA DE PRECOS

ITEM DESCRICAO U.R. |QUANT. |PRECO PRECO
UNITARIO |TOTAL

01 |Prestacéo de servicos continuados
de atendimento e suporte técnico
aos usuarios de solucdes de
Tecnologia da Informacéo (Tl) da
CNEN-IPEN

O valor global (anual) do servico € de R$ ...........cc....... (e ).

OBS: Esta planilha é simplesmente o modelo para demonstracdo de
custos, portanto, cada licitante apresentara a sua propria planilha,
devendo descrever o servigco prestado, para fins exclusivos de sua
identificacao, de forma clara.
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ANEXO IV

DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOS
SUPERVENIENTES

A Sra. Pregoeira da CNEN-IPEN:

A (nome da empresa);

CNPJ.: e, , SeAIATA e ,
Bairro oo B O [0 F- To ,
Estado .....ccccce.n.... , declara , sob as penas de Lei, que até a presente data inexistem

fatos impeditivos a sua habilitacdo no presente certame licitatério, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores.

Por ser verdade firmo o presente.

Cidade (UF), ...cccoeevvvennnnnn. de i de 2017.

Assinatura do Signatario
[(OF= 1o [0 )
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