E , A N E E L Processo: 48500.000611/2013-76

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

PREGAO ELETRONICO N. 22/2013

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, por meio do Superintendente de Licitagdes e Controle de
Contratos e Convénios nomeado pela Portaria n. 2.210, de 24 de abril de 2012, publicada no Diario Oficial da
Unido, em 2 de maio de 2012, de acordo com a autorizagao constante do Processo n. 48500.000611/2013-
76, torna publico para conhecimento dos interessados que na data, horério e sitio abaixo indicados fara
realizar licitagdo na modalidade PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO POR GRUPO, sob o
regime de empreitada por PREGO UNITARIO, conforme descrito neste Edital e seus Anexos:

O procedimento licitatério obedecerd, integralmente, @ Lei n. 10.520, de 17 de julho de 2002, & Lei
Complementar n. 123, de 14 de dezembro de 2006, ao Decreto n. 2.271, de 7 de julho de 1997, ao Decreto n.
3.555, de 8 de agosto de 2000, ao Decreto n. 5.450, de 31 de maio de 2005, ao Decreto n. 6.204, de 5 de
setembro de 2007, ao Decreto n. 7.174, de 12 de maio de 2010, ao Decreto n. 7.892, de 23 de janeiro de
2013 e, ainda, as disposi¢cdes contidas na Lei n. 8.666, de 21 de junho de 1993, com as respectivas
alteracOes posteriores, cuja sessao de abertura dar-se-a de acordo com o que segue:

DATA: 29/04/2013

HORARIO DA ABERTURA DO CERTAME: 10h
SITIO: www.comprasnet.gov.br

E-MAIL: comprasaneel@aneel.gov.br
FAC-SIMILE: (61) 2192-8666

1 - DO OBJETO

1.1 Constitui objeto da presente licitagdo a contratagdo de servigos técnicos especializados de atendimento
remoto e presencial a usuérios de Tecnologia de Informag&o e Comunicagdo, com treinamento para
utilizacdo da ferramenta de Service Desk, e Migragao de Dados, conforme especificagdes deste Edital e
seus Anexos, sendo composto pelo seguinte GRUPO:
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GRUPO 1

Servigos técnicos especializados de atendimento remoto e presencial a usuarios de
Tecnologia de Informagao e Comunicagao
Software de Gerenciamento de Servigos de Tl

Item 01
Servigos técnicos especializados de atendimento presencial a usuarios de Tecnologia de
Informacao e Comunicagéo executados fora do horério de 7:30h as 19:30h
Migracéo de Dados

Item 02
Treinamento in-company

Item 03

2 - DAPARTICIPAGAO
2.1 Poderdo participar deste Pregao entidades empresariais cujo ramo de atividade seja compativel com o

2.2

2.3

objeto desta licitagdo, e que estejam com cadastramento regular no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no §3° do artigo 8° da IN SLTI/MPOG n. 2, de
2010.

2.1.1 Os licitantes arcardo com todos os custos decorrentes da elaboragédo e apresentagdo de
suas propostas.

Somente poderéo participar deste Pregéo Eletrénico, na condi¢ao de proponente:

221 Empresas em funcionamento no pais, desde que desenvolvam atividade pertinente e
compativel com o objeto desta licitagdo, comprovada por meio de Contrato Social ou
documento equivalente.

N&o poderao participar deste Pregéo Eletronico:

2.3.1 Empresas em recuperagao judicial, extrajudicial ou em processo de faléncia, sob concurso
de credores, em dissolucdo ou em liquidagao;

2.3.2  Consorcio de empresas;

2.3.3 Empresas suspensas pela ANEEL, impedidas de licitar e contratar com a Unido ou, que
estejam declaradas inidéneas para licitar ou contratar com a Administracao Publica;
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2.5

3.1

3.2

3.3

34

3.5

4.1

4.2

43

2.34  Cooperativas;

2.3.5 Empresas registradas no Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Ato de Improbidade
Administrativa, impedidas de contratar com 6rgéos e entidades federais;

2.3.6  Quaisquer interessados que se enquadrem nas vedacdes previstas no artigo 92 da Lei n.
8.666, de 1993.

O licitante devera manifestar, em campo proprio do sistema eletronico, o pleno conhecimento e
atendimento as exigéncias de habilitagao previstas no Edital (art. 21, § 22 do Decreto n. 5.450/2005).

N&o sera admitida a subcontratagéo, sob qualquer pretexto ou alegagéo.
3 - DAREPRESENTAGAO E DO CREDENCIAMENTO

O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificagdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletronico (art. 32, § 12 do Decreto n. 5.450/2005), no sitio
COMPRASNET (www.comprasnet.gov.br).

O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade legal do licitante ou de seu
representante legal e a presungdo de sua capacidade técnica para realizagdo das transagdes inerentes
ao Pregao Eletronico (art. 3¢, § 62 do Decreto n. 5.450/2005).

O uso da senha de acesso pelo licitante € de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer
transacao efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou a
ANEEL responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por
terceiros (art. 13, inciso Ill do Decreto n. 5.450/2005).

O credenciamento do licitante dependera de registro cadastral atualizado no SICAF, que também sera
requisito obrigatorio para fins de habilitagéo (art. 13, inciso | do Decreto n. 5.450/2005).

Cada credenciado podera representar apenas um licitante.
4 - DO ENVIO DAS PROPOSTAS DE PRECOS

A participagdo no Pregéo Eletronico dar-se-a& por meio da digitacdo da senha privativa do licitante e
subsequente encaminhamento da Proposta de Precos (art. 21 do Decreto n. 5.450/2005).

A Proposta de Precos devera ser encaminhada por meio do sistema eletronico, a partir da data de
liberagdo do Edital no sito COMPRASNET (www.comprasnet.gov.br) até o horario-limite para o inicio
da sessdo publica, que se dara pela abertura das propostas no dia 29/04/2013, as 10h, horéario de
Brasilia (art. 21 do Decreto n. 5.450/2005).

O envio da Proposta de Precos deve se dar com o preenchimento dos campos proprios apresentados
pelo sistema eletrdnico no sitic COMPRASNET (www.comprasnet.gov.br).
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4.7
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4.9
4.10

4.11

412
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Os valores da Proposta de Precos deverdo corresponder ao valor total estimado para os servigos,
devendo englobar todas as despesas referentes a esta prestacdo, bem como todos os tributos,
encargos sociais e trabalhistas e quaisquer outras despesas e insumos que incidam ou venham a incidir
sobre o objeto desta licitagao.

No preenchimento da Proposta de Pregos, o licitante deve informar os seguintes dados:

45.1 Prego de acordo com os pregos praticados no mercado, em algarismo, com preenchimento
em campo proprio, expresso em moeda nacional (R$), considerando o total ou parte do
quantitativo constante no objeto do presente Edital, obrigatoriamente.

O prazo de validade de Proposta de Precos apresentada é de 60 (sessenta) dias a contar da data de
seu recebimento (art. 62 da Lei n. 10.520/2002, combinado com o art. 27, § 42 do Decreto n.
5.450/2005).

Até a abertura da sessdo, os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente
apresentada (art. 21, § 42 do Decreto n. 5.450/2005).

A oferta devera ser precisa, sem alternativas de precos ou qualquer outra condi¢do que induza o
julgamento a ter mais de um resultado.

Né&o se considerara nenhuma oferta ou vantagem néo prevista neste Edital.
Seréo desclassificadas:
4.10.1 As propostas que nao atendam as exigéncias ao ato convocatorio da licitagao;

410.2 As propostas com pregos manifestamente inexequiveis, na forma da legislagéo,
considerados os pregos praticados no mercado;

4.10.3 As propostas que apresentem pregos com cotagdo no valor zero, simbdlicos e/ou irrisérios,
incompativeis com 0s pregos praticados no mercado, exceto quando se referirem a materiais
e instalacdes de propriedade do proprio licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou a
totalidade da remuneragao.

Por ocasiéo da licitagdo, as empresas deverdo levar em conta 0 modelo de Proposta de Precos,
conforme contido no ANEXO Il e segundo as especificacdes legais pertinentes.

De acordo com a Lei Complementar n. 123/2006, o licitante, ao apresentar a proposta, devera declarar,
em campo proprio do sistema, seu enquadramento como Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte,
quando for o caso e que atende aos requisitos do art. 32 para fazer jus aos beneficios previstos na
referida lei.

O grupo refletir-se-a na tela de proposta do fornecedor, que obrigatoriamente tera que cotar todos os
itens do grupo como condi¢éo de participagao.

O Sistema fara automaticamente a totalizagdo dos valores cotados para os itens do GRUPO.
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5.4

9.5

5.6
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6.2

6.3

6.4

6.5

5 - DA ABERTURA DAS PROPOSTAS

A partir do horario previsto no preambulo deste Edital e, em conformidade com o subitem 4.2, tera inicio
a sesséo publica do PREGAO ELETRONICO n. 22/2013, com a divulgagéo das Propostas de Precos
recebidas conforme o Edital e de acordo com o Decreto n. 5.450/2005.

O Pregoeiro verificara as propostas apresentadas, desclassificando aquelas que ndo estejam em
conformidade com os requisitos estabelecidos no Edital (art. 22, § 22 do Decreto n. 5.450/2005).

A desclassificacdo de proposta sera sempre fundamentada e, registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes (art. 22, § 32 do Decreto n. 5.450/2005).

As propostas contendo a descrigao do objeto, valor e eventuais anexos estardo disponiveis na internet
(art. 22, § 42 do Decreto n. 5.450/2005).

O sistema disponibilizard campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os licitantes (art.
22, § 52 do Decreto n. 5.450/2005).

O sistema ordenard, automaticamente, as propostas classificadas pelo Pregoeiro, sendo que somente
estas participarao da fase de lance (art. 23 do Decreto n. 5.450/2005).

O pregoeiro, ao abrir os itens para analise, abrira 0 grupo e procedera a analise das propostas dos itens
daquele grupo.

5.7.1  Adesclassificagdo de um unico item do grupo implicara na desclassificagéo da proposta para
todo o grupo, ou seja, a proposta somente sera aceita se atender aos requisitos para todos
os itens do GRUPO.

6 - DAFORMULAGAO DOS LANCES

Classificadas as propostas, o Pregoeiro dara inicio a fase competitiva, quando entdo os licitantes
poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletrénico, sendo o licitante
imediatamente informado do seu recebimento e respectivo horario de registro e valor.

Os licitantes poderéo oferecer lances sucessivos, observados o horario fixado e as regras de aceitagao
dos mesmos.

Somente serdo aceitos os lances cujos valores forem inferiores ao ultimo lance por ele ofertado e
registrado no sistema.

Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes seréo informados, em tempo real, do valor do
menor lance registrado que tenha sido apresentado pelos demais licitantes, vedada a identificagdo do
detentor do lance.

Caso a licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta e, na hipotese de
desisténcia de apresentar outros lances, valera o ultimo lance por ela ofertado, para efeito de ordenacéo
das propostas.
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6.6

6.7

6.8

7.1

O encerramento da fase competitiva dar-se-a por decisdo do Pregoeiro que acionara o aviso do prazo
de fechamento iminente, apds o que transcorrera periodo determinado pelo sistema, de até 30 minutos,
findo o qual sera automaticamente encerrada a recepgéo de lances.

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

6.7.1  Quando a desconexao persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessao do Pregéo
Eletrnico sera suspensa e tera reinicio somente apds a comunicagéo expressa do Pregoeiro
aos participantes.

Na fase de lances, muito embora a classificacéo final seja pelo valor global do GRUPO, a disputa sera
por item.

6.8.1 A cada lance ofertado (POR ITEM), o Sistema atualizard automaticamente o valor global do
GRUPO sagrando-se vencedora a empresa que ofertar o menor valor global do GRUPO.

7 - DAANALISE E DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

Apos o encerramento da etapa de lances, o Sistema de Pregéo Eletrénico identificara em coluna prépria
as Microempresas (ME) e Empresas de Pequeno Porte (EPP) participantes, fazendo a comparagao
entre os valores da primeira colocada, caso esta ndo seja uma ME/EPP, e das demais ME/EPP na
ordem de classificagdo. A proposta que se encontrar na faixa até 5% (cinco por cento) acima da
proposta de menor preco estara empatada com a primeira colocada e tera o direito, no prazo de 5
(cinco) minutos controlados pelo Sistema, de encaminhar uma ultima oferta, obrigatoriamente abaixo
da primeira colocada para o desempate.

7.1.1  Para viabilizar tal procedimento, o Sistema selecionara os itens com tais caracteristicas,
disponibilizando-os automaticamente nas telas do pregoeiro e licitante, encaminhando
mensagem também automatica, por meio do chat, convocando a ME/EPP que se encontra
em segundo lugar, a fazer sua ultima oferta no prazo de 5 (cinco) minutos sob pena de
decair do direito concedido. Caso a ME/EPP classificada em segundo lugar desista ou ndo
se manifeste no prazo estabelecido, o Sistema convocara as demais ME/EPP participantes
na mesma condi¢do, na ordem de classificagdo. Havendo éxito neste procedimento, o
Sistema disponibilizara a nova classificacdo dos licitantes para fins de aceitagdo. N&o
havendo éxito, ou néo existindo ME/EPP participante, prevalecera a classificagéo inicial;

7.1.2  Caso sejam identificadas propostas de ME/EPP empatadas em segundo lugar, ou seja, na
faixa de até os 5% (cinco por cento) acima da proposta da primeira colocada, e
permanecendo o empate até o encerramento do item, o Sistema fara um sorteio eletronico
entre tais licitantes, definindo e convocando automaticamente a vencedora para o
encaminhamento da oferta final do desempate;
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7.3
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7.5

7.6

7.7

7.8

7.9

7.1.3 A negociagéo de prego junto ao licitante classificado em primeiro lugar, quando houver, sera
sempre apds o procedimento de desempate de propostas e classificagao final dos licitantes
participantes;

7.1.4  Havendo éxito no procedimento de desempate, o sistema disponibilizara a nova classificagao
de fornecedores para fins de aceitagdo do valor ofertado. Nao sendo aplicavel o
procedimento, ou ndo havendo éxito na aplicagao deste, prevalecera a classificagao inicial.

Apos a fase competitiva, sem o encaminhamento de lances pelos licitantes, na ocorréncia de eventual
empate entre propostas inicialmente inseridas, caso o sistema ndo solucione automaticamente a
situacdo, sera adotado como critério de desempate o disposto no art. 3°, §22, e, por ultimo, no art. 45,
§2°, ambos da Lei n. 8.666/93.

O Pregoeiro podera encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta, diretamente ao licitante que
tenha apresentado a melhor oferta, para que seja obtido o prego mais vantajoso, bem como decidir
sobre a sua aceitagdo, observado o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condigdes
diferentes daquelas previstas no Edital (art. 24, § 82do Decreto n. 5.450/2005).

7.3.1 A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais
licitantes.

O Pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a compatibilidade do preco do
objeto em relagéo ao estimado para a contratagéo.

74.1 Nao poderad haver desisténcia dos lances ofertados, sujeitando-se o proponente desistente
as sangdes constantes no item 14 deste Edital.

A classificacao final far-se-a pela ordem crescente dos pregos.

7.5.1  Seréa considerada mais vantajosa para a ANEEL a oferta de MENOR PREGO POR GRUPO,
proposta e aceita, obtida na forma da condi¢éo anterior;

No julgamento das propostas, o Pregoeiro podera abrir prazo para que sejam sanados erros ou falhas
que nao alterem a substancia das propostas, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e
acessivel a todos.

Aceita a proposta de MENOR PREGO POR GRUPO, sera analisada a habilitagdo do licitante, para
verificagéo do atendimento das condigdes fixadas no item 8 deste Edital.

Constatado o atendimento pleno as exigéncias editalicias, sera declarado o proponente vencedor,
sendo-lhe adjudicado o objeto, pelo Pregoeiro, caso nao haja interposigao de recursos.

Se a oferta ndo for aceitavel ou se o proponente ndo atender as exigéncias editalicias, o Pregoeiro
examinara as ofertas subsequentes, na ordem de classificagdo, até a apuracdo de uma proposta que
atenda todas as exigéncias, sendo o respectivo proponente declarado vencedor e a ele adjudicado o
objeto correspondente a sua proposta.

7.9.1  Na hipotese do item anterior, 0 Pregoeiro podera negociar diretamente com o proponente
para que seja obtido melhor prego.
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7.10 Da reunido, lavrar-se-a ata circunstanciada, na qual ser&o registradas as ocorréncias relevantes e que,
ao final, sera assinada pelo Pregoeiro e pela equipe de apoio.

7.11 Sera declarado vencedor, o licitante que apresentar proposta de acordo com as especificagdes do Edital
e ofertar o MENOR PRECO POR GRUPO para a respectiva prestagéo de servigos do objeto.

7.12 O licitante declarado vencedor se obriga a adequar sua Proposta de Pregos ao valor ofertado em seu
lance, no prazo de 4 (quatro) horas Uteis, refazendo seus calculos em fungado dos novos pregos de
forma que os valores assim calculados correspondam ao valor a ser efetivamente praticado.

7.13 O licitante vencedor se responsabiliza pelo valor de seu lance para a totalidade dos servigos licitados,
ndo sendo aceito, em hipdtese alguma, alegacbes de erros nos quantitativos, sob pena de
responsabilizagéo, nos termos da lei.

8 - DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO
8.1 Declaragbes, exclusivamente eletrdnicas, mediante o preenchimento de campos especificos no sitio

COMPRASNET:
8.1.1  Declaracao de Inexisténcia de Fato Superveniente;

8.1.2 Declaragdo de cumprimento da obrigagdo prevista na Lei n. 9.854, de 27 de outubro de
1999;

8.1.3  Declaragao de que esta apta a usufruir do tratamento diferenciado, estabelecido nos artigos
42 a 49 da Lei Complementar n. 123/2006;

8.14 Declaragéo de que a empresa conhece e concorda com as condigdes estabelecidas neste
Edital e que atende aos requisitos de habilitagéo;

8.1.5 Declaragéo de Elabora¢do Independente de Proposta.

8.2 O Pregoeiro consultaréd o Sistema de Cadastro Unificado de Fornecedores — SICAF, em relagdo a
regularidade fiscal e, conforme o caso, a qualificacdo econémica financeira, de acordo com o disposto
nos arts. 42, caput, 82, § 3¢, 13 a 18 e 43 da Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n. 2, de 2010.

8.2.1 Também poderdo ser consultados os sitios oficiais emissores de certidées, especialmente
quando o licitante esteja com alguma documentagéo vencida junto ao SICAF.

8.2.2  Caso o Pregoeiro ndo logre éxito em obter a certiddo correspondente através do sitio oficial,
o licitante sera convocado a encaminhar, no prazo de 4 (quatro) horas uteis, via FAC-
SIMILE, documento valido que comprove o atendimento das exigéncias deste Edital, sob
pena de desclassificacdo, ressalvado o disposto quanto a comprovagdo da regularidade
fiscal das microempresas, empresas de pequeno porte e sociedades cooperativas, conforme
estatui o art. 43, § 12 da LC n. 123, de 2006.
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8.3 Os licitantes que n&o estiverem cadastrados no Sistema de Cadastro Unificado de Fornecedores —
SICAF além do nivel de credenciamento (com documentos atualizados e validados) exigido pela
Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n. 2, de 2010, deverdo apresentar a seguinte documentagéo relativa a
Habilitagéo Juridica, Regularidade Fiscal e Qualificagéo econémico-financeira:

8.3.1  Para Habilitagao Juridica:
8.3.1.1 No caso de empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis;

8.3.1.2 Em se tratando de sociedades comerciais: contrato social ou estatuto em vigor,
devidamente registrado; no caso de sociedades por agdes, tais documentos devem estar
acompanhados pelos documentos de eleicdo de seus administradores;

8.3.1.3 Inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas, no caso de
sociedades simples, acompanhada de prova de diretoria em exercicio;

8.3.1.3.1  Alicitante devera comprovar que desenvolve atividade pertinente e compativel
com o objeto desta licitagdo, nos documentos exigidos nos subitens 8.3.1.1 a
8.3.1.3 ou equivalentes.

8.3.1.4 No caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia: inscri¢do no Registro Publico de
Empresas Mercantis onde opera, com averbagéo no Registro onde tem sede a matriz;

8.3.1.5 A empresa estrangeira em funcionamento no pais devera apresentar também o Decreto
de Autorizagéo e o Ato de Registro ou Autorizagao para Funcionamento expedido pelo
6rgéo competente, quando a atividade assim o exigir;

8.3.1.6 Documento, expedido pela Junta Comercial ou Cartério de Registro, comprovando a
condig@o de Microempresa e Empresa de Pequeno Porte, em atengao ao artigo 72 da LC
n. 123/2006;

8.3.1.7 Sendo a licitante optante pelo Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e
Contribuicdes das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte — SIMPLES, devera
apresentar a devida comprovagao.

8.3.1.8 Se for o caso, Declaragéo de Certificagdo de Tecnologia do Pais e Processo Produtivo
Basico para usufruto dos beneficios previstos no Decreto n. 7.174 de 12 de maio de
2010, juntamente com a(s) Portaria(s) do Ministério da Ciéncia e Tecnologia, que
comprove(m) tal condig&o.

8.3.2 Para Qualificagdo Econémico-Financeira:

8.3.2.1 Certiddo negativa de faléncia, recuperagdo judicial, ou extrajudicial expedida pelo
Cartério de Distribuicdo da sede do licitante, nos Ultimos 60 (sessenta) dias que
antecedem a convocagado pelo pregoeiro, quando o prazo de sua validade n&o estiver
definido.

8.3.2.2 Balango patrimonial e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, assinado por

contabilista habilitado e pelo representante do licitante, ja exigivel e apresentado na
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forma da lei, vedada sua substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo
ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data
de apresentagao da proposta, que permitam aferir a condi¢ado financeira da empresa;

8.3.2.2.1 Quando tratar-se de Sociedades Andnimas (S.A.) o Balango Patrimonial devera
estar devidamente arquivado na Junta Comercial.

8.3.2.22 No caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a
apresentagdo de balango patrimonial e demonstragdes contabeis referentes ao
periodo de existéncia da sociedade.

8.3.2.3 A comprovagao de boa situagéo financeira da licitante sera aferida com base nos indices
de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), todos maiores
que 1 (um), resultantes da aplicagdo das férmulas abaixo, evidenciadas pelo proprio

licitante:
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

8.3.2.4 As licitantes que apresentarem resultado menor ou igual a 1 (um) em quaisquer dos
indices referidos no subitem anterior, quando de suas habilitagdes, deverdo comprovar o
patrimonio liquido minimo de R$ 195.000,00 (cento e noventa e cinco mil reais).

8.3.3 A qualificacdo econdmico-financeira das licitantes com melhor proposta sera verificada on-
line no SICAF. As proponentes, devidamente atualizadas no SICAF, que apresentem os
indices exigidos maiores a 1 (um) ficam dispensados da apresentagdo dos documentos
descritos no subitem 8.3.2.2.

8.3.4  Para Regularidade Fiscal, Civil e Trabalhista:

8.3.4.1 Prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

8.3.4.2 Prova de regularidade com a Fazenda Nacional (certiddo conjunta, emitida pela
Secretaria da Receita Federal do Brasil e Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional,
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quanto aos demais tributos federais e a Divida Ativa da Unido, por elas administrados,
conforme art. 12, inciso |, do Decreto n. 6.106/07);

8.3.4.3 Prova de regularidade com a Seguridade Social (INSS);
8.3.4.4 Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

8.3.4.5 Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual e municipal, relativo ao
domicilio ou a sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o
objeto contratual;

8.3.4.6 Prova de regularidade com a Fazenda Estadual e Municipal do domicilio ou da sede da
licitante, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre.

8.3.4.6.1 Caso a licitante seja considerada isenta dos tributos municipais relacionados ao
objeto licitatorio, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentagéo de
declaragéo da Fazenda Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente,
na forma da lei.

8.3.4.7 Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), comprovando a inexisténcia de
débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho (http://www.tst.jus.br/certidao).

8.3.4.8 Sera efetuada consulta no Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Ato de
Improbidade Administrativa do CNJ para verificagdo de existéncia de registro de
impedimento de contratar com o Poder Publico.

8.3.4.9 Para comprovar a regularidade fiscal das MES/EPPs seré observado o disposto no art. 42
do Decreto n. 6.204/07.

8.4 As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF além do nivel de credenciamento, deverdo comprovar,
ainda, a qualificagao técnica, por meio da apresentagao de:

8.4.1 Para Qualificagdo Técnica:

8.4.1.1 Atestado de Capacidade Técnica, a ser fornecido por pessoa juridica de direito publico
ou privado que comprove servico mensurado em, no minimo, 8400 (ocito mil e
quatrocentas) Horas de Servigo Técnico, em Suporte Técnico Especializado em rede
LAN/Windows, para um quantitativo minimo de 1200 (mil e duzentos) usuérios, no
periodo de 12 meses, e um volume médio de 1500 chamados/més, com no minimo 600
chamadas telef6nicas;

8.4.1.2 Apresentar declaracao, emitida pela prépria licitante, estabelecendo que atende ou tem
condi¢bes de atender, no prazo previsto para o inicio da prestacdo dos servigos, 0s
requisitos de infraestrutura de central telefénica de atendimento a seguir apresentados:

8.4.1.21  Ambiente fisico compativel com o disposto na NR17 do Ministério do Trabalho e
do Emprego - MTE e na recomendacao técnica DSST n° 01/2005 do mesmo
drgéo.
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8.4.1.2.2

8.4.1.23

8.4.1.24

8.4.1.2.5
8.4.1.26

8.4.1.2.7
8.4.1.2.8

8.4.1.29

Processo: 48500.000611/2013-76

Possibilitar a gravagdo de todos os dialogos telefonicos institucionais entre
atendentes e usuarios (gravagdo das conversas telefonicas), de forma a
comprovar os procedimentos de atendimento do agente no momento da
conversagao, sendo possivel armazena-los, recupera-los e envia-los para a
CONTRATADA. As gravagdes dos dialogos deverdo ser armazenadas e estar
disponiveis para consulta pelo prazo minimo de 30 (trinta) dias Uteis.

Possibilitar a intervengédo do gerente do Service Desk em todas as chamadas
ativas ou em fila de espera.

Possibilitar a fiscalizagdo remota do atendimento, de forma que de telefone fixo
ou celular, seja possivel ouvir as ligagdes feitas para a Central de Atendimento,
em tempo real.

Iniciar o atendimento ao usuério informando que a ligagéo seré gravada e podera
ser monitorada.

Possuir painel de informagdes que permita aos supervisores/coordenadores
enviarem informacdes a toda a equipe ou a operadores especificos.

Possibilitar que os responsaveis pela central telefénica realizem a programagao
de horarios de atendimento, por posicdo de atendimento, bloqueios e liberagao
de atendentes por comando.

Permitir liberagdo automatica da linha telefénica quando o usuério desligar
antecipadamente, quando houver queda de ligacdo ou quando do término da
consulta.

Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante sistema de log.

8.4.1.3 A ANEEL podera realizar diligéncias, caso o conteudo dos Atestados ou Declaracdes
apresentadas nao seja claro quanto as exigéncias descritas nos subitens acima.

8.4.1.4 Indicar, por declaragdo, na data de entrega da documentagdo e das propostas, que
possuira em seu quadro, um responsavel técnico detentor de atestados de capacidade
técnica de execugéo de servigos de Coordenagéo de uma Central de Atendimento, com
volume médio de 750 chamados/més, e, caso vencedor do processo licitatério, a época
da assinatura do contrato comprovara possui-lo.

8.4.1.4.1

Séo requisitos indispensaveis ao Responsavel Técnico:

8.4.1.4.1.1 Formacdo de nivel superior na area de Informatica, ou formagdo de nivel

superior com curso de pds-graduagéo na area de Informatica;

8.4.1.4.1.2 Certificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior. A comprovacédo sera feita

mediante apresentacdo de copia de certificado, emitido por entidade
certificadora autorizada;
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8.4.1.4.1.3 Certificagdo Microsoft Certified Desktop Support Technician — MCDST ou
superior com foco no suporte ao usuario e resolugao de problemas do sistema
operacional Windows, em ambiente de rede com Active Directory. A
comprovagao sera feita mediante apresentagéo de cdpia de certificado emitido
pela Microsoft.

8.4.1.5 Termo de Vistoria atestado por representante da Superintendéncia de Gestéao Técnica da
Informagdo — SGI/ANEEL, conforme modelo constante do ANEXO I, contendo a
declaracdo expressa da empresa licitante de que vistoriou as instalagdes e
equipamentos, estando perfeitamente inteirada de todos os aspectos técnicos, das
condigdes locais e do grau de complexidade necessario a execugédo do objeto.

8.4.1.51 O escopo da vistoria é analisar o funcionamento atual do Service Desk da
ANEEL, a complexidade e volume do trabalho envolvido, e também as bases de
dados a serem migradas;

8.4.1.52 As vistorias deverdo ser efetuadas no prazo de até 1 (um) dia atil anterior a
abertura do certame licitatério, mediante agendamento prévio pelos telefones
(61) 2192-8880 ou 2192-8795, de segunda a sexta-feira, no local e nos horérios
abaixo:

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL
Superintendéncia de Gestao Técnica da Informagéo - SGI
Setor de Grandes Areas Norte (SGAN), Quadra 603, Bloco J
Horarios: das 9h as 12h e das 14h as 17h

84.153 Em nenhuma hiptese a CONTRATADA podera alegar desconhecimento,
incompreensao, duvidas ou esquecimentos de qualquer detalhe vistoriado, e
arcara com quaisquer énus decorrentes desses fatos.

84154 O representante da licitante, responsavel pela vistoria, devera ser
preferencialmente o responsavel técnico. O representante somente podera
realizar vistoria para uma unica licitante.

84155 O referido Termo de Vistoria somente sera fornecido ao representante
credenciado do licitante, detentor de respectivo instrumento de procuragéo, ou ao
socio/dirigente munido de documentos que comprovem tal condigéo.

8.5 A inscricdo cadastral regular no SICAF dispensa a apresentagdo dos documentos que estiverem
devidamente validados e atualizados.

8.6 Apds a convocagao do Pregoeiro, a licitante que apresentar a melhor proposta devera encaminhar a
documentago original ou copia autenticada, em até 2 (dois) dias Uteis.

8.6.1  Os documentos necessarios & habilitagdo dever@o ser apresentados em original, ou em
copia autenticada em Cartorio competente, ou publicagdo em 6rgdo da imprensa oficial ou
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8.7

8.8

8.9

8.10

8.11

8.12

8.13

8.14

8.15

em copias simples, desde que acompanhados dos originais, enviados a Superintendéncia de
Licitacdes e Controle de Contratos e Convénios — SLC/ANEEL para conferéncia.

N&o se aceitara para as habilitagdes juridica, civil, trabalhista e fiscal que alguns documentos se refiram
a matriz e outros a filial, exceto quando o proprio documento for aplicavel para todos os
estabelecimentos da empresa (matriz e filial).

Para efeito das habilitagbes juridica, civil, trabalhista e fiscal, o licitante que possuir mais de um
estabelecimento, deve apresentar a documentacdo referente ao estabelecimento que for executar o
servigo.

Todos os documentos legais, comerciais ou financeiros, apresentados por quaisquer licitantes, se
originarios de outros paises, dever&o estar autenticados por consulado brasileiro no pais de origem e,
quando escritos em idioma estrangeiro, traduzidos para a lingua portuguesa por tradutor juramentado,
caso seja feita no Brasil, ou por pessoa ou entidade com fungédo equivalente, caso efetuada em outro
pais.

O contetdo das declaragdes e dos atestados apresentados estd sujeito as responsabilidades de
natureza administrativa, civil e penal.

O invélucro contendo a documentacgéo deve ser enderegado para:

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL

SUPERINTENDENCIA DE LICITAGOES E CONTROLE DE CONTRATOS E CONVENIOS - SLC
PREGAO ELETRONICO N. 22/2013

ENDERECO: SGAN Quadra 603, Bloco “J” — Sala 109 - Asa Norte, Brasilia-DF, CEP: 70830-030

Para fins de habilitacdo, a verificacdo em sitios oficiais de 6rgdos e entidades emissores de certiddes
constitui meio legal de prova.

Ao Pregoeiro ou a Autoridade Superior é assegurado o direito de solicitar ao licitante vencedor, a
qualquer tempo, no curso da licitagao, quaisquer esclarecimentos sobre os documentos ja entregues,
fixando-lhes prazo para atendimento.

Disposicoes gerais da habilitagao:

8.14.1 Nao seréo aceitos protocolos de entrega ou solicitagédo de documento em substituicdo aos
documentos requeridos no presente Edital e seus Anexos;

8.14.2 Se a documentagdo de habilitagdo ndo estiver completa e correta ou contrariar qualquer
dispositivo deste Edital e seus Anexos, o Pregoeiro considerara o proponente inabilitado.

Quando todos os licitantes foram inabilitados, o Pregoeiro podera, obedecida a ordem de classificagéo
das propostas, fixar-lhes o prazo de 8 (oito) dias Uteis para a apresentagéo de novos documentos.

8.15.1 Serdo aceitas somente copias legiveis, respeitando o item 8.6.1;
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8.15.2 Nao serdo aceitos documentos cujas datas estejam rasuradas;

8.15.3 Ao Pregoeiro reserva-se o direito de solicitar o original de qualquer documento, sempre que
tiver duvida ou julgar necessario.

8.16 Os documentos a serem protocolados deverdo ser apresentados, preferencialmente, grampeados e/ou
encadernados, na ordem mencionada.

9 -  DAADJUDICAGAO

9.1 O objeto deste Pregdo Eletronico serd adjudicado pelo Pregoeiro, se ndo houver interposi¢do de
recursos, depois de atendidas as condi¢es deste Edital, cuja homologacdo cabera a Autoridade
Superior da ANEEL.

9.2 Se houver interposicdo de recurso e caso seja mantida a decisao pelo Pregoeiro, cabera a Autoridade
Superior a analise do recurso, bem como a adjudicacdo do objeto ao licitante vencedor e a
homologacao do certame, conforme art. 27 do Decreto n. 5.450/2005.

10 - DAIMPUGNAGAO DO ATO CONVOCATORIO E DA SOLICITAGAO DE ESCLARECIMENTOS

10.1 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 sesséo publica, EXCLUSIVAMENTE
POR MEIO ELETRONICO VIA INTERNET, pelo e-mail comprasaneel@aneel.gov.br.

10.1.1  Os esclarecimentos publicados passam a integrar as regras da licitagdo e seus termos
devem ser obrigatoriamente considerados pelas proponentes participantes do certame.

10.2 Ate 2 (dois) dias uteis antes da data fixada para abertura da sesséo publica, qualquer pessoa podera
impugnar o ato convocatério de PREGAO ELETRONICO (art. 18 do Decreto n. 5.450/2005).

10.2.1 Cabera ao Pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel, decidir sobre a peti¢cdo no prazo de
24 (vinte e quatro) horas;

10.2.2 Se o acolhimento da impugnac&o representar prejuizo ao prosseguimento do certame, sera
designada nova data para a realizagdo da licitagao.

10.3 A impugnacao feita tempestivamente nédo impedira o licitante de participar deste processo licitatdrio até
o trénsito em julgado da deciséo a ela pertinente.

10.4 As impugnagdes e 0s pedidos de esclarecimentos ndo suspendem o0s prazos previstos no certame.

10.5 As decisdes sobre as impugnacdes e 0s esclarecimentos prestados pelo Pregoeiro estarao disponiveis
no sitio www.comprasnet.gov.br e no portal www.aneel.gov.br; os documentos sdo entranhados nos
autos do processo licitatorio e estardo disponiveis para consulta por qualquer interessado.
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1" - DOS RECURSOS

11.1 Afase de recursos inicia-se apds a declaragdo do vencedor e divide-se em dois momentos.

11.1.1 O primeiro momento € oferecido para que o licitante demonstre sua intengao de recorrer e
apresente os motivos das futuras razdes recursais.

11.1.2 O segundo momento se desenvolvera no caso de haver alguma intengdo de recurso
admitida pelo pregoeiro e se materializara com a apresentacdo das razdes e contra-razdes
por escrito, além de seu julgamento final pelo pregoeiro e pela autoridade competente.

11.2 O sistema recursal para o pregéo eletrénico também exige, nos termos da art. 42, XVIIl e XX da Lei n.
10.520/2002, o preenchimento de requisitos de admissibilidade do recurso, sem os quais havera
decadéncia do direito de recorrer e autorizara o pregoeiro a seguir com o procedimento e adjudicar o
objeto ao vencedor.

11.2.1 A licitante deve se preparar e se antecipar a fase de recursos para que tenha condi¢bes de
atender ao requisito de admissibilidade de apresentacdo dos motivos de sua irresignagéo.

11.22 Se para a apresentacdo dos motivos recursais a licitante entender necessario o
conhecimento de qualquer documento do processo, devera providenciar vistas e cdpias
antecipadamente ao inicio da primeira fase recursal.

11.2.3 O acompanhamento da licitagdo pelo sistema informatizado é de responsabilidade de cada
licitante e 0 acesso aos autos, inclusive para atuagdo em recurso, deve decorrer da diligéncia
e do interesse de cada participante. Neste sentido, deve observar 0 momento em que os
documentos de habilitagdo do licitante em primeira colocacdo forem recebidos pelo
pregoeiro.

11.2.4 N&o serdo conhecidos recursos interpostos apds os respectivos prazos legais.

11.3 A intencéo de interposicdo de recurso deve ser manifestada previamente pela licitante, no ambito do
sistema eletronico, ao pregoeiro, imediatamente ap6s a divulgagédo do vencedor, e devera conter a
indicagdo de seus motivos.

11.3.1 A motivacdo de um recurso difere de sua fundamentacdo e de suas razdes e consiste
simplesmente em indicar resumidamente os erros de uma decisdo administrativa fazendo
referéncia aos itens do Edital.

11.4 Manifestada a intencédo e preenchidos os requisitos legais de admissibilidade, a licitante dispde do prazo
de 3 (trés) dias Uteis para a apresentacdo das razdes do recurso, por escrito, que ficara disponivel a
todos os participantes, tdo logo seja encaminhado ao Pregoeiro.

11.4.1  As demais licitantes poderéo apresentar contra-razdes em até 3 (trés) dias uteis, contados
do término do prazo do recorrente.

11.5 Os recursos e as contra-razdes deverao ser disponibilizados pelas licitantes no sitio COMPRASNET
(www.comprasnet.gov.br).
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11.6

1.7

11.8

12.1

12.2

12.3

12.4

E assegurada as licitantes vista dos atos do Pregéo Eletronico, em qualquer momento do procedimento,
observado apenas o tempo de organizacdo para apresentagdo dos autos em balcdo, assim como o
cuidado para evitar o conflito do uso dos autos no mesmo horario por licitantes diversos.

11.6.1  Em processos administrativos, como o pregao eletronico, ndo é admitida a retirada (carga)
dos autos da reparti¢éo, pelo que as vista serdo realizadas nas dependéncias da Agéncia
Nacional de Energia Elétrica - ANEEL acompanhadas por um servidor publico.

A deciséo do Pregoeiro devera ser fundamentada.

11.7.1 A autoridade competente cabe decidir os recursos contra os atos do Pregoeiro, quando este
mantiver sua decisao.

Qualquer recurso ou impugnacdo contra a decisdo do Pregoeiro ndo terd efeito suspensivo e, se
acolhido, importara invalidagdo apenas os atos insuscetiveis de aproveitamento.

12 - DAS CONDIGOES PARA ASSINATURA DO CONTRATO

A ANEEL convocaréa regularmente o vencedor da licitagdo para assinar o Contrato, dentro do prazo de
até 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de decair do direito a contratagdo, sem prejuizo das sangdes previstas
no art. 81 da Lei n. 8.666/93 e no art. 72 da Lei n. 10.520/2002.

Antes da assinatura do Termo de Contrato ou do aceite do instrumento equivalente, a Administracéo
realizard consulta “on line” ao SICAF, ao Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados — CADIN, ao
Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Ato de Improbidade Administrativa e ao sitio da
Transparéncia Brasil, cujos resultados serdo anexados aos autos do processo.

A assinatura do Contrato esta condicionada a completa regularizagio da documentagao
comprobatéria de regularidade fiscal e trabalhista, em conformidade com o inciso XlIl do artigo 55
c/cosincisos | a V do art. 29, todos da Lei n. 8.666/93.

Na assinatura do Contrato, sera exigida da CONTRATADA:

12.4.1 Indicagao de Preposto para representar a CONTRATADA durante a execugéo do Contrato,
conforme prevé o art. 68 da Lei n. 8.666/93;

12.4.2 A comprovacdo de vinculo de trabalho do profissional indicado na fase de habilitagéo,
conforme item 8.4.1.6 deste Edital.

12.4.2.1Podera ser comprovado o vinculo de trabalho por meio de contrato social, se socio; ou
da Carteira de Trabalho, podendo ainda ser comprovado por contrato de trabalho ou
outro contrato de prestacdo de servigos;

12.4.2.2Quaisquer substituicdes dos profissionais somente serdo efetuadas quando aprovadas
pela CONTRATANTE, por outros de igual ou superior capacidade técnica, devidamente
comprovada, nos termos deste Edital.
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1243

1244

A comprovacgédo da qualificacdo técnica apresentada nas declaragfes, quando da fase de
habilitagao, conforme item 8.4.1.6 deste Edital.

Apresentacdo da Garantia Financeira prevista na clausula décima segunda do ANEXO V
deste Edital, ficando o licitante ciente de que sua cobertura ndo se aplica apenas aos casos
de rescisdo, mas também, as multas administrativas, nos termos dos arts. 86 e 87 da Lei n.
8.666/93;

12.4.4.1Nos termos do inciso VI, do art. 6° da Lei 8.666/93, a opgéo pelo seguro-garantia obriga

a manifestacdo expressa e inequivoca da seguradora (em clausula na apdlice ou por
declarag&o) para confirmar a cobertura do descumprimento de toda e qualquer obrigagao
de origem contratual - incluindo sangdes pecuniarias -, independentemente da
ocorréncia de episodio de rescisao do contrato.

12.5 Se o adjudicatério, no ato da assinatura do Termo de Contrato ou aceite do instrumento equivalente,
ndo comprovar que mantém as mesmas condigdes de habilitagdo, ndo apresentar o exigido no item
12.4 ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinatura ou aceite, poderd ser convocada outra
licitante, desde que respeitada a ordem de classificacdo, para, apés a verificagdo da aceitabilidade da
proposta, negociagéo e, comprovados os requisitos de habilitagéo, celebrar a contratacdo, sem prejuizo
das sangoes previstas neste Edital e das demais cominagdes legais.

13.1

13 - DO PAGAMENTO

Para o ITEM 1: O pagamento seréa efetuado mensalmente mediante aprovacdo do Relatério Mensal de
Atividades com a descri¢do dos servigos executados pela CONTRATADA :

13.1.1.

13.1.2.

13.1.3.

13.1.4.

13.1.5.

O prazo para a verificagdo dos servigcos realizados é de 10 (dez) dias Uteis, que sera
considerado aceito quando o Gestor do Contrato aprovar o Relatério Mensal de Atividades;

Caso haja inconsisténcia no Relatorio de Atividades ou na Fatura emitida, o prazo do item
anterior sera interrompido (comegando a contar novamente) e o Gestor solicitard novo
Relatério de Atividades e/ou Fatura devidamente retificada;

Seréa observado o prazo legal para o pagamento, que se iniciara a partir do proximo dia Util ao
ateste dos servigos realizados;

Desde que devidamente atestada pelo Gestor do Contrato, a CONTRATANTE pode deduzir
do montante a pagar os valores correspondentes aos abatimentos devidos pelo
CONTRATADO por descumprimentos dos niveis de servicos acordados, nos termos deste
documento;

O pagamento da ultima fatura, ao término do contrato, ficara vinculado a entrega da base de
dados, em formato SQL e no padréo XML.
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13.2 Para o ITEM 2: Apos emitidos os Termos de Aceite de Migragao, conforme ANEXO VIII, para cada
base de dados, os pagamentos serdo realizados de acordo com o seguinte cronograma:

Base para Migragao Valor a ser pago
OTRS (Open Ticket Request System) verséo 3.0.9 (em produgéo) 60% do valor total do item
OTRS (Open Ticket Request System) verséo 2.4.7 40% do valor total do item

13.2.1 O prazo para a verificagdo dos servicos realizados é de 10 (dez) dias uteis, que sera
considerado aceito quando o Gestor do Contrato emitir o Termo de Aceite de Migracao.

13.3 Para o ITEM 3: Apds emitida a Nota de Avaliacao de Treinamento, por meio do Formulario de
Avalia¢do de Treinamento conforme ANEXO VI, o pagamento seré executado em parcela unica.

13.3.1 O prazo para a verificagdo dos servigos realizados é de 10 (dez) dias uteis, que sera
considerado aceito quando o Gestor do Contrato emitir a Nota de Avaliagdo de
Treinamento, por meio do Formulario de Avaliagdo de Treinamento.

13.4 Para TODOS OS ITENS - Ap6s a emissao dos relatérios, termos e notas descritos acima, o pagamento
sera realizado obedecendo aos seguintes eventos:

13.4.1 Emissdo das Notas Fiscais/Faturas pelo CONTRATADO, que receberdo o devido ateste da
realizagao dos servigos pelo Gestor do Contrato;

13.4.2 Atestacdo da nota fiscal/fatura pela Superintendéncia de Gestdo Técnica da Informagéo —
SGI/ANEEL, em até 05 (cinco) dias uteis, contados do recebimento da mesma;

13.4.3 Pagamento pela area financeira em até 05 (cinco) dias uteis, contados do atesto constante
da subclausula anterior.

13.5 O ressarcimento financeiro decorrente de eventuais atrasos de pagamento sera calculado do dia
subsequente ao vencimento da fatura até a data do efetivo pagamento, mediante a aplicagao de juros
moratérios de 6% (seis por cento) ao ano sobre a parcela em atraso “pro rata die”.

13.6  N&o havera, sob hipétese alguma, pagamento antecipado a CONTRATADA.

13.7 A ANEEL reserva-se o direito de suspender o pagamento se a prestagéo dos servigos ndo estiver de
acordo com a especificacdo apresentada e aceita.

13.8 Obriga-se a CONTRATADA a apresentar documentos de cobranga claros, com critérios
transparentes, de forma a facilitar o atesto inequivoco dos servigos.

13.8.1 A CONTRATANTE podera interromper o prazo do processamento do pagamento sem que
represente qualquer 6nus, quando a Nota Fiscal/Fatura estiver em desacordo com o
estabelecido no contrato e/ou a contiver erros de preenchimento a cargo da CONTRATADA
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13.8.2

que comprometam a compreensdo, inteleccdo e interpretagdo de toda a cobranga
encaminhada.

N&o havendo, porém, comprometimento, nos termos do subitem anterior, de toda a nota
fiscal/fatura encaminhada, a CONTRATANTE podera efetuar o pagamento do valor
correspondente a parcela incontroversa, permanecendo interrompido o prazo para a parte da
cobranga que apresenta problemas, até que a CONTRATADA, em resposta, restabeleca as
condigOes para o atesto.

13.9 E assegurada & ANEEL a faculdade de exigir da CONTRATADA, a qualquer tempo, documentagéo
que comprove o correto e tempestivo pagamento de todos os encargos previdenciarios, trabalhistas,
fiscais e comerciais decorrentes da execugdo do CONTRATO a ser firmado.

13.10 A retengdo ou glosa no pagamento ocorrera, sem 0 prejuizo das sangdes cabiveis, quando a
CONTRATADA nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas ou, deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos
para a execugao do servigo ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

14 - DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

14.1 Sem prejuizo das responsabilidades penais e civis, nos termos do art. 72, da Lei n. 10.520, de 17 de
julho de 2002, e do art. 88 da Lei n. 8.666/1993, estaréo sujeitos as sangdes de impedimento de licitar e
de contratar com a Uni&o pelo prazo de até 5 (cinco) anos, de declaragéo de inidoneidade para licitar ou
contratar com a Administragao Publica e de multa de até 10% (dez por cento) do valor de sua proposta,
garantido o direito ao contraditério e a ampla defesa, o licitante que:

14.1.1
14.1.2
14.1.3
14.1.4
14.1.5

14.1.6
14.1.7
14.1.8

Recusar-se a assinar o Contrato;

Provocar o retardamento da execucdo do objeto deste certame;
N&o mantiver a proposta;

Comportar-se de modo inidéneo;

Deixar de entregar documentagao, necesséria para a assinatura do Contrato, com prejuizo a
sequéncia da contratacao;

Apresentar documentagdo falsa;
Cometer fraude fiscal; e
Incorrer em falsa declaragéo de independéncia de sua proposta.

14.2 A exclusdo da responsabilidade eventualmente oposta sempre seré apreciada no respectivo processo
de apuragdo, quando serdo julgadas as justificativas argiidas, considerando as circunstancias
presentes, as consequéncias da conduta danosa e a culpabilidade.
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14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

Sem prejuizo do andamento do processo de apuragao da infragdo, o contrato — consideradas a urgéncia
da necessidade publica e a gravidade da conduta apurada - podera ter sua vigéncia iniciada; finda a
apuracao e confirmada a hipotese de condenagdo administrativa, o ajuste, se vigente, estara sujeito a
rescisao unilateral.

Sem prejuizo das sangdes da clausula 14.1, as condutas que ensejarem retardamento para a condugao
ou concluséo do processo licitatorio, mas que, a critério da ANEEL, ndo prejudicarem a utilidade e o
proveito das futuras prestacdes, estardo sujeitas ao pagamento de multa diéria de, até, 1% (um por
cento) do valor total do Contrato, limitada ao valor equivalente a 30% (trinta por cento) desse mesmo
total.

14.4.1 Alcangado o limite acima estabelecido, tornada a prestagéo indtil ou antes que haja prejuizo
a Administracdo na persisténcia da conduta, a ANEEL estara autorizada cumulativamente a:

14.4.1.1 Presumir a desisténcia desmotivada da proposta;

14.4.1.2 Caracterizar o descumprimento total da obrigagdo (§6°, art. 43, arts. 64 e 81 Lei n.
8.666/93);

14.4.1.3 Sujeitar o licitante as san¢des cominadas na clausula 14.1 do Edital;
14.4.1.4Reclamar perdas e danos verificados; e

14.4.1.5Se for o caso, provocar a iniciativa do Ministério Publico, nos termos do art. 101 da Lei n.
8.666/93 e art. 27 do Codigo de Processo Penal, para verificacdo da responsabilidade
penal.

Os valores das multas de que tratam os subitens anteriores consistem em créditos da ANEEL e deverao
ser recolhidos no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a partir da notificacdo do devedor por oficio, prazo este
que, alcangado, representara o acréscimo de juros, multa e encargos ao principal, nos termos do art.
37-A, da Lei n. 10.522/2002, alterada pela Lei n. 11.941/2009, observando-se ainda o seguinte:

14.5.1 Taxa de juros equivalente a utilizada no Selic;
14.5.2  Multa com limite de 20% (vinte por cento) do total do crédito da ANEEL; e

14.5.3 Ao crédito da ANEEL inscrito em divida ativa acrescentar-se-a, também, a importancia de
10% a titulo de encargo legal, previsto no §1° do art. 37-A da Lei n. 10522/2002 c/c os arts.
1° do Decreto-Lei n.1025/69, 3° do Decreto-Lei n. 1569/77 e 3° do Decreto-Lei n.1645/78.
Caso seja necessario 0 ajuizamento da execugao fiscal pertinente, este acréscimo atingira o
patamar de 20% (vinte por cento).

As penalidades previstas neste Edital sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas isoladas, ou
cumulativamente, nos termos do §2¢, do art. 87, da Lei n. 8.666/93, sem prejuizo de outras medidas
cabiveis, garantida a prévia defesa.

As penalidades seréo obrigatoriamente registradas no SICAF, e no caso de declaragédo de inidoneidade
a licitante sera descredenciada do sistema.
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14.8

15.1

15.2

15.3

16.1

16.2

16.3

16.4

16.5

O contrato decorrente da presente licitacdo fixara clausula penal independente que se aplicara ao
vinculo que se inicia com a vigéncia sem, contudo, ter a forga de embaragar o seguimento dos
procedimentos das apuragdes de responsabilidade originadas da fase licitatéria, nem impedir os efeitos
de seus julgamentos.

15 - DO PREGAO ELETRONICO

A critério da CONTRATANTE, este Pregéo Eletrénico podera:

15.1.1  Ser revogado, a juizo da CONTRATANTE, se for considerado inoportuno ou inconveniente
ao interesse publico, decorrente de fato superveniente comprovado, pertinente e suficiente
para justificar tal conduta;

15.1.2 Ter sua data de abertura da sessdo publica transferida, por conveniéncia exclusiva da
CONTRATANTE.

Seréa observado, ainda, quando ao procedimento deste Pregao Eletronico:

15.2.1 A anulagéo do procedimento licitatorio por motivo de ilegalidade ndo gera obrigacdo de
indenizar, ressalvado o disposto no paragrafo Unico do art. 59 da Lei n2 8.666/93.

15.2.2 A nulidade do procedimento licitatorio induz a da nota de empenho, ressalvado, ainda, o
dispositivo citado no subitem anterior.

No caso de desfazimento do processo licitatorio, ficam assegurados o contraditorio e a ampla defesa.
16 - DAS DISPOSIGOES GERAIS

E facultado a0 Pregoeiro ou & Autoridade Superior, em qualquer fase da licitagdo, promover diligéncia
destinada a esclarecer ou complementar a instrugdo do processo, sendo o procedimento formalizado
por despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos.

Os proponentes assumem todos os custos de preparagdo e apresentagdo de suas propostas e a
CONTRATANTE nao sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da
condugao ou do resultado do processo licitatdrio.

Os proponentes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informagdes e dos documentos
apresentados na licitagéo.

Apos aberta a sesséo, nao cabera desisténcia dos lances ofertados, salvo por motivo justo decorrente
de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a realiza¢do do certame
na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida para o primeiro dia Util subsequente, nos
mesmos horarios e sitio estabelecidos, desde que ndo haja comunicacéo do Pregoeiro em contrario.
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16.6 O desatendimento de exigéncias formais n&o essenciais ndo implicara o afastamento do licitante, desde
que seja possivel a aferigdo da sua qualificacdo e a exata compreensdo da sua proposta, durante a
realizacdo da sessao publica do Pregéo Eletrdnico.

16.7 Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-
se-a 0 do vencimento. S6 se iniciam e vencem o0s prazos em dias de expediente na Administragéo.

16.8 A homologagao do resultado desta licitagdo néo atribui @ empresa vencedora o direito de fornecer os
servicos referentes ao respectivo objeto.

16.9 O licitante sera responsavel por todas as transacfes que forem efetuadas em seu nome no sistema
eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras sua proposta e lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou a CONTRATANTE,
responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros
(art. 13, inciso Il do Decreto n. 5.450/2005).

16.10Incumbird ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sessdo publica do
Pregao Eletronico, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negocios diante da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao (art. 13, inciso IV
do Decreto n. 5.450/2005).

16.11As normas que disciplinam este Pregédo Eletronico serdo sempre interpretadas em favor da ampliagéo
da disputa entre os interessados, sem comprometimento do interesse da Administragéo, a finalidade e a
seguranga da contratag&o.
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17 - DOS ANEXOS DO EDITAL

17.1 Constituem Anexos deste Edital os seguintes documentos:
17.1.1  ANEXO | - Termo de Referéncia;
17.1.2  ANEXO Il — Modelo de Termo de Vistoria;
17.1.3 ANEXO Il - Modelo de Proposta de Precos;
17.1.4 ANEXO IV - Modelo de Responsabilidade para Prestadores de Servigo;
17.1.5 ANEXO V - Minuta do Contrato;
17.1.6  ANEXO VI - Formulario de Treinamento;

17.1.7 ANEXO VII - Termo de Homologagdo do Software de Gerenciamento de Servigos de
Tecnologia da Informag&o;

17.1.8 ANEXO VIII - Termo de Aceite de Migracéo;
17.1.9 ANEXO IX — Modelo de Termo de Recebimento Definitivo (TRD).

Brasilia, de de 2013.

UBIRATA BARTOLOMEU PICKRODT SOARES
Superintendente de Licitagdes e Controle de Contratos e Convénios
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ANEXO | DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - TERMO DE REFERENCIA

1 - DETALHAMENTO DO OBJETO

1.1 Servigos técnicos especializados de atendimento remoto e presencial a usuarios de Tecnologia de
Informagdo e Comunicagdo, com treinamento para utilizagdo da ferramenta de Service Desk, e

Migracao de Dados.
Grupo | Item | Descrigao Quantidade
Servigos técnicos especializados de atendimento remoto e
presencial a usuarios de Tecnologia de Informagéo e
12 meses
Comunicagao
Software de Gerenciamento de Servigos de Tl
01 12 meses
01
Servigos técnicos especializados de atendimento presencial a
usuarios de Tecnologia de Informagédo e Comunicagéo executados 960 h
fora do horario de 7:30h as 19:30h
02 | Migragéo de Dados 01 unidade
03 | Treinamento in-company para 10 Servidores da ANEEL 01unidade
2 - DAS ESPECIFICAGOES TECNICAS
3 - Item 01: Servicos técnicos especializados de atendimento remoto e presencial a usuarios de

Tecnologia de Informagao e Comunicagao

3.1 Atendimento de Primeiro Nivel: Suporte de primeiro nivel aos usuarios de Tecnologia de Informagao e
Comunicagao, baseado em atendimento remoto, por meio de numero 0800 (zero oitocentos) e Software
de Gerenciamento de Servigos de TI.

3.1.1 A Central de Atendimento de Primeiro Nivel deve, obrigatoriamente, estar alocada nas
dependéncias da CONTRATADA, que devera prover toda a infraestrutura necessaria ao
funcionamento da central, conforme especificagdes do item 3.4;
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3.1.2

3.1.3

3.14

3.1.5

Principal canal de atendimento ao usuario e tem por objetivo receber, registrar, classificar,
analisar, acompanhar, escalar e solucionar chamados de clientes a partir de consultas a
Base de Conhecimento.

Constitui-se em uma Central de Atendimento organizada como um unico ponto de
contato/relacionamento com os usuérios da rede corporativa da ANEEL, doravante chamada
de CONTRATANTE, e objetiva assegurar a qualidade, a disponibilidade e o melhor
desempenho e uso dos diversos servigos entregues/disponibilizados a Agéncia para a
execugao de sua missao.

Composta por profissionais especializados, de instalagdes fisicas adequadas (p.ex.
mobiliario, microcomputadores conectados em rede, softwares de comunicagédo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA) e outros servigos necessarios ao atendimento das
condigbes técnicas e operacionais necessarias a execucdo dos servigos objeto deste
documento.

A Central de Atendimento devera estar disponivel 12 (doze) horas por dia e 05 (cinco) dias
por semana, de segunda a sexta-feira, com disponibilidade diaria das 7h30 (sete horas e
trinta minutos) as 19h30 (dezenove horas e trinta minutos).

3.2 Atendimento de Segundo Nivel: Suporte de segundo nivel aos usuérios de Tecnologia de Informacao e

Comunicagao, baseado em atendimento presencial.

3.2.1

3.2.2

323

324

Retaguarda da Central de Atendimento tem por objetivo receber, avaliar, escalar e resolver
as solicitagdes (p.ex. requisicoes de servico e incidentes) encaminhadas pela referida
Central, bem como executar outros servigos nas dependéncias da CONTRATANTE.

Os profissionais que atuardo neste segundo nivel deverdo estar aparelhados com
equipamentos que possibilitem a comunicagdo com os outros técnicos prestadores de
servigo e da CONTRATANTE (p.ex. conexao direta via radio ou telefonia celular), utensilios e
ferramentas necessérias a execugédo dos servigos contratados e adequados aos modelos de
equipamentos da CONTRATANTE (p.ex. chaves de fenda, chaves Philips, alicates
convencionais e de crimpagem, lan-test, lanterna, equipamentos de certificacdo e
identificag@o) em quantidade suficiente para sua execugéo.

Os chamados encaminhados ao servico de suporte presencial deverdo ser resolvidos de
acordo com as metas estabelecidas nos niveis de servigo, com base nas informagdes
disponiveis nas diversas fontes (p.ex. registro de chamados, Base de Conhecimento,
normas, manuais, consulta a Internet) e, caso necessario, em contato com o usuario
solicitante.

Caso o chamado néo esteja sob a responsabilidade de atendimento da equipe de suporte
presencial, a demanda deverd ser encaminhada para resolugdo em outro nivel (pelo
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325

3.2.6

3.2.7

subprocesso adequado) por meio de Software de Gerenciamento de Servigos de Tl em
conformidade com as melhores préticas descritas na ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), a ser disponibilizado pela CONTRATADA. O software devera permitir
0 registro e acompanhamento dos chamados de servicos nos diversos niveis de
atendimento. Este mesmo software devera disponibilizar relatorios gerenciais e operacionais
que devem ser disponibilizados em tempo real, bem como gerar base de conhecimento
referente aos chamados abertos e seu historico de atendimento e encerramento.

Para todo atendimento realizado pela equipe de Suporte Presencial que gerar alguma
alteragdo na configuragéo dos Ativos que foram objeto do referido suporte, devera ser
promovida a atualizagdo do Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragéo (BDGC).

O suporte presencial devera estar disponivel 12 (doze) horas por dia e 5 (cinco) dias por
semana, de segunda a sexta-feira, exceto feriados, com disponibilidade diéria das 7:30 horas
(sete horas e trinta minutos) as 19:30 horas (dezenove horas e trinta minutos) em turnos
organizados pela CONTRATADA para cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos.

Devera ser previsto um numero maximo de 80 (oitenta) horas mensais a serem utilizadas
fora do horario previsto no item 3.2.6 para atender demandas como as Reunides Publicas de
Diretoria e outros eventos. Durante esses eventos a estrutura de Service Desk de
atendimento presencial descrito no item 3.2 deve ser mantida com todas as suas
funcionalidades em datas e horarios estabelecidos pela ANEEL e devidamente autorizados
por Ordem de Servico, dispensando o atendimento em Primeiro Nivel descrito no item 3.1
Atendimento de Primeiro Nivel.

3.3 Principais Atividades do Service Desk

3.3.1

3.3.2

3.3.3

3.34

Atender e registrar todos os chamados feitos pelos usuarios dos servigcos de informatica da
CONTRATANTE, diagnosticar sua severidade, categorizar e priorizar a ocorréncia e encerrar
as ocorréncias resolvidas.

Promover a solugdo de incidentes e problemas de hardware (p.ex. microcomputadores,
impressoras, scanners e outros periféricos), software basico (p.ex. MS Windows), aplicativos
de desktop (p.ex. MS Office) e aplicativos corporativos da CONTRATANTE.

Esclarecer duvidas e responder a pedidos de informagao dos usuarios da rede corporativa
de computadores da CONTRATANTE, relativas a situagdo de chamados em aberto,
utilizacdo de softwares basicos, aplicativos, sistemas de informacéo e equipamentos (p.ex.
impressoras, scanners, periféricos).

Acompanhar a situagédo (p.ex. status) de todos os chamados registrados na Central de
Atendimento (internos e externos), da abertura até o encerramento, informando, quando
requisitado, ao usuario que solicitou o servigo a situagéo da solicitagao.
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335

3.36

3.3.7

338

339

3.3.10

3.3.11

3.3.12

3.3.13

3.3.14

3.3.15

3.3.16

Informar previamente aos usuarios sobre manutengdes ou ocorréncias que gerem impacto
em suas atividades.

Configurar e instalar hardwares, softwares e periféricos da rede corporativa de computadores
da CONTRATANTE.

Acompanhar boletins de seguranga, porventura divulgados por fornecedores de sistemas
operacionais, de softwares e de hardwares relacionados aos ambientes operacionais,
aplicando corregdes de melhoria quando necessario, sob a coordenagdo da
CONTRATANTE.

Propor melhorias em especificacbes de recursos de hardware e software, em
documentagdes técnicas, e em procedimentos de instalagdo de equipamentos e aplicativos.

Auxiliar na confeccdo de normas, padrbes e procedimentos operacionais, incluindo
descri¢des de fluxo de trabalho, de papéis e de responsabilidades concernentes ao objeto
contratado, para aprovacao pela CONTRATANTE.

Divulgar novas solugbes junto aos usuarios, de modo a evitar o desconhecimento ou
subutilizagao de funcionalidades dos equipamentos e dos produtos disponibilizados.

Identificar e reportar imediatamente problemas criticos que acarretem impactos significativos
no ambiente operacional da rede corporativa de computadores da CONTRATANTE.

Manter atualizada a documentacao relativa aos roteiros utilizados durante o atendimento de
chamados (p.ex. scripts), de modo a garantir os niveis de servigo especificados.

Manter atualizado o Banco de Dados de Geréncia de Configuracdo (BDGC) e bases de
conhecimento da CONTRATANTE, considerando as alteragdes ocorridas nos procedimentos
de operagao, instalacdo, manutencgéo, atualizagdo e funcionamento de Ativos.

Transferir as pessoas indicadas pela CONTRATANTE o conhecimento referente aos
problemas vivenciados e as solugdes aplicadas.

Sugerir, dentre as opg¢des de configuragdo possiveis, a que melhor se aplica aos Ativos
utilizados pela CONTRATANTE.

Executar intervengdo remota nas estagdes de trabalho dos usuarios da rede da
CONTRATANTE, mediante autorizagdo, para configuragdo, instalagdo, remogao de
aplicativos e atualizagéo de softwares, service packs e componentes. Toda a infraestrutura
necessaria para a disponibilizacao do acesso sera fornecido pela CONTRATADA.
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3.3.17

3.3.18

3.3.19
3.3.20
3.3.21
3.3.22
3.3.23

3.3.24

3.3.25

Manter atualizado todo o ambiente de desktop, mediante gerenciamento centralizado das
atualizagbes e softwares fornecido pela CONTRATANTE. A CONTRATANTE emitira
relatorios gerenciais semanais a respeito da situagao do parque tecnoldgico.

Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamagdes,
sugestdes, opinidbes e elogios de usuarios quanto aos servicos de TI
entregues/disponibilizados pela CONTRATANTE.

Documentar as solugdes para Incidentes e Problemas e a correspondente Causa Raiz.
Efetuar a substituicdo e remanejamento de equipamentos.

Substituir itens de suprimentos e manutencao de equipamentos em geral.

Elaborar scripts de instalagéo, de configuragao, e de operagao de softwares e hardwares.

Direcionar, quando necessario, os chamados para o servigo de suporte apropriado junto a
outros fornecedores de servicos da CONTRATANTE, acompanhar o andamento total,
responder as solicitacdes feitas pelos técnicos do referido fornecedor e comunicar a
CONTRATANTE eventuais problemas na execugéo do servigo de suporte por parte daquele
fornecedor.

Contatar usuarios e fornecedores para obtencdo de detalhes adicionais a respeito das
solicitagbes ndo disponibilizadas pela Central de Atendimento, na tentativa de solucionar o
chamado.

Manter a organizagdo nos depdsitos de equipamentos, bem como zelar pela movimentagéo
de bens patrimoniais e sua guarda.

3.4 Infraestrutura necessaria para a realizacdo dos servicos contratados

341

34.2

343

Aparelhos telefénicos, hands-free em quantidade necessaria para o perfeito funcionamento
da Central de Atendimento;

Sistema de comunicagéo (telefone mdvel ou radio) a ser usado para rapida localizagéo e
interagao dos técnicos quando estiverem executando atendimento especializado presencial
Ou n&o se encontrarem em seus nucleos de alocacao;

Toda a infraestrutura de hardware e software, utensilios e ferramentas necessérios a
execucdo dos servicos contratados e adequados aos modelos de equipamentos da
CONTRATANTE (p.ex. chaves de fenda, chaves Philips, alicates convencionais e de
crimpagem, lan-test, lanterna) em quantidade suficiente para sua execugéo;
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344

345

34.6

34.7

Link de dados dedicado entre a sede da CONTRATANTE e a sede da CONTRATADA. A
velocidade deste link de dados devera ser compativel com os servigos e devem ser previstas
contingéncias, de forma a evitar a descontinuidade dos servigos;

Unidade de Resposta Audivel (URA) ou PABX (desde que atenda aos niveis de servigos)
para o processamento e distribuicdo das chamadas telefénicas;

Software de gerenciamento de servigos de Tecnologia da Informagao, cujos requisitos estéo
delineados no item 3.5;

Recursos necessarios (software, hardware, pessoal, ferramentas, amostragens, célculos,
etc) para a apuragao dos indicadores apresentados.

3.5 Requisitos do Software de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacéo:

3.5.1

3.5.2

353

3.54

355

A CONTRATADA devera prover um software para receber, registrar, classificar, analisar,
acompanhar, escalar e solucionar os chamados abertos, mantendo-o atualizado para a
versdo mais atual disponibilizada pelo fabricante, durante a vigéncia do contrato;

A configuragdo e manutengdo do software devem ser realizadas pela CONTRATADA;
quaisquer alteragdes no fluxo dos processos de Service Desk, ajustes e configuragdes serdo
repassadas a CONTRATADA, para que sejam feitas as devidas intervengdes no software,
caso a CONTRATANTE necessite;

Estar em conformidade com a biblioteca de melhores praticas de gerenciamento de servigos
(ITIL V3), possuindo, nativamente, as disciplinas de Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Cumprimento de Requisi¢des, Gerenciamento de Mudancas,
Gerenciamento de Nivel de Servico, Gerenciamento de Catalogo de Servigos,
Gerenciamento de Configuragdes e Ativos de Servigo, Gerenciamento de Conhecimento,
Gerenciamento de Liberagdo e Implantacdo. Deverdo estar operacionais, nos primeiros 60
(sessenta) dias do contrato, as disciplinas de Cumprimento de Requisi¢des, Gerenciamento
de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Mudangas;

Para todas essas disciplinas ITIL V3, a solucdo devera estar prontamente configuravel na
sua instalagdo nativa (ou se nao nativa, com o fornecimento e integracao dos respectivos
maodulos adicionais necessarios) de acordo com os processos e definicbes da biblioteca ITIL
V3;

Todos os itens apresentados sdo obrigatorios e deverdo ser prontamente configuraveis de
forma nativa. Entende-se por itens configuraveis de forma nativa todos aqueles itens
atendidos diretamente pelo software e seus médulos, sem a necessidade de alteragdo do
codigo fonte em sua estrutura, sendo aceito o atendimento por meio do uso conjunto de
funcionalidades de personalizagdo e integracéo ja presentes no software;
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356

3.5.7

3.5.8

3.5.9

3.5.10

3.5.11
3.5.12

3.5.13

3.5.14

3.5.15

3.5.16

3.5.17

O software deve prover interface WEB, acessada via navegador, obrigatoriamente
compativel com Internet Explorer, e opcionalmente também com o Mozilla Firefox ou Google
Chrome, para todos 0s mddulos exigidos, aceitando-se excepcionalmente a utilizagao de
uma aplicagao desktop para a configuragéo, parametrizagdo e administragéo da solugéo;

Toda a interface deve ser no idioma Portugués do Brasil, aceitando-se excepcionalmente
que a interface de configuragdo, parametrizagdo e administracdo operada pelos
Administradores da solucéo seja em inglés;

Capacidade de personalizar todos os formularios, rétulos e menus sem a necessidade de
conhecimento de linguagens de programacao;

A solucdo deve permitir a instalagdo da Interface WEB em servidor separado do Banco de
Dados;

Deve ser utilizado um SGBDR (Sistema Gerenciador de Bancos de Dados Relacional) SQL
Server 2008 R2 ou superior;

Base de dados unica e integrada com todos os processos ITIL V3 exigidos;

Deve operar sobre plataforma virtualizada Hyper-V em Microsoft Windows 2008 R2 ou
superior;

O software deve permitir a liberacdo de diferentes interfaces, de acordo com os perfis de
usuarios (administrador, gerencial, operacional, usuario);

Deve ser provida, pelo software, a integragcao com o AD (Active Directory) do Windows 2008
Server, com o Microsoft Exchange, com o Microsoft System Center (gerenciamento de
ativos), e com sistemas de monitoramento padrdo de mercado, para a medi¢do da
disponibilidade e abertura automatica de tickets;

A solugéo deve garantir o sincronismo e integracdo com o diretorio de usuarios (base de
dados do Active Directory) para verificagao de atualizagoes;

O software deve permitir o disparo automético de mensagens para o usuario, através de e-
mail, informando os eventos estabelecidos pelo usuario administrador, tais como abertura,
fechamento, pesquisa de satisfagdo, e quaisquer outras comunicagdes que se fagam
necessarias;

A configuragdo das mensagens a serem enviadas, bem como o momento da comunicagéo
dentro do fluxo dos chamados, deve ser feita pelo administrador, em interface interativa, sem
necessidade de alteragdo em codigo-fonte ou na estrutura do sistema;
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3.5.18

3.5.19

3.5.20

3.5.21

3.5.22

3.5.23
3.5.24

3.5.25

3.5.26

O software deve permitir a inclusdo de Catélogo de Servigos, possibilitando a criagdo de uma
hierarquia de servigos por meio do estabelecimento de vinculos de relacionamento do tipo
paiffilho;

O software devera permitir a contagem do tempo de vida dos tickets (chamados), desde sua
abertura até o encerramento;

O software devera permitir a personalizagao das filas de demandas, sem a necessidade de
alteragdo do esquema de banco de dados ou codigo fonte. As filas a serem utilizadas e
configuradas no software serdo informadas pela CONTRATANTE; quaisquer alteragbes nas
filas, por necessidade da CONTRATANTE, deverao ser implementadas pela CONTRATADA
em até 48 (quarenta e oito) horas.

Deve ser possivel definir, no software, atividades de interrupgéo e reinicio do cronémetro do
Acordo de Nivel de Servigo (SLA), de acordo com configuragdes feitas pelo administrador;

O software devera utilizar ou prover um sistema de alarmes pro-ativos, que facam o
monitoramento dos prazos de execugdo das solicitagbes em andamento. Nesse
monitoramento os alarmes devem ser acionados, de acordo com regras preestabelecidas
pela CONTRATANTE. A notificagdo devera utilizar o correio eletronico da CONTRATANTE;

A CONTRATANTE deve ter acesso ao software, por meio de usuario administrador;

A instalacdo, as customizagdes, configuracfes e ajustes necessarios ao funcionamento do
software deverao ser feitos pela CONTRATADA, conforme cronograma, do item 10.2;

A documentacéo relativa & solugao implantada (tais como modelo de dados, manuais) deve
ser entregue @ ANEEL, num prazo de 90 (noventa) dias a contar da assinatura do contrato;

Sera realizada uma Prova de Conceitos do Software, conforme especificagéo abaixo:

3.5.26.1 Sera realizada uma prova de conceitos do software de gerenciamento de servigcos de

Tecnologia da Informacdo, de carater eliminatério. A equipe técnica da ANEEL,
integrante da SGI (Superintendéncia de Gestdo Técnica da Informacgéo), realizou
anteriormente a homologagdo dos softwares abaixo relacionados, o que desobriga a
licitante de se submeter a avaliagdo conceitual, caso opte por utilizar um destes:

3.5.26.1.1 Service Desk Manager (CA);
3.5.26.1.2 HP Service Manager (HP);
3.5.26.1.3 Remedy (BMC);

3.5.26.1.4 SysAid Help Desk Software e Gestéo de Ativos (SysAid).
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3.5.27 Durante a vigéncia do contrato, a CONTRATANTE podera adquirir um software comercial
para o gerenciamento de servicos de Tecnologia da Informagéo, devendo a CONTRATADA
passar a adota-lo, em até 30 (trinta) dias depois de notificada pela CONTRATANTE. Cabera
a CONTRATADA téao somente treinar o seu quadro de funcionarios na utilizagdo desse
software.

3.5.28 Especificacdo da Operacdo para o Gerenciamento de Catalogo de Servicos:

3.5.28.10 sistema deve permitir o cadastramento dos servigos hierarquicamente;

3.5.28.2Deve ser possivel atribuir SLA (Acordo de Nivel de Servigo) e proprietario para cada
Servico e por grupos de servigos;

3.5.28.30 sistema deve possibilitar estabelecimento de pré-requisitos essenciais para requisi¢do
de cada servigo;

3.5.28.40 gerenciamento de Catalogo de Servigos deve ser permitido apenas aos usuarios que
tenham perfil gerencial, com permissao pré-definida pelo usuario administrador;

3.5.28.5Deve ser possivel incluir novos servigos dinamicamente, pelo usuério administrador, sem
necessidade de intervengdo em cddigo fonte;

3.5.28.6 Deve ser possivel desativar um servico, pelo usuario administrador, quando constatado
que este ndo serd mais oferecido pela CONTRATANTE, para que novas requisigdes
deste servico ndo possam ser registradas. As requisigdes destes, ja registradas em
chamados anteriores, devem permanecer inalteradas;

3.5.29 Especificacdo da  Operacdo do sistema para o  Gerenciamento  de
Incidentes/Problemas/Cumprimento de Requisicoes:

3.5.29.1 Abertura do chamado;

3.5.29.2 Permitir que o chamado seja bloqueado pelo técnico que esteja realizando o
atendimento, para que outros técnicos nao iniciem o mesmo atendimento;

3.529.3  Classificacdo do chamado, de acordo com a criticidade: critica, alta, média, baixa e
rotina;

3.5294  Categorizacdo do chamado: incidente, problema ou requisi¢ao de servigo;

3.5.29.5 Deve possibilitar, no momento da abertura do chamado, a escolha do servigo, bem
como suas subcategorias. A partir da escolha do servigo, habilita-se 0 campo de
escolha das subcategorias associadas;
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3.5.29.6

3.5.29.7

3.5.29.8

3.5.29.9

3.5.29.10

3.5.29.11

3.5.29.12

3.5.29.13
3.5.29.14

3.5.29.15

3.5.29.16

3.5.29.17

3.5.29.18

O software deve permitir que sejam estabelecidos pré-requisitos basicos para a
abertura de chamados, de acordo com o item selecionado do Catélogo de Servigos;

Vinculagéo do ativo envolvido no chamado (hardware/software), exibindo o BDGC, na
mesma interface;

O software deve possuir valores-chave pré-validados para campos especificos do
incidente, tais como, mas n&o limitado a, Impacto, Prioridade, SLA e equipe inicial de
suporte, definidos automaticamente com base no tipo de Item de Configuragéo (IC),
categoria do incidente, localizagao, usuario afetado;

O software devera fornecer um numero identificador Unico para cada registro de
incidente/problemalrequisicdo de servico/mudanca aberto, de acordo com as
definicbes da biblioteca ITIL V3;

Permitir que arquivos, de qualquer extensdo, sejam anexados ao chamado, para
complementar as informagdes ao formulario de entrada de dados;

Pesquisa de Base de Conhecimento para verificar as possiveis solu¢des para o
Incidente/Problema;

Alimentacdo da Base de Conhecimento pela CONTRATADA, acrescentando
solugdes encontradas que j& ndo estejam descritas;

Escalamento dos chamados para o 2° e 3° niveis, quando apropriado;

O software deve permitir a atualizagéo do registro do chamado, para conter as a¢oes
tomadas, quem praticou a agao e quando isto ocorreu;

Reabertura do chamado, dentro das condi¢bes estabelecidas pelo usuario
administrador; os chamados devem reassumir a contagem de tempo associada a ele,
do ponto de parada, ou por critérios definidos pelo administrador do software;

Fechamento do chamado, com o apontamento da solugéo encontrada;

Pesquisa de Incidentes/Problemas relacionados a um determinado ativo ou usuario
do sistema;

O software devera registrar a exata data e hora em que um registro foi atribuido a um
nivel de suporte ou individuo;

3.5.30 Especificacdo da Operacéo do Sistema para o Gerenciamento de Configuracoes e Ativos de
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3.5.30.1 O sistema deve possibilitar o levantamento de todos os ativos de softwares instalados
no parque computacional, de forma automatica, sem necessidade de cadastramento;

3.5.30.2 O sistema deve possibilitar a consulta das licengas atualmente em uso, contendo
frequéncia de uso e data da ultima utilizagao, separada por software;

3.5.30.3 Deve ser possivel verificar, por consulta, os ativos de hardware instalados, permitindo
a configuracdo de alerta por ativo, caso este se encontre em determinadas condigdes
pré-estabelecidas;

3.5.31 Especificacdo da interface de consulta do usuario no Sistema:

3.5.31.1 Deve estar disponivel para todos os usuarios do Service Desk com perfil de usuario,
através de interface WEB, acessado via navegador e compativel obrigatoriamente com
Internet Explorer, e também opcionalmente com o Mozilla Firefox ou 0 Google Chrome;

3.5.31.2Deve permitir, por meio de acesso autorizado, consulta aos chamados efetuados pelo
usuario, com a informacao de status do atendimento, e o tratamento que esta sendo feito
para resolugdo do chamado;

3.5.31.3Deve permitir a reabertura do chamado, em caso de ndo concordancia com a resolugéo
apresentada, dentro das condi¢des permitidas, aprovadas pela CONTRATANTE e
configuradas pela CONTRATADA.

3.5.31.4 As estatisticas de reabertura de chamados compordo um dos indicadores de SLA, de 1°
e 2° niveis.

3.5.32 Especificacdo da interface gerencial do Sistema:

3.5.32.10 acesso a interface gerencial deve ser permitido apenas para 0s usuarios que se
enquadrem no perfil gerencial e administrador;

3.5.32.2Deve ser possivel a configuragdo de relatorios, em tempo de execugdo, de forma
automatica, sem a necessidade de alteragdo em codigo-fonte, ou que exija intervengao
da CONTRATADA.

3.5.32.30 software deve permitir, no minimo, a extragdo dos seguintes relatorios gerenciais, de
forma grafica e tabular:

3.5.32.3.1 Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos por periodo;

3.5.32.3.2 Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo,
separados por fila;
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3.56.32.3.3 Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo,
separados por Unidade Organizacional;

3.5.32.34 Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo,
separados por fila e por Unidade Organizacional;

3.5.32.3.5 Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo,
separados por usuario do sistema;

3.5.32.3.6 Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo,
separados por atendente;

3.5.32.3.7 Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo,
separados por tipo (Requisigdo de Servico, Incidente e Problema);

3.5.32.3.8 Quantidade de chamados fechados, por periodo, separados por nivel de
atendimento (1° Nivel, 2° Nivel, 3° Nivel);

3.5.32.3.9 Quantidade de chamados fechados com validagao do usuério, por periodo;
3.5.32.3.10 Tempo médio de resolugao de chamados, por periodo, separados por fila;

3.5.32.3.11 Quantidade de chamados abertos, fechados e reabertos, por fila, por periodo,
separados por ativo e por servigo;

3.5.32.3.12 Resultados das Pesquisas de Satisfagdo, exibindo no minimo, os dados por
periodo, por Unidade Organizacional, por fila de Encerramento, por tipo
(incidentes, problemas, requisi¢do de servico); sendo que a quantidade de
pesquisas enviadas no periodo deve corresponder aos chamados referentes ao
periodo;

3.5.32.3.13 Dashboards contendo a situagcdo dos chamados nas filas, em tempo real,
separados por status e por fila.

3.5.33 Especificacdo do Sistema para a Pesquisa de Satisfacdo do usuario:

3.5.33.1 O software deve disparar a mensagem de pesquisa de satisfagdo para o usuario de
forma automatica, quando for atingido um status definido, ou quando decorrer um
periodo de tempo estabelecido, a serem configurados pelo usuario administrador;

3.5.33.2 A pesquisa de satisfacdo devera ser totalmente configuravel, permitindo a edi¢ao das
perguntas e alternativas de resposta;
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3.6

4.1

4.2

43
4.4

4.5
4.6

5.1

3.5.33.3 Deve ser possivel a inclusdo de campo textual, para que o usuario da pesquisa possa
relatar qualquer observacéo;

3.5.33.4 O texto da mensagem da pesquisa de satisfagdo encaminhada ao usuario deve ser
configuravel, contendo, no minimo, o nimero do chamado e o assunto do mesmo;

Este item sera passivel de prova de conceito no tocante ao software ofertado, conforme item 3.5.27 e
subitens.

Item 02: Migragéo de Dados

A CONTRATADA devera vistoriar o ambiente da ANEEL para que tenha condi¢cbes de averiguar a
possibilidade de executar o servico deste item em sua totalidade e dentro dos prazos estabelecidos
neste documento;

Devem ser migradas para o software da CONTRATADA as seguintes bases de dados: OTRS (Open
Ticket Request System) versao 3.0.9 (em produgéo) e OTRS (Open Ticket Request System) versao
24.7.

A migracao devera ser realizada sem interrupgdes no ambiente de Produgdo da ANEEL,;

O cronograma das migragdes devera obedecer a tabela abaixo:

Base para Migragao Prazo
OTRS (Open Ticket Request System) versao Até 30 dias ap6s assinatura do
3.0.9 (em produgao) contrato
OTRS (Open Ticket Request System) versao Até 60 dias ap6s assinatura do
24.7. contrato

A CONTRATADA devera fazer o Backup das informagdes a serem migradas;

Caso se detecte alguma perda de informagao, ou inconsisténcia dos dados no processo de migragéo de
dados acima citados, seja esta perda de qualquer nivel; a CONTRATADA deveréa providenciar, as suas
expensas, todo o servigo necessario para digitacdo e ou entrada dos dados faltantes para o software
que a mesma esta fornecendo. Ao final de cada uma das atividades acima relacionadas, a
CONTRATADA devera apresentar relatério ou documento similar, com resumo das agdes executadas e
desenho da arquitetura implementada;

Item 03: Treinamento in-company para 10 servidores da ANEEL

Treinamento in-company nas dependéncias do edificio sede da ANEEL, para 10 (dez) servidores da
ANEEL na utilizacdo de todas as fungdes e operagdes do software, habilitando-os a utilizar todos os
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5.2

5.3

5.4

9.5

recursos disponiveis para a operacionalizagao do sistema, observando as normas e procedimentos da
Agéncia, com carga horaria de 24 (vinte e quatro) horas;

O treinamento ocorrerd em 01 (uma) turma em horério a ser acordado entre a ANEEL e a
CONTRATADA;

O programa ou conteudo programatico devera abranger o manual e o guia de utilizagdo do sistema, as
datas e horarios serdo estabelecidos em comum acordo com a CONTRATANTE, de acordo com a
disponibilidade do pessoal da CONTRATANTE, até 30 dias ap6s o inicio do contrato;

A CONTRATANTE resguardar-se-a ao direito de acompanhar e avaliar o treinamento, com instrumento
proprio, e caso a capacita¢do nao atinja os requisitos minimos, esta devera ser reestruturada e aplicada
novamente, sem nenhum custo adicional;

A CONTRATADA arcara com todas as despesas relativas e necessarias, tais como transporte,

hospedagem e didrias dos instrutores, material didatico, e demais gastos para a execugdo do
treinamento.

METODOLOGIA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE

Item 01: Servigos técnicos especializados de atendimento remoto e presencial a usuarios de
Tecnologia de Informagao e Comunicagao

Indicadores de Nivel de Servico e Penalidades Aplicaveis:

7.1.1 A prestacdo dos servigos definidos neste planejamento devera ocorrer baseada em regras e
parametros de qualidade de forma a atender os compromissos definidos pelos Niveis de
Servigos estabelecidos entre a ANEEL e os seus usuarios;

7.1.2 No nivel de gestdo sdo exigidas atividades relativas ao acompanhamento dos niveis de
servigo e agdes voltadas para a otimizagéo das operagdes do processo de atendimento, tais
como emissdo de relatérios gerenciais e reunides de acompanhamento com técnicos e
gestores da SGI/ANEEL, exigéncia do cumprimento dos procedimentos por parte dos
atendentes, treinamentos operacionais e motivacionais, técnicos e ainda, pesquisas com
USuarios;

7.1.3 A ANEEL, em qualquer momento, podera realizar auditoria dos indicadores de niveis de
servigo visando identificar a adequagdo da apuragé@o destes indicadores e exigir eventuais
acdes de corregao;

714 A seguir sdo definidas as regras e os pardmetros de qualidade que serdo exigidos da
empresa licitante vencedora para a prestacdo dos servicos estabelecidos neste
planejamento.
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Pontos
Indicador indice perdidos na
NMA
PercenEugl de abandono de ghamadas Acima de 5% 05
telefonicas antes do atendimento
Percentual de chamadas com tempo de
espera para atendimento telefonico Acima de 5% 0,5
superior a 60 segundos
Percentual de chamados com tempo de
escalonamento para 2° e 3° niveis Acima de 5% 0,5
superior a 10 minutos
Nivel de Satisfagdo do Usuario Abaixo de 80% 0,5
Percentual de pharpados fechgdos sem Acima de 3% 05
comunicagao ao usuario
Quantidade de chamados classificados
incorretamente (quanto a prioridade e Por ocorréncia 0,1
ao tipo)
Quantidade de chamados reabertos Por ocorréncia 0,05

7.1.4.1 Tempos de Atendimento de Incidentes: todos os chamados de incidentes deverao ser
solucionados nos tempos e percentuais, de acordo com a tabela abaixo:

Prioridade do % Minimo de | Tempo Maximo de Solugao | Pontos perdidos
Incidente Atendimento (*1) na NMA

1 | Critica (*2) 95% 1 Hora 1

9 Alta (|mposs,|b|||t’a_o 95% 9 Horas 1
trabalho do usuario)

3 Média (dificulta 0 95% 4 Horas 05
trabalho do usuario)
Baixa (n&o interfere no 0

4 trabalho do usuario) 5% 6 Horas 05

(*1) O tempo méximo de solugéo sera contado do momento do contato com a Central de Atendimento, em horas corridas,
néo considerando os dias e horarios ndo Uteis (final de semana, feriado e horério entre 19:30h e 07:30h).

(*2) Serao classificados como criticos os incidentes relacionados como prioritarios em lista taxativa de usuérios, abertos
no Software de Gerenciamento de Servigos de Tl da Central de Atendimento.

715

Em adicdo a tabela acima, nenhum atendimento devera ultrapassar o tempo maximo de
solugéo de 12 (doze) horas, situacdo em que a CONTRATADA perdera 0,5 por ocorréncia,
ressalvados casos fortuitos ou de forga maior, ou de responsabilidade de terceiros,
formalmente justificados pela CONTRATADA e acatados pela CONTRATANTE.
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7.1.5.1 Tempo de Atendimento de Requisicdes de Servigos: todos os chamados de requisicéo
de servigos devem ser solucionados, de acordo com a tabela abaixo:

Prioridade % Minimo de | Tempo Méaximo de Solu¢dao | Pontos perdidos
Atendimento (*1) na NMA
1 | Critica (*2) 95% 2 Horas 1
9 Alta (|mp033|b|||t’a_o 95% 4 Horas 1
trabalho do usuario)
3 | Media (dificulta o 95% 8 Horas 05
trabalho do usuario)
Baixa (n&o interfere no 0
4 trabalho do usuario) 5% 12 Horas 05
5 | Rotina (atividades 95% Conforme prazo estabelecido 0,5
programadas) com a CONTRATANTE (*3)

(*3) O descumprimento do prazo estabelecido & considerado uma ocorréncia, dentro do volume de ocorréncias
registradas no periodo.

7.1.6

7.7

7.1.8

Em adicdo a tabela acima, nenhum atendimento devera ultrapassar o tempo maximo de
solugdo de 24 (vinte e quatro) horas, situagdo em que a CONTRATADA perdera 0,5 por
ocorréncia, ressalvados casos fortuitos ou de forga maior, ou de responsabilidade de
terceiros, formalmente justificados pela CONTRATADA e acatados pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA teré o prazo de 60 (sessenta) dias, apds a o inicio da vigéncia do contrato
para adequagdo do atendimento. Nesse periodo, a ANEEL n&o utilizara os abatimentos
constantes no Item Relatério do Nivel de Atendimento de Servigo.

Célculo da Nota Mensal de Avaliagao

7.2 Mensalmente, o gestor do contrato realizara avaliagéo do nivel de atendimento dos servigos contratados
e calculara a Nota Mensal de Avaliagdo — NMA, considerando os pontos perdidos nas avaliagdes dos
Indicadores de Nivel de Servico constantes deste documento, a partir dos registros préprios, e de
reclamacdes de usuarios da rede corporativa.

7.2.1

7122

NOTA MENSAL DE AVALIAGAO (NMA) = 10 - (> PONTOS PERDIDOS NA NMA).

A partir de eventuais avaliagdes insatisfatdrias obtidas na avaliagdo do nivel de atendimento
dos servigcos prestados, serdo calculados os respectivos abatimentos no valor da fatura
mensal, para efeito de pagamento, conforme estabelecido no item 7.1, deste documento.

A aplicagdo dos abatimentos previstos pelo efeito das avaliagdes ndo eximira a
CONTRATADA de outras sangdes previstas no Edital.

7.3 Abatimentos de acordo com 0 NMA:
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7.3.1

7.3.2

N Abatimentos (sobre o
ota

faturamento mensal)
NMA maior ou igual a 9,5 0%
NMA maior ou igual a 9,0 e menor que 9,5 Notificagdo a CONTRATADA
NMA maior ou igual a 8,0 e menor que 9,0 5%
NMA maior ou igual a 7,0 e menor que 8,0 10%
NMA maior ou igual a 6,0 e menor que 7,0 15%
NMA maior ou igual a 5,0 e menor que 6,0 20%
NMA menor que 5,0 25%

Caso a CONTRATADA apresente por 2 (duas) vezes consecutivas a NMA menor que 9,5
ocorrera o abatimento de 5% na fatura mensal, cumulativamente ao abatimento previsto na
tabela acima.

Caso a CONTRATADA apresente por 3 (trés) vezes consecutivas a NMA menor que 8,0
ocorrera o abatimento de 25% na fatura mensal, cumulativamente ao abatimento previsto na
tabela acima.

7.4 Relatdrio Técnico de Atividades (RTA)

741
742

743

744

O Relatério Técnico de Atividades devera conter:

Volume de chamados abertos e atendidos no periodo, apresentados separadamente por
nivel de atendimento, por fila, por tipo (incidente, problema ou requisicdo de servigo), com
data/hora, atendente e duracdo de cada chamado, com o apontamento dos chamados
atendidos fora do prazo;

O relatério da Central Telefonica, detalhando data/hora e duragdo de todas as ligages,
apontando: chamadas entrantes apresentadas, atendidas, perdidas, duragdo média das
chamadas entrantes, média de espera das chamadas atendidas, média de espera das
chamadas perdidas, quantidade de chamadas atendidas em até 60 (sessenta) segundos,
quantidade de chamadas que excederam o prazo de 60 (sessenta) segundos para
atendimento;

O relatério de Pesquisa de Satisfagéo, que devera conter as seguintes informagdes:

7.4.4.1 O detalhamento da metodologia de realizagdo da pesquisa, visando aferir o indice de

satisfacdo do usuario em relagdo aos servicos prestados pela Central de Atendimento
(Service Desk);

7.4.4.2 No relatério de pesquisa de satisfagdo devem vir identificados a quantidade de usuarios

pesquisados, 0s percentuais e as quantidades das respectivas respostas (separados por
periodo e por nivel de atendimento — 1°, 2° e 3° Nivel);
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7.5

8.1

8.2

8.3

8.4

9.1

9.2

9.3

94

Relatdrio de Nivel de Atendimento de Servico

7.5.1 Mensalmente, o gestor do contrato a ser designado pela SGI/ANEEL, realizara uma
avaliagdo dos servigos prestados, baseando-se nos indicadores estabelecidos no item 7.1,
efetivando o célculo da NMA - Nota Mensal de Avaliagdo, conforme o item 7.1.8 e
encaminhara ao preposto da CONTRATADA o Relatério de Nivel de Atendimento de
Servico;

7.5.2 Constara neste relatério: a lista dos indicadores cujos niveis de servigos ndo foram
atendidos, o calculo da NMA - Nota Mensal de Avaliagéo, e 0s consequentes abatimentos a
serem aplicados.

Item 02: Migracao de Dados

O servigo de migracdo de dados devera ser executado sem interrupcGes ao ambiente de producdo da
ANEEL;

Caso se detecte alguma inconsisténcia dos dados no processo de migracdo acima citado, a
CONTRATADA devera providenciar, as suas expensas, todo o servigo necessario para digitagéo e ou
entrada dos dados faltantes no software que a mesma esta fornecendo;

Ao final das atividades acima relacionadas, a CONTRATADA devera apresentar relatério ou documento
similar, com resumo das agdes executadas e desenho da arquitetura implementada;

A conclusao dos servigos devera se dar conforme cronograma estabelecido no item 4.4, com posterior
emissdo do Termo de Migragéo de Dados, para cada uma das bases de dados;

Item 03: Treinamento in-company para 10 servidores da ANEEL

Ao término do treinamento, a ANEEL realizara a avaliagdo do treinamento, produzindo uma Nota de
Avaliacdo de Treinamento, utilizando o formulério do ANEXO VI,

NAT = NOTA DE AVALIAGAO DE TREINAMENTO

A partir de eventuais avaliagbes insatisfatorias obtidas na avaliagdo do nivel de atendimento dos
treinamentos que, em uma escala de 0 (zero) até 10 (dez) pontos, for inferior & 7 (oito) pontos, sera
repactuado um novo treinamento ou um reforgo no treinamento a ser aplicado sem 6nus a
CONTRATANTE em data a ser acordada e documentada entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA,

A aplicagdo do reforco em algum dos treinamentos, pelo efeito das avaliagdes, ndo eximird a
CONTRATADA de outras sangdes previstas no Edital do qual faz parte o presente documento;

N&o serdo considerados para efeito de avaliagdo e pontuagdo da NAT os itens 15, 16, 17 e 22 do
relatorio de avaliagéo constante do Formulario de Avaliagéo de Treinamento (Anexo VI).
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10.1 Os servigos deverdo ser executados no seguinte endereco:

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL
SGAN 603, MODULO J, TERREO - ASA NORTE
Superintendéncia de Gestao Técnica da Informagao — SGI
Brasilia / DF CEP 70.830-030

10.2 Os servigos deverao ser prestados de acordo com o seguinte cronograma:

CRONOGRAMA

ATIVIDADE PRAZO

Informagéo

Instalagdo e Configuragdo do Software de
Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da

Até 10 dias ap6s a assinatura do
contrato

Migracéo da Base de Dados OTRS v. 3.09

Até 30 dias ap6s a assinatura do
contrato

Treinamento dos servidores da ANEEL

Até 30 dias ap6s o inicio da
vigéncia do contrato

Migracao da Base de Dados OTRS v. 2.4.7

Até 60 dias ap6s o inicio da
vigéncia do contrato

Prestacédo de Servigos Técnicos Especializados

Durante a vigéncia do contrato

Disponibilizagdo da base de Dados do Software
de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da
Informagado, em formato SQL e no padrdo XML

Ao final do contrato

11 - DAS EQUIPES TECNICAS

11.1 A sequir sdo detalhadas as atividades, o perfil e a qualificagao técnica:

11.1.1 Gerente de Service Desk

Fungéo

Tem como principal fungdo gerenciar toda a equipe que
compde o Service Desk, para todos os assuntos operacionais
referentes a execugdo dos servigos contratados.

Perfil profissional
minimo

- Diploma, devidamente registrado, de conclusdo de curso de
graduacao de nivel superior na area de Informatica ou qualquer curso
de ensino superior, acrescido de curso de pds-graduagdo em
Informatica, fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida
pelo MEC;

- Experiéncia de no minimo 04 (quatro) anos na area de TI;

- Experiéncia de no minimo 01 (um) ano em gerenciamento
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de equipe de Service Desk;

- Certificagao ITIL V3 Foundation ou superior;

- Certificagdo Microsoft MCDST e/ou superior com foco no
suporte ao usuario e resolugdo de problemas do sistema operacional
Windows, em ambiente de rede com Active Directory, todas
reconhecidas pela Microsoft;

- Vivéncia nos métodos, processos e ferramentas de gestéo
de sistemas de atendimento de setores de suporte técnico e apoio a
usuarios de TI;

- Experiéncia em redacdo de documentos técnicos e
relatorios de resultados de servigos.

Principais
responsabilidades

- Responsavel pelo eficiente e efetivo atendimento realizado
pela equipe do Service Desk aos chamados reportados pelos usuarios
da ANEEL;

- Verificar constantemente a capacidade no desempenho das
fungdes por parte de cada integrante do Service Desk;

- Acompanhar, analisar, estipular metas e adotar
procedimentos para que os indices de satisfagao e niveis de servigos
exigidos sejam cumpridos;

- Gerenciar a carga de trabalho e dimensionar a equipe de
atendentes do Service Desk;

- Garantir que todas as solicitagbes dos usuarios sejam
atendidas, conforme procedimentos estabelecidos e niveis de servigo
acordados para o tratamento de incidentes e gerenciamento de
problemas;

- Auxiliar nas campanhas de conscientizagao, para obtencao
de apoio dos usuarios para atendimento a novos procedimentos,
reporte e acompanhamento de incidentes, avaliagdo dos servigos
prestados;

- Propor e obter acordo em relagao as interfaces do Service
Desk com os demais processos vigentes na ANEEL e com as demais
areas da Agéncia;

- Documentar e comunicar formalmente aos representantes
da ANEEL sobre prazos definidos por analista de suporte juntamente
com outros setores da Tl da Agéncia (Banco de Dados, Rede,
Seguranca, Servicos, e Sustentacdo), para resolugéo de incidentes ou
problemas que necessitem do apoio destas;

- Documentar e comunicar, formalmente, a ANEEL qualquer
ocorréncia de descumprimento de prazos por outros setores da Tl do
6rgéo, no que diz respeito a resolucédo de incidentes ou problemas que
necessitem do apoio destas;

- Providenciar a corre¢do de falhas identificadas em 1° e 2°
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nivel de atendimento, nos processos desenvolvidos por suas
respectivas equipes.

.2 Preposto Administrativo

Fungéo

Servir como preposto administrativo, auxiliando o Gerente
de Service Desk e buscando os documentos necessarios para a
comprovagao da qualificacdo dos profissionais e da empresa no
atendimento dos servicos.

Responsavel pelo contato referente a procedimentos
administrativos necessarios a contratagdo, manutencao, pagamento
e resolucdo de pendéncias administrativas da CONTRATADA junto
a ANEEL.

Perfil profissional
minimo

- Nivel médio completo, cujo diploma seja fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo MEC;

- Experiéncia de no minimo 01 (um) ano na fungéo de
preposto administrativo;

Principais
responsabilidades

- Providenciar pronta resposta formal a todas as
solicitagdes de esclarecimentos feitas pelo Gestor e/ou Fiscal do
Contrato;

- Sanar pronta e formalmente todas as pendéncias
administrativas constatadas pelo Gestor e Fiscais do Contrato;

- Apresentar formalmente, em via original ou autenticada
em cartdrio, todas as explicacdes apresentadas pela CONTRATADA
aos pedidos de esclarecimentos feitos pelo Gestor e/ou Fiscal do
Contrato;

- Participar das reunides ordinarias ou extraordinarias,
sempre que sua presenca se fizer necessaria;

- Apresentar, no periodo de 15 dias corridos, os Termos
de Rescisdo dos funcionarios da CONTRATADA desligados na
vigéncia do Contrato;

- Apresentar documentos comprobatorios de escolaridade
dos funcionarios da CONTRATADA, em via autenticada em
Cartorio;

.3 Técnicos de Suporte

Fungéo

Atendimento de 1° Nivel:

- Servir como ponto Unico de contato com o usuario,
efetuando remotamente os atendimentos mediante identificacao,
registro, classificacdo e solugdo dos incidentes e requisicdes de
servico, utilizando como fonte as pesquisas em bases de
conhecimento, escalando para os demais niveis de atendimento 0s
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chamados nao passiveis de resolucdo neste nivel;

- Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios, com
relacdo as solicitagdes de servigos, utilizagdo de softwares e recursos
computacionais;

Atendimento de 2° Nivel: tem a fungdo de resolver,
presencialmente, os chamados que nao foram resolvidos no 1° nivel de
atendimento, ou quando a previsdo de conclusdo do atendimento
remoto superar os limites de tempo e/ou complexidade estabelecidos
para a interacdo e cujo escopo de resolugdo nao requeira 0S
conhecimentos de especialistas, alocados em 3° nivel.

Perfil profissional
minimo

- Ensino médio completo, cujo diploma seja fornecido por
instituicdo de ensino reconhecida pelo MEC;

- Experiéncia de no minimo 02 (dois) anos de atuagdo em
atividade de suporte técnico;

- Certificagdo Microsoft MCDST e/ou superior com foco no
suporte ao usuario e resolugdo de problemas do sistema operacional
Windows, em ambiente de rede com Active Directory, todas
reconhecidas pela Microsoft (para todos os técnicos alocados em 2°
Nivel);

- Certificagéo ITIL V3 Foundation;

- Experiéncia nas seguintes atividades:

a) Instalar, desinstalar, reinstalar, configurar e dar
manuteng&o e apoio aos usuarios de Tl em:

e Sistemas Operacionais Windows XP, Windows 7, Windows 8,

Windows Server 2008;
Softwares de correio eletrdnico Microsoft Outlook;
Softwares de automacéo de escritorio Microsoft Office;
Softwares de navegacgéo na internet: Internet Explorer, Mozilla
Firefox e Google Chrome;
Softwares antivirus;

d) Conhecimento técnico do ambiente Internet e Intranet;

e) Conhecer e saber utilizar recursos de rede locais de
computadores, em nivel de configuracao;

f) Instalagéo e configuragdo de hardware e drivers;

g) Competéncia especializada na detec¢do de problemas em
componentes de hardware, tais como: placas, processadores, cabos,
conectores, drivers, fontes, monitores, e outros componentes;

h) Competéncia na detecgdo de defeitos em impressoras e
scanners, para atuar na substituicdo de pegas em geral;

i) Resolugéo de problemas e incidentes em geral, ocorridos
em estacdes de trabalho Windows;

j) Utilizagdo de ferramentas de acesso remoto;
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k) Conhecimento das disciplinas de suporte aos servigos de
Tl, segundo a biblioteca ITIL.

Principais
responsabilidades

Atendimento de 1° Nivel:

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

- Registrar e classificar incidentes e requisigdes de servico;

- Registrar o atendimento e finaliza-lo de forma clara, concisa
e completa;

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

- Tratar as requisigdes de servigos sabendo a que setor, area
Ou responsaveis encaminhar;

- Monitorar a investigagdo, diagndstico e resolugdo de
incidentes, bem como restabelecimento das condigbes normais de
operacdo dos servigcos, apds a resolugdo dos incidentes por outros
niveis de atendimento;

- Realizar comunicagéo direta, frequente e constante com os
usuarios da Agéncia, utilizando linguagem acessivel e cuja forma e
conteudo transmitidos aos usuarios contenham o devido respeito;

- Garantir consisténcia nos registros dos incidentes;

- Iniciar processos de escalagdo para outros niveis de
atendimento;

- [dentificar necessidades de treinamento de usuarios;

Atendimento de 2° Nivel:

- Registrar a resolugdo do atendimento e finaliza-lo de forma
clara, concisa e completa;

- Responsavel pelos atendimentos que necessitem da
presenca do técnico no local de atendimento;

- Responsavel por resolver os incidentes e solicitagdes que
nao foram possiveis de resolugao pelo 1° nivel de atendimento;

- |dentificar e reportar imediatamente problemas criticos que
acarretem impactos significativos no ambiente operacional de Tl;

- Acompanhar técnicos de empresas contratadas pela
ANEEL, durante a manutencéo e/ou substituicido de equipamentos em
garantia.
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11.1.4 Acima foram descritas apenas as principais responsabilidades dos niveis de atendimento,

11.1.5

11.1.6

11.1.7

11.1.8

11.1.9

11.1.10

11.1.11

porém a CONTRATADA deve considerar outras possibilidades, inerentes ao objeto
pactuado;

A CONTRATADA devera adequar o conhecimento e perfis de seus profissionais, para o
atendimento e suporte técnico, em novas versdes de softwares, sistemas de informagéo e
hardware do parque tecnolégico da ANEEL, no prazo maximo de 45 (quarenta e cinco)
dias corridos a contar da notificagéo por parte da ANEEL,;

Devera ser previsto um numero maximo de 80 (oitenta) horas mensais adicionais a serem
utilizadas fora do horario previsto no item 3.2.6 para atender demandas como as Reunifes
Publicas de Diretoria e outros eventos. Durante esses eventos, deve ser disponibilizado um
integrante da equipe técnica devidamente autorizado, dispensando o atendimento em
Primeiro Nivel e Segundo Nivel descrito no item 3.1 Atendimento de Primeiro Nivel.

A CONTRATADA devera manter no minimo 03 (trés) profissionais da equipe técnica (ndo
podendo ser o Gerente de Service Desk) que possuam o certificado ITIL V3 Foundation,
durante toda a vigéncia do contrato, alocados no 2° Nivel, o que se justifica pelo
alinhamento da Central de Atendimento a Biblioteca de melhores praticas ITIL V3 ;

O gerente de Service Desk a ser indicado pela CONTRATADA devera ficar alocado
integralmente nas dependéncias da ANEEL;

O Preposto a ser indicado pela CONTRATADA né&o pode ser um dos integrantes da equipe
técnica (técnicos de suporte);

Ap6s a selecdo da equipe pela CONTRATADA e apresentagdo formal a ANEEL, a
qualificacdo técnica dos profissionais sera verificada pelo Gestor e Fiscal de Contrato,
através de analise curricular e demais documentos comprobatorios que se fizerem
necessarios.

Para comprovagao da qualificagao técnica devem ser apresentados:

11.1.11.1NO ATO DA ASSINATURA DO CONTRATO, a CONTRATADA devera apresentar

documentagdo que comprove a escolaridade minima exigida, a experiéncia, bem
como apresentar os curriculos dos profissionais correspondentes aos perfis descritos
no ANEXO I.

11.1.11.1.1 Serdo aceitos como documentos validos para comprovacao de experiéncia 0s

citados pela legislagéo trabalhista, tais como: Carteira de Trabalho e Previdéncia
Social, Contrato de Trabalho, Recibo de Pagamento de Trabalhador Auténomo
ou Declaragéo de Capacidade Técnica.
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11.1.11.1.2 Certificado ou declaracdo de conclusdo de curso de graduagdo ou de pos-
graduagéo latu sensu ou mestrado ou doutorado, com carga horaria minima de
360 horas, acompanhado de histérico escolar;

11.1.11.2 Certificagao técnica nas seguintes modalidades:

11.1.11.2.1 Certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior. A comprovagdo sera feita
mediante apresentacdo de copia de certificado, emitido por entidade certificadora
autorizada;

11.1.11.2.2 Certificagdo Microsoft Certified Desktop Support Technician — MCDST ou
superior com foco no suporte ao usuario e resolugao de problemas do sistema
operacional Windows, em ambiente de rede com Active Directory. A
comprovagao sera feita mediante apresentagdo de copia de certificado emitido
pela Microsoft.

12 - DESCRIGAO DO AMBIENTE

12.1 O volume de atendimentos hoje efetuado pelo Service Desk corrobora o entendimento de que nao é
possivel prestar adequado atendimento aos usuarios de informatica da ANEEL, sem a contratagéo de
uma empresa especializada, haja vista que a ANEEL nao possui em seu quadro profissionais com as
atribuicOes técnicas para a execugéo desse trabalho.

12.2 O volume médio de chamadas telefénicas registradas, pelos relatérios da Central Telefénica, no mesmo
periodo é de 850 chamadas.

12.3 O quadro abaixo demonstra os atendimentos efetuados nos periodo de margo/2012 a dezembro/2012,
ratificando a necessidade de continuidade da prestagéo de servigos por empresa especializada.

2012
Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | Total
Banco de dados 156 | 172 | 208 | 198 | 146 | 92 | 105 | 81 | 111 | 92 1361
Rede 183 | 151 | 173 | 97 | 133 | 96 | 83 [ 109 | 85 | 65 1180
Rede (Mensageria) 9 | 63 | 55 | 40 | 51 | 66 | 44 | 51 | 59 | 44 569
Seguranga 46 | 56 | 62 | 24 | 21 | 26 | 33 | 33 | 32 | 13 346
Service Desk 1° Nivel 264 | 262 | 239 | 242 | 224 | 122 | 121 | 515 | 144 | 83 | 2216
Service Desk 2° Nivel 484 | 290 | 651 | 323 | 433 | 329 | 317 | 318 | 397 | 202 | 3744
Servicos 621 | 417 | 523 | 209 | 475 | 380 | 355 | 414 | 455 | 284 | 4133
Sustentagdo de Sistemas | 112 | 120 | 153 | 239 | 191 | 123 | 108 | 91 | 163 | 111 | 1411
Web 25 (29 | 29 | 33 | 20 | 30 | 21 | 55 | 29 | 21 292
TOTAL 1987 | 1560 | 2093 | 1405 | 1694 | 1264 | 1192 | 1667 | 1475 | 915 | 15252
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12.4 Ainda demonstrando o volume dos servicos a serem prestados, € apresentado o Ambiente
Computacional da ANEEL, conforme as tabelas a seguir:

12.5 Microcomputadores tipo Desktop

Microcomputador POSITIVO HP HP HP HP
Quantidade 243 261 70 399 267
AMD Athhon Al'\l"QZAé'gg”
Pentium D 2,8 GHZ 64 X2 Dual Intel Core i5 | Intel Core i7
Processador Processor
Core 4200+ - 2400 - vPro
2.8GHZ
Memoria 2GB 2GB 2GB 4GB 4GB
Disco Rigido 80GB 160GB 250GB 500GB 320GB
Gravadora de DVD NAO SIM SIM SIM SIM
Porta USB SIM SIM SIM SIM SIM
Display 15" 17" 19" 18,5 19"
12.6 Notebooks
SEMP
Notebook SONY TOSHIBA HP DELL HP
Quantidade 5 20 30 16 19
1.86GHZ Intel Core i5 —
Processador 1,2GHZ 2,0GHZ 2,0GHZ Pentium M745 9520M Do
Memoria 2GB 2GB 2GB 2GB 4GB
Disco Rigido 100GB 120GB 160GB 160GB 320GB
Gravadora de DVD SIM SIM SIM SIM SIM
Porta USB SIM SIM SIM SIM SIM
Display 12" 15" 14,1 14" 14"
12.7 Impressoras
Marca Quantidade
Xerox 3250DN 10
Xerox 6180DN 54
Epson FX-2190 2
Samsung CLP-770ND 5
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12.8 Scanners

Marca Quantidade
KODAKi50 6
KODAK i55 15

KODAK 1500D 1
KODAK i1220 43
KODAK Mesa 13
KODAK i200 3
KODAK i260 3
HP 7716A 3

12.9 Sistemas Operacionais

12.9.1  Microsoft Windows 2003/2008/2008 R2 Server;
12.9.2  Microsoft Windows XP Professional;

12.9.3  Microsoft Windows 7 Professional;

12.9.4  Microsoft Windows 7 Enterprise.

12.10 Pacote de Aplicativos (Microsoft Office 2007/2010)

12.10.1  Microsoft Word;

12.10.2 Microsoft Excel;

12.10.3  Microsoft PowerPoint;

12.10.4  Microsoft Access;

12.10.5 Microsoft SharePoint;

12.10.6  Microsoft Office Communicator.
12.10.7  Formularios InfoPath.

12.11Ferramentas de Sequranca

12.11.1  VirusScan Enterprise;

12.11.2  Fortinet Web Filtering.
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12.12Correio Eletronico

12.12.1  Microsoft Outlook (2007/2010);
12.12.2 Microsoft Exchange 2007.

12.13Em observancia a equipe de atendimento atual, problemas de sobrecarga e falta de técnicos para
atendimento das demandas urgentes em algumas ocasides, estimamos o quantitativo minimo de
profissionais que compordo a equipe de atendimento, a saber: 01 Gerente de Service Desk, 01
Preposto Administrativo, 5 técnicos em 1° nivel (remoto), e 7 técnicos em 2° nivel (presencial). Além do
volume de chamados diarios, em dias de Reunido Publica de Diretoria a CONTRATADA devera
disponibilizar um dos técnicos para acompanhar, de forma presencial e integral, a reuni@o, de acordo
com o item 5.9. Os dados imediatamente acima sdo meramente estimativos, cabendo 8 CONTRATADA
dimensionar a forga de trabalho para o atendimento dos servigos das 07h30min as 19h30min, conforme
condigdes estabelecidas neste documento.

13 - PROPRIEDADE, SIGILO E RESTRIGOES

13.1 Em consonancia com os arts. 111 e 116, da Lei n° 8.666/1993, pertencerdo exclusivamente a
ANEEL os direitos patrimoniais de utilizagao, fruicdo ou transferéncia dos projetos ou servigos
técnicos.

13.2 Observancia das normas internas da ANEEL (Norma de Organizagdo n° 01/2006 -
ANEEL/ANP/CPRM, disponivel em http.//www.aneel.qov.br/area.cfm?idArea=415).

13.3 Toda informacéo referente & ANEEL, que a CONTRATADA e seus prepostos vierem a tomar
conhecimento por necessidade de execugao dos servigos ora contratados, ndo podera sob hipdtese
nenhuma ser divulgada a terceiros sem expressa autorizacdo da CONTRATANTE.

13.4 Os produtos e servigos desenvolvidos (resultantes do trabalho executado) durante a vigéncia do
contrato decorrente desta contratacdo seréo de propriedade material exclusiva da ANEEL, sendo
vedada ainda a transferéncia a terceiros, a qualquer titulo.

13.5 Os documentos produzidos, repassados a ANEEL em documento eletronico editavel, de preferéncia
em formato MS-Word, serdo de propriedade material da CONTRATANTE.

13.6 Os recursos de Tl ndo poderdo ser utilizados pela CONTRATADA ou seus prepostos para
realizacdo de atividades alheias aos servigos previstos ou englobados por este documento.

13.7 Todas as informagdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugdo dos servigos
deverao ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgagéo a terceiros, devendo a
CONTRATADA zelar por si e por seus socios, empregados e subcontratados pela manutengéo do
sigilo absoluto sobre os dados, informagdes, documentos, especificagcbes técnicas e comerciais de
que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razdo dos servigos executados, conforme
previsto no Decreto n® 4.553, de 27 de dezembro de 2002.
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13.8 A CONTRATADA respondera solidariamente com seus empregados, ou prepostos, no caso de
violagdo do compromisso de confidencialidade ora assumido, sujeitando-se a arcar com
indenizacdes de natureza civil, sem prejuizo das responsabilidades administrativas e penais.

13.90 acesso a informacdo confidencial sera restrito ao profissional alocado para a execugdo dos
SERVICOS, devendo ser observado o previsto na Norma Organizacional ANEEL n°® 15, de 15 de
julho de 2004, que regulamenta o assunto no ambito da Agéncia (www.aneel.gov.br — A ANEEL -
Legislacdo — Normas de Organizacao).

13.10 Todos os profissionais alocados para a execugdo dos SERVICOS deveréo assinar o Termo de
Responsabilidade para Prestadores de Servigo, no momento em que se apresentar a ANEEL para o
inicio de seus trabalhos, conforme modelo constante no ANEXO IV.

13.11 A CONTRATADA devera restituir imediatamente 8 CONTRATANTE, quando do término do servigo
ou quando for solicitada, qualquer informagéo confidencial da CONTRATANTE. Em caso de perda
de quaisquer informagbes confidenciais do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera notificar
imediatamente a CONTRATANTE por escrito.

13.12 A ndo observancia do disposto sobre confidencialidade torna a PARTE infratora sujeita as
penalidades cabiveis previstas em lei.

14 - DOS MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO

14.1 0 mecanismo formal de comunicagdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA se dara
mediante emissao de Oficio com os respectivos anexos que venham a ser necessarios para o eficaz
entendimento da comunicagéo e sua formalizacao.
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ANEXO Il DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - MODELO DE TERMO DE VISTORIA

Ref.: PREGAO ELETRONICO N. 22/2013

Declaramos que a empresa , inscrita no CNPJ sob o

n. estabelecida na cidade de , Estado de , O enderego

, telefone n. , fac-simile n. , por meio de seu

representante legal, , portador da Carteira de
Identidade n. , expedida pela , € do CPF n.

para fins de participacdo na licitagéo, vistoriou as instalagdes da Agéncia Nacional de Energia Elétrica —
ANEEL, onde tomou conhecimento dos aspectos técnicos e das condi¢des para a execugdo dos servigos,
estando satisfeita com as informagdes e esclarecimentos obtidos na aludida visita e, plenamente capacitada a
elaborar a proposta para a licitagédo em tela, de modo a ndo incorrer em omissdes que jamais poderdo ser
alegadas em favor de eventuais pretensdes de inclus@o de servigos, quantitativos de material ou acréscimo
dos pregos.

Por ser verdade, firmamos o presente.

(Local), de de

NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE LEGAL DA LICITANTE
(NOME DA EMPRESA)

NOME DO SERVIDOR RESPONSAVEL (SGI/ANEEL)
Cargo Completo
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ANEXO Ill DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - MODELO DE PROPOSTA DE PREGOS

A AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL
Superintendéncia de Licitagdes e Controle de Contratos e Convénios
Ref: PREGAO ELETRONICO N. 22/2013

Prezados Senhores,

Ap6s examinar todas as clausulas e condicdes estipuladas no Edital em referéncia,
apresentamos nossa proposta nos termos consignados no mencionado ato convocatorio e seus Anexos, com
0s quais concordamos plenamente.

Nossa proposta € valida por 60 (sessenta) dias, contados da data prevista para a entrega da
mesma, sendo o prego ofertado firme e irreajustavel durante o prazo de validade.

Informamos que estdo inclusos nos pregos ofertados todos os tributos, custos e despesas
diretas ou indiretas, sendo de nossa inteira responsabilidade, ainda, os que porventura venham a ser omitidos
na proposta ou incorretamente cotados.

O valor total de nossa proposta para a prestacdo de servigos técnicos especializados de
atendimento remoto e presencial a usuarios de Tecnologia de Informagdao e Comunicagéo, com
treinamento para utilizagdo da ferramenta de Service Desk, e Migragdo de Dados, conforme
especificacbes do Edital do PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 e seus Anexos é de R$
(por extenso), conforme planilha a seguir:

VALOR VALOR
GRUPO | ITEM TIPO DE SERVICO UNITARIO Q/lmgzég E TOTAL
(R$) (*)
Servicos técnicos especializados de
1 1 atendimento remoto e presencial a usuarios de 12 (doze)
meses
Tecnologia de Informagao e Comunicagéo
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Software de Gerenciamento de Servigos de Tl 12 (doze)
meses

Servigos técnicos especializados de

atendimento presencial a usuarios de 960
_ ) o (Novecentos e
Tecnologia de Informagé&o e Comunicagao sessenta)
horas

executados fora do horario de 7:30h as 19:30h

Migrag&o de Dados 1 (uma)
2 .
unidade
] Treinamento in-company 1 (uma)
unidade
VALOR TOTAL (R$)

* E O VALOR DA PROPOSTA, O QUAL DEVERA SER INSERIDO NO SiTIO COMPRASNET.

(Local), de de

(Representante Legal)
(CPF e RG)
(Nome da Empresa)
(Endereco / endereco eletrnico)
(Telefone / FAC-SIMILE | e-mail)
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ANEXO IV DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - MODELO DE RESPONSABILIDADE PARA
PRESTADORES DE SERVICO

NUmero: 12013

Pelo presente termo, declaro ter conhecimento da Politica de Seguranca da Informagao da ANEEL, comprometendo-me, sob as
possiveis penalidades previstas pela ANEEL e legislagdo em vigor, a realizar meu trabalho de forma integra, respeitando os
preceitos fundamentais que pautam a miss&o, a visdo e os valores da Agéncia.

Diante disso e de acordo com as normas constantes nessa politica, afirmo que os principios éticos e demais parametros de conduta
orientardo 0 meu comportamento em todas as futuras iniciativas e decisdes profissionais, enquanto seu prestador de servigo.
Reconhego que, em razao da minha prestagdo de servigos para a ANEEL, estabeleco contato com informagdes sigilosas que ndo
podem ser divulgadas a terceiros ndo autorizados, ai se incluindo outros prestadores de servigo ou servidores da ANEEL, conforme
orienta¢do da Politica de Seguranga da Informagéo estabelecida.

Reconhego também que, ao término do contrato de trabalho como prestador de servicos na ANEEL, deverei entregar todo e
qualquer material de sua propriedade como, por exemplo, equipamentos portateis, arquivos envolvendo informagdes pertencentes a
ANEEL, documentos e processos de qualquer natureza que tenham sido usados, criados ou estado sob meu controle, material
bibliografico retirado sob empréstimo no Centro de Documentagao da Agéncia, dentre outros.

Obrigo-me, perante a ANEEL, a informar, imediatamente, & Superintendéncia de Gestdo Técnica da Informagao - SGI acerca de
qualquer violagao das regras da Politica de Seguranca da Informagao, no intencional ou culposa, por minha parte ou de quaisquer
outras pessoas, que possam prejudicar o sigilo, a disponibilidade e a integridade das informagdes.

Adotarei as obrigagOes citadas neste documento, mesmo apds a cessacdo do contrato de trabalho como prestador de servigo da
ANEEL, para as informagdes que tomei conhecimento durante a minha permanéncia na ANEEL.

Brasilia (DF) de de

Nome do Prestador de Servico (legivel):

RG/Orgéo emissor do Prestador de Servigo: /

Assinatura do Prestador de Servigo

Assinatura do Preposto da Contratada

Gestor/Fiscal do Contrato (Assinatura e Carimbo)
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ANEXO V DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013
MINUTA DO CONTRATO

CONTRATO QUE ENTRE S| CELEBRAM A AGENCIA
NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL E A
, PARA PRESTAGAO DE
SERVICOS TECNICOS ESPECIALIZADOS DE
ATENDIMENTO REMOTO E PRESENCIAL A
USUARIOS DE TECNOLOGIA DE INFORMAGAO E
COMUNICAGAO, COM TREINAMENTO PARA
UTILIZAGAO DA FERRAMENTA DE SERVICE DESK,
E MIGRAGAO DE DADOS.

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA - ANEEL, com sede na cidade de Brasilia — DF, SGAN 603,
Bloco “J”, inscrita no CNPJ/MF sob o n. 02.270.669/0001-29, doravante denominada CONTRATANTE, neste
ato representada pelo seu Superintendente de Licitagbes e Controle de Contratos e Convénios,

, portador da Carteira de Identidade n. - , € inscrito no CPF n.

, homeado pela Portaria n. , de , publicada no Diario Oficial da

Uni&o em , de acordo com delegacdo de competéncia que lhe foi atribuida no art.
____da Portaria n. , de , publicada no Diario Oficial da Unido em
, € de outro lado, ., doravante denominada

CONTRATADA, inscrita no CNPJ/IMF n. . estabelecida na
, representada por , portador

da Carteira de Identidade n. , € inscrito no CPF n. e, em observancia ao disposto

nas Leis n. 8.666 de 21 de junho de 1993 e n. 10.520, de 17 de julho de 2002, nos Decretos n. 5.450, de 31
de maio de 2005 e n. 6.204, de 5 de setembro de 2007, na Lei Complementar n. 123, de 14 de dezembro de
2006, na Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n. 02, de 30 de abril de 2008, a Instrucdo Normativa SLTI/MPOG
n. 03, de 15 de outubro de 2009, alteragdes posteriores, e demais normas que regem a espécie, resolvem
celebrar o presente Contrato, pelas condi¢bes estabelecidas nas seguintes clausulas:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 Constitui objeto do presente Contrato a prestagdo servigos técnicos especializados de atendimento
remoto e presencial a usuarios de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo, com treinamento para
utilizacdo da ferramenta de Service Desk, e Migragdo de Dados, conforme especificagdes do Edital do
PREGAO ELETRONICO n. 22/2013 e seus Anexos, sendo composto pelo seguinte GRUPO:
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GRUPO 1

Servigos técnicos especializados de atendimento remoto e presencial a usuarios de

Tecnologia de Informagao e Comunicagao

ltem 01 Software de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagéo

Servigos técnicos especializados de atendimento presencial a usuarios de Tecnologia de

Informagdo e Comunicagéo executados fora do horario de 7:30h as 19:30h

ltem 02 Migragdo de Dados

ltem 03 Treinamento in-company

CLAUSULA SEGUNDA - DA DOCUMENTAGAO COMPLEMENTAR

2.1 A execucdo do objeto deve obedecer ao estipulado neste Contrato, bem como as disposi¢cdes
constantes dos documentos adiante enumerados, que integram o Processo n. 48500.000611/2013-76:

2.1.1  Edital do PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 e seus Anexos;
2.1.2  Propostas e documentos firmados pela CONTRATADA.
2.1.3  Ordens de Servigos emitidas.

CLAUSULA TERCEIRA - DO REGIME DE EXECUGAOQ

3.1 O objeto sera executado sob o regime de EMPREITADA POR PRECO UNITARIO, nos termos da Lei n.
8.666/93.

CLAUSULA QUARTA - DA VIGENCIA E DA EFICACIA

4.1 O periodo de vigéncia do Contrato sera de 12 (doze) meses, contados do dia | ao dia

| , podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, até o limite de 60
(sessenta) meses para 0s itens:
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Servigos técnicos especializados de atendimento remoto e presencial a usuarios de

Tecnologia de Informagao e Comunicagéo

Item Software de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao
01

Servigos técnicos especializados de atendimento presencial a usuarios de Tecnologia de

Informagdo e Comunicagéo executados fora do horério de 7:30h as 19:30h

41.1 Nas eventuais prorrogagdes contratuais, os custos ndo renovaveis pagos ou amortizados no
primeiro ano da contratagdo deveréo ser eliminados como condigao para a renovagao.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

5.1 Manter, durante toda a execugdo do Contrato, em compatibilidade com as obrigages assumidas, todas
as condicdes de habilitagdo e qualificagao exigidas no Edital do PREGAO ELETRONICO N. 22/2013.

5.1.1 Afalta de manutengao das condi¢bes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no Edital podera
ensejar a abertura de processos de resciséo contratual e de apuragao de responsabilidade
contratual.

52 Cabe a CONTRATADA o cumprimento das seguintes obrigagdes, além das outras previstas neste
documento:

5.3 Prover a infraestrutura tecnolégica necessaria ao funcionamento da Central de Atendimento
(compreendendo hardware, software e pessoal) devendo estar operacional no inicio do contrato,
ocasido em que podera iniciar os atendimentos e o registro de solicitagbes/incidentes no sistema de
gerenciamento de chamados.

5.4 Recrutar e selecionar 0os empregados necessarios a realizagéo dos servigos, caso ja ndo 0s possua em
seu quadro, de acordo com a qualificagdo minima prevista no item 11.1, do ANEXO |, do Pregéo
22/2013;

5.5 Encaminhar @ CONTRATANTE, em até 05 (cinco) dias uteis antes do inicio da execugdo contratual,
relacdo nominal dos profissionais que atuardo localmente na Agéncia.

5.6 Manter os seus empregados devidamente identificados por meio de cracha, quando em trabalho nas
dependéncias da Agéncia.
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9.7

5.8

5.9

5.10

5.11

5.12

Adotar traje para os seus empregados, que atuardo localmente nas dependéncias da ANEEL,
constando de:

DESCRIGAO DO TRAJE

HOMENS MULHERES

Camisa social de manga longa ou curta, ou

. Camisa social de manga longa ou curta
camisa gola polo

Calga social Calga social

Sapato social Sapato social

Manter a CONTRATANTE formalmente avisada sobre eventuais demissdes de empregados que Ihe
estejam prestando servigos para fins de cancelamento da autorizagéo de entrada nas instalagbes da
Agéncia, e cancelamento de acesso a rede corporativa. A CONTRATANTE deve ser avisada, por
escrito, em até 24 (vinte e quatro) horas, ap6s a decisdo da CONTRATADA de demitir o empregado;

Disponibilizar um integrante da equipe técnica de 2° nivel para acompanhar, de forma presencial e
integral, as Reunides Publicas de Diretoria, para atendimento imediato dos incidentes e requisi¢des de
servigos. As reunides ocorrem ordinariamente em frequéncia semanal, as tercas-feiras, com a duragéo
aproximada de 8 horas. Podem ocorrer reunifes extraordinarias, cujas datas serdo previamente
informadas 8 CONTRATADA;

Devera ser previsto um numero méximo de 80 (oitenta) horas mensais a serem utilizadas fora do
horario previsto no item 3.2.6, do Anexo |, do Edital do Pregao 22/2013, para atender demandas como
as Reunides Publicas de Diretoria e outros eventos. Durante esses eventos, deve ser disponibilizado
um integrante da equipe técnica devidamente autorizada, dispensando o atendimento em Primeiro Nivel
e Segundo Nivel descrito no item 3.1 - Atendimento de Primeiro Nivel, do Anexo I, do Edital do Pregéo
22/2013;

Disponibilizar e manter em funcionamento um Software de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia
da Informagdo, em conformidade com as melhores praticas descritas na ITIL V3, para que atenda
chamados de servigos nos niveis 1, 2, e 3 de atendimento, possibilitando o registro e acompanhamento
das demandas. Este mesmo software devera disponibilizar relatérios gerenciais e operacionais que
devem ser disponibilizados em tempo real, bem como gerar base de conhecimento referente aos
chamados abertos e seu histdrico de atendimento e encerramento, conforme especificagdes constantes
no item 3, do ANEXO |, do Edital do PREGAO ELETRONICO n. 22/2013;

Ao final do contrato, a CONTRATADA devera disponibilizar a base de dados, completa e atualizada,
gerada dentro do periodo contratual, sem 6nus para a CONTRATANTE, em formato SQL e também no
padrdo XML;
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5.13

5.14

5.15

5.16
5.17

5.18

5.19

5.20

5.21

5.22

5.23

5.24

Reparar, corrigir, remover, reconstituir ou substituir a suas expensas, no todo ou em parte, servigos
efetuados em que se verifiquem vicios, defeitos e incorregdes.

Aplicar os treinamentos na data agendada junto ao Gestor da CONTRATANTE, de acordo com as
especificacées do ANEXO |, do Edital do PREGAO ELETRONICO n. 22/2013, salvo caso fortuito, em
que 0 mesmo devera negociar junto ao Gestor do Contrato nova data para aplicagéo do treinamento,
desde que n&o superior a 30 (trinta) dias Uteis a contar da data agendada inicialmente com o Gestor do
Contrato;

Reportar formal e imediatamente @ CONTRATANTE quaisquer problemas, anormalidades, erros e
irregularidades que possam comprometer a execugé@o dos servigos, 0 alcance dos niveis de servigo ou
0 bom andamento das atividades;

Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos adotados pela CONTRATANTE;

Manter PREPOSTO para o atendimento das solicitagbes, com a responsabilidade pelo pleno
gerenciamento e execugdo dos servicos, pelo controle das entregas no prazo definido e pela
distribuicao das tarefas entre as equipes;

Responder por quaisquer prejuizos que seus empregados ou prepostos causarem ao patriménio da
CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes da execugdo dos servigos, procedendo imediatamente os
reparos ou indenizagdes cabiveis e assumindo o 6nus decorrente;

Efetuar os backups, de acordo com a politica da ANEEL, seguindo o previsto na Norma Organizacional
ANEEL n°® 10, de 22 de Dezembro de 2003, disponivel no link:
http://www.aneel.gov.br/area.cfm?idArea=415, que regulamenta o assunto no ambito da Agéncia;

Encaminhar a CONTRATANTE, até o 5° (quinto) dia til de cada més, Relatorio Técnico de Atividades
mensal, conforme especificado no item 7.4, do ANEXO |, do Edital do PREGAO ELETRONICO n.
22/2013;

Encaminhar a CONTRATANTE Nota Fiscal/Fatura dos servigos prestados, apos a emissdo do Relatorio
de Nivel de Atendimento de Servico (RNAS), acompanhada dos comprovantes de regularidade fiscal
necessarios ao processamento do pagamento;

Abster-se, qualquer que seja a hipdtese, de veicular publicidade ou qualquer outra informagao acerca
das atividades objeto deste Contrato, sem prévia autorizagdo da CONTRATANTE;

Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATANTE em
até 48 (quarenta e oito) horas Uteis;

Atender as solicitagdes de servigos da CONTRATANTE, com observancia das normas técnicas e legais
aplicaveis e de acordo com as especificagdes, procedimentos de controle administrativo e cronogramas
que venham a ser estabelecidos;
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5.25

5.26

5.27

5.28
5.29

5.30

6.1

Disponibilizar, a partir da assinatura do contrato, Responsavel Técnico encarregado do seu
gerenciamento e a ele competira:

5.25.1 Estabelecer, junto ao representante da CONTRATANTE, os detalhes operacionais dos
termos e condi¢Oes para realizagéo dos servicos.

5.25.2 Gerenciar e supervisionar os aspectos administrativos da execugado dos servigos contratados
(p.ex. assiduidade e pontualidade dos técnicos prestadores de servigos, encaminhamento de
faturas, e relatorios de atividade), franqueando ao fiscal da CONTRATANTE, a qualquer
tempo, 0 acesso a seus registros, para efeito de acompanhamento e fiscalizagao do servigo
efetivamente executado.

5253 Tratar com a CONTRATANTE sobre questdes relevantes a execugdo do contrato e
providenciar a regulariza¢do de falhas ou defeitos observados.

5.25.4 Providenciar a entrega de documentagdo, relatorios técnicos e manuais operacionais,
referentes aos servigos concluidos.

No trato de informagdes classificadas como reservadas pela ANEEL, a CONTRATADA se compromete
a sequir o previsto na Norma Organizacional ANEEL n° 15, de 15 de julho de 2004, disponivel no link:
http://www.aneel.gov.br/area.cfm?idArea=415, que regulamenta o assunto no ambito da Agéncia.

Arcar com todas as despesas destinadas a cobertura dos tributos resultantes da execugédo do Contrato,
ficando estabelecido que seus empregados nédo terdo nenhum vinculo trabalhista com a
CONTRATANTE e que sua inadimpléncia, com referéncia a quaisquer encargos, nédo transferem a
CONTRATANTE a responsabilidade por seu pagamento, nem podera onerar o objeto do Contrato.

Assumir plena responsabilidade legal, administrativa e técnica pela execucao e qualidade dos servigos.

Por ocasiao do encerramento do Contrato, conforme previsto no Art.12 da IN 02, de 30 de abril de 2008,
a CONTRATADA se compromete a promover a transi¢ao contratual repassando a nova CONTRATADA
a tecnologia, técnicas e metodologias de trabalho utilizadas sem perda de informagéo, a fim de permitir
a continuagéo dos trabalhos sem perda de continuidade.

A instalagéo, as customizagdes, configuracdes e ajustes necessarios ao funcionamento do software
deverado ser feitos pela CONTRATADA, conforme cronograma, do item 10.2, do Anexo | do Edital do
Pregao 22/2013;

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

Permitir ao pessoal técnico da CONTRATADA, desde que identificado, livre acesso as instalagoes,
onde se encontrarem os equipamentos, para execugdo dos servigos, respeitadas todas as normas
internas de seguranca da ANEEL (Norma de Organizagao n° 01/2006-ANEEL/ANP/CPRM,
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6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

7.1

disponivel por meio do link http://www.aneel.gov.br/area.cfm?idArea=415), inclusive aquelas
referentes a identificagéo, trajes, transito e permanéncia em suas dependéncias.

Fornecer cracha de acesso as suas dependéncias, de uso obrigatério pelos funcionérios da
CONTRATADA;

Transmitir formalmente @ CONTRATADA, previamente a execugdo dos servicos objeto desta
contratacdo, todas as informagdes necessarias a realizagao dos trabalhos.

Designar um representante da SGI/ANEEL, para atuar como Gestor do Contrato, para autorizar,
aprovar e medir a eficiéncia da execugéo do Contrato.

Exercer a fiscalizagdo e acompanhamento dos servigos por servidor especialmente designado para
esse fim na forma prevista na Lei n. 8.666/93 e alteragdes, procedendo ao atesto das respectivas notas
fiscais/faturas, com as ressalvas e/ou glosas que se fizerem necessarias;

Prestar as informagdes e os esclarecimentos relativos a execugdo dos servigos, que venham a ser
solicitados pela CONTRATADA.

Proporcionar @ CONTRATADA as facilidades e instrugbes necessarias para a execugdo deste
Contrato;

Receber e avaliar o RTA (Relatério Técnico de Atendimento), e emitir o Relatério de Nivel de
Atendimento de Servigo (RNAS), em até 05 dias uteis a contar do recebimento do Relatério Técnico de
Atividades;

Verificar se os treinamentos operacionais foram executados e concluidos de acordo com os requisitos e
condigdes do Edital;

Prover o ambiente operacional para execugao de todas as tarefas necessarias a consecugédo do objeto
contratual;

Notificar a CONTRATADA, por escrito, sobre multas, penalidades e quaisquer outros débitos de sua
responsabilidade, garantido o contraditrio e a ampla defesa.

Comunicar oficialmente a CONTRATADA quaisquer falhas ou irregularidades observadas no
cumprimento deste Instrumento, inclusive e especialmente as nao-conformidades constatadas na
avaliagdo dos servigos prestados e consignadas no item 7.5, do ANEXO |, do Edital do PREGAO
ELETRONICO n. 22/2013 - Relatério de Nivel de Atendimento do Servigo.

CLAUSULA SETIMA - DA GESTAO DO CONTRATO

A Superintendéncia de Gestdo Técnica da Informagdo — SGI/ANEEL indicara um gestor titular e um
substituto para acompanhar e fiscalizar os servigos, nos termos do disposto no art. 67 da Lei n. 8.666/93
e da Portaria ANEEL n. 1.679/2011, devendo-se registrar todas as ocorréncias e as deficiéncias
verificadas em relatorio, cuja cépia serd encaminhada @ CONTRATADA, para que providencie a
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imediata correcdo das irregularidades, sob pena de aplicacdo das penalidades previstas neste

Instrumento.

CLAUSULA OITAVA - DOS PREGOS

8.1 A CONTRATANTE pagara & CONTRATADA conforme as condigdes estabelecidas na CLAUSULA
NONA deste Instrumento.

Para os devidos fins legais, o valor total deste Contrato é de R$
( ), conforme tabela abaixo:
VALOR
A QUANTIDADE | VALOR
GRUPO | ITEM TIPO DE SERVIGO UNI(E.;;?IO /UNIDADE | TOTAL
Servigos técnicos especializados de
atendimento remoto e presencial a usuarios de 12 (doze)
meses
Tecnologia de Informagao e Comunicagao
Software de Gerenciamento de Servigos de Tl 12 (doze)
meses
1
Servicos técnicos especializados de
1
atendimento presencial a usuarios de 960
_ . (Novecentos e
Tecnologia de Informagé&o e Comunicagao sessenta)
horas
executados fora do horario de 7:30h as 19:30h
Migrac&o de Dados 1 (uma)
2 .
unidade
] Treinamento in-company 1 (uma)
unidade
VALOR TOTAL (R$)
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CLAUSULA NONA - DO PAGAMENTO

9.1 Para o ITEM 1: O pagamento sera efetuado mensalmente mediante aprovagéo do Relatério Mensal
de Atividades com a descrigdo dos servicos executados pela CONTRATADA :

9.1.1

9.1.2

9.1.3

9.14

9.1.5

O prazo para a verificagdo dos servigos realizados é de 10 (dez) dias uteis, que sera
considerado aceito quando o Gestor do Contrato aprovar o Relatério Mensal de Atividades;

Caso haja inconsisténcia no Relatério de Atividades ou na Fatura emitida, o prazo do item
anterior sera interrompido (comegando a contar novamente) e o Gestor solicitara novo
Relatdrio de Atividades e/ou Fatura devidamente retificada;

Serd observado o prazo legal para o pagamento, que se iniciara a partir do préximo dia util
ao ateste dos servicos realizados;

Desde que devidamente atestada pelo Gestor do Contrato, a CONTRATANTE pode deduzir

do montante a pagar os valores correspondentes aos abatimentos devidos pelo
CONTRATADO por descumprimentos dos niveis de servicos acordados, nos termos deste
documento;

O pagamento da ultima fatura, ao término do contrato, ficara vinculado a entrega da base
de dados, em formato SQL e no padrao XML.

9.2 Para o ITEM 2: Apds emitidos os Termos de Aceite de Migragao, conforme ANEXO VI, para cada
base de dados, os pagamentos serdo realizados de acordo com o seguinte cronograma:

Base para Migragao Valor a ser pago
OTRS (Open Ticket Request System) verséo 3.0.9 (em produgéo) 60% do valor total do item
OTRS (Open Ticket Request System) versao 2.4.7 40% do valor total do item

9.2.1

O prazo para a verificagdo dos servicos realizados € de 10 (dez) dias uteis, que sera
considerado aceito quando o Gestor do Contrato emitir o Termo de Aceite de Migragao.

9.3 Para o ITEM 3: Apds emitida a Nota de Avaliagdo de Treinamento, por meio do Formulario de
Avaliacdo de Treinamento conforme ANEXO VI, o pagamento sera executado em parcela Unica.

9.3.1

O prazo para a verificagdo dos servigos realizados € de 10 (dez) dias uteis, que serad
considerado aceito quando o Gestor do Contrato emitir a Nota de Avaliagdo de
Treinamento, por meio do Formulario de Avaliagdo de Treinamento.

9.4 Para TODOS OS ITENS - Apds a emiss&o dos relatorios, termos e notas descritos acima, 0 pagamento
sera realizado obedecendo aos seguintes eventos:
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9.5

9.6
9.7

9.8

941

942

943

Emissdo das Notas Fiscais/Faturas pelo CONTRATADO, que receberdo o devido ateste da
realizagao dos servigos pelo Gestor do Contrato;

Atestacdo da nota fiscal/fatura pela Superintendéncia de Gestao Técnica da Informagao —
SGI/ANEEL, em até 05 (cinco) dias uteis, contados do recebimento da mesma;

Pagamento pela area financeira em até 05 (cinco) dias Uteis, contados do atesto constante
da subclausula anterior.

O ressarcimento financeiro decorrente de eventuais atrasos de pagamento sera calculado do dia
subsequente ao vencimento da fatura até a data do efetivo pagamento, mediante a aplica¢éo de juros
moratérios de 6% (seis por cento) ao ano sobre a parcela em atraso “pro rata die”.

N&o havera, sob hipdtese alguma, pagamento antecipado a CONTRATADA.

A ANEEL reserva-se o direito de suspender o pagamento se a prestagao dos servigos néo estiver de
acordo com a especificacdo apresentada e aceita.

Obriga-se a CONTRATADA a apresentar documentos de cobrancga claros, com critérios transparentes,
de forma a facilitar o atesto inequivoco dos servigos.

9.8.1

9.8.2

A CONTRATANTE podera interromper o prazo do processamento do pagamento sem que
represente qualquer énus, quando a Nota Fiscal/Fatura estiver em desacordo com o
estabelecido no contrato e/ou a contiver erros de preenchimento a cargo da CONTRATADA
que comprometam a compreensdo, intelecgdo e interpretacdo de toda a cobranca
encaminhada.

N&o havendo, porém, comprometimento, nos termos do subitem anterior, de toda a nota
fiscal/fatura encaminhada, a CONTRATANTE podera efetuar o pagamento do valor
correspondente a parcela incontroversa, permanecendo interrompido o prazo para a parte da
cobranga que apresenta problemas, até que a CONTRATADA, em resposta, restabeleca as
condigcOes para o atesto.

9.9 E assegurada a ANEEL a faculdade de exigir da CONTRATADA, a qualquer tempo, documentag&o que
comprove o correto e tempestivo pagamento de todos os encargos previdenciarios, trabalhistas,
fiscais e comerciais decorrentes da execucdo do CONTRATO a ser firmado.

9.10

A retencdo ou glosa no pagamento ocorrerd, sem o prejuizo das sangdes cabiveis, quando a
CONTRATADA nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade
minima exigida as atividades contratadas ou, deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos
para a execugao do servico ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada

CLAUSULA DECIMA - DA DOTAGAO ORGAMENTARIA

10.1 As despesas decorrentes da execugao deste Contrato correréo por conta do or¢gamento especifico da:
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Programa de Trabalho:

Natureza da Despesa:

Fonte de Recurso:

Empenho de Despesa: ne , de / /

10.2 No exercicio seguinte, subordinado a disponibilidade or¢amentaria, as despesas autorizadas para este

11.1

12.1

Contrato, correréo a conta de créditos e empenhos especificos que serdo indicados por meio de Termo
de Apostilamento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, e mediante Termo Aditivo,
0S acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios ao quantitativo dos servigos, no montante de
até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do presente Contrato, de acordo com o art.
65, § 12 da Lei n. 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA GARANTIA FINANCEIRA

Atendendo ao art. 56, § 12 da Lei n.. 8.666/93, a CONTRATADA devera recolher, no ato da assinatura
do Contrato, em nome da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, garantia equivalente a 5%
(cinco por cento) do valor total estimado do Contrato. A garantia podera ser prestada por uma das
seguintes modalidades:

12.1.1  Caucao em dinheiro;
12.1.2  Seguro-garantia;
12.1.3 Fiancga bancaria;

12.1.4 Titulos da divida publica, que deverdo ser emitidos sob a forma escritural, mediante registro
em sistema centralizado de liquidagéo e de custodia autorizado pelo Banco Central do Brasil
e avaliados pelos seus valores econémicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

12.2 A garantia devera cobrir todo o periodo de vigéncia contratual, acrescida de mais 3 (trés) meses e ndo

podera conter clausula que elida a cobertura no caso de quaisquer sangdes de efeito pecuniario que,
eventualmente, venham a ser aplicadas @ CONTRATADA; neste sentido, fica claro que a garantia ndo
cobre apenas episodios de rescisdo do contrato, mas também as multas administrativas aplicadas no
curso da execugdo, nos termos dos arts. 86, §§1° e 2° e 87,§1°, da Lei n. 8.666/93.

12.3 A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, 0 pagamento de prejuizo advindo do

nao cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele previstas e
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de prejuizos causados @ CONTRATANTE e a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo em virtude da
execucgao do contrato.

12.4 Em caso de caugdo em dinheiro, o depdsito devera ser efetuado, obrigatoriamente, em agéncia da
Caixa Econémica Federal indicada pela CONTRATADA, com base no Decreto n. 93.872/86, em seu
artigo 82, e no Decreto-lei n. 1.737/79.

12.5 Quando a garantia for prestada sob forma de fianga bancaria, ou seguro garantia, ndo podendo conter
qualquer restricdo de cobertura, além conter declaragdo expressa de renuncia do fiador aos beneficios
do art. 827 do Cddigo Civil Brasileiro, assim como conter clausula de prorrogacao automatica, até que a
CONTRATANTE confirme o cumprimento integral das obrigagdes da CONTRATADA, apéds o fim do
Contrato.

12.6 A garantia prestada por meio de seguro garantia e/ou fianga bancéria devera indicar o nimero do
Contrato firmado com a CONTRATANTE, o inicio e fim de sua validade, o valor da cobertura, 0 nome
do segurado/afiancado e do beneficiario (CONTRATANTE).

12.7 A garantia devera ser entregue a Superintendéncia de Licitagdes e Controle de Contratos e Convénios —
SLC/ANEEL.

12.8 No caso de eventual procedimento de aplicagdo de sangdo a CONTRATADA, e, consequentemente, da
utilizagéo pela CONTRATANTE da garantia depositada, o prazo de notificacdo a instituicdo garantidora
tera como termo inicial o primeiro dia Util subsequente ao transito em julgado da decisé&o.

12.9 No caso da utilizacdo da garantia pela CONTRATANTE, em fungdo de quaisquer penalidades
aplicadas, a CONTRATADA devera fazer a respectiva reposi¢ao, no prazo maximo de 15 (quinze) dias
corridos, a contar da data em que for utilizada.

12.10A n&o apresentagdo da garantia no prazo fixado ou sua apresentagdo em desacordo com o Edital
ensejara a aplicacao das sangdes cabiveis.

12.11A garantia somente sera liberada apds a emissdo do Termo de Recebimento Definitivo do Contrato.

12.12Na ocorréncia de alteragdo no valor do Contrato e/ou de prorrogacao de sua vigéncia a CONTRATADA
deverd, na ocasido da celebragdo do termo aditivo, providenciar a devida adequacdo da garantia
prestada, tomando-se por base o valor atualizado do Contrato.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO REAJUSTE

13.1 Os precos contratados poderéo ser reajustados, desde que seja observado o interregno minimo de 12
(doze) meses, de acordo com os indices estipulados no item 13.2 abaixo:

13.1.1 Para o primeiro reajuste, o interregno minimo de 1 (um) ano sera contado a partir da data
limite para apresentagéo da proposta ou do orgamento a que essa se referir;

13.1.2 Nos reajustes subsequentes ao primeiro, a anualidade sera contada a partir da data do
ultimo reajuste ocorrido

13.2 Reajuste Financeiro:
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14.1

14.2

14.3

14.4

14.5

13.2.1 O reajuste financeiro tomara como base o indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo
- IPCA.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO INADIMPLEMENTO E DA RESCISAO

A rescisdo contratual ndo tem, por si s6, natureza de sancdo, podendo representar, a critério da
CONTRATANTE, apenas uma consequéncia da impossibilidade ou inconveniéncia de se prosseguir
com a avenga.

14.1.1 O descumprimento de quaisquer das clausulas ou condi¢des pactuadas neste instrumento
OU a sua inexecugao, podera ensejar a sua rescisao por denuncia da parte prejudicada, nos
termos dos artigos 77 a 80 da Lei n. 8.666/93 e suas alteragdes.

14.1.2 Arescisdo contratual pode ocorrer sem prejuizo de sang¢do administrativa que eventualmente
venha a ser aplicada.

Além dos motivos previstos em lei, poderdo ensejar a rescisao do presente Contrato:

14.2.1 A mora, sem prejuizo das multas aplicaveis, que evolui em intensidade e se resolve em
inadimplemento total da obrigagéo;

14.2.2 Alteracdo social, modificagdo de finalidade ou estrutura que, a juizo da CONTRATANTE,
prejudique o cumprimento do Contrato;

14.2.3 A caracterizagdo da insolvéncia da CONTRATADA com envolvimento comprovado em
protesto de titulos e emissao de cheques sem a suficiente provisao de fundos ou outro fato
semelhante que represente risco a sua saude financeira.

Na analise e julgamento dos eventos que sujeitam & rescisao contratual, considerar-se-&o 0s impactos
decorrentes da descontinuidade do ajuste e avaliar-se-4 a culpa das partes, as circunstancias
presentes, as consequéncias da conduta danosa - se existentes - e a utilidade residual das prestagdes
vincendas, de forma que se possa graduar a gravidade dos fatos e formar a solugdo mais
proporcionalmente adequada, nos termos do inciso VI, do art. 2°, da Lei n. 9.784/1999.

Ressalvada a solu¢do em juizo, a rescisdo contratual em sede administrativa se formaliza:

14.4.1 Em ato unilateral e auto-executavel da CONTRATANTE nos casos dos incisos | a XI e XVIII
do art. 78, da Lei n. 8.666/1993 quando ha culpa e inadimplemento da CONTRATADA, bem
como em razao de interesse publico de alta relevancia e amplo conhecimento; ou

14.4.2 Em distrato (amigavel), havendo conveniéncia para a CONTRATANTE e anuéncia da
CONTRATADA.

Nao havendo culpa da CONTRATADA a rescisdo podera ser acompanhada, no que couber, do
ressarcimento de prejuizos comprovadamente suportados pela CONTRATADA, da devolugédo da
garantia, do pagamento pela execugéo até a resciséo e cobertura do custo de desmobilizagao.
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14.6 Os casos de rescisao contratual serdo formalmente motivados e seréo assegurados o contraditorio e a
ampla defesa.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

15.1 O inadimplemento pode se dar de trés formas gerais:
15.1.1  Absoluta, quando deixa definitivamente de ser cumprido;

15.1.2 Por mora, na hipétese do descumprimento culposo da obrigacdo no injustificado
retardamento da execucéo; e

15.1.3 Por violagdo positiva do contrato, verificada durante agéo positiva da CONTRATADA, porém,
sem satisfazer adequadamente o exigido na forma, lugar e qualidade, caracterizando o
cumprimento defeituoso da obrigagao.

15.2 As penalidades administrativas a que se sujeita a CONTRATADA pelo inadimplemento de suas
obrigacdes séo:

15.2.1 Adverténcia;
15.2.2 Multa;

15.2.3 Suspenséo temporéaria de participar em licitagdo e impedimento de contratar com a
Administragéo, por prazo néo superior a 2 (dois) anos;

15.2.4 Impedimento de licitar e de contratar com a Unido, pelo prazo de até 5 (cinco) anos; e
15.2.5 Declaragao de inidoneidade de licitar ou contratar com a Administragéo Publica.

15.3 A multa podera ser aplicada em virtude de mora, de violagdo positiva do contrato ou de inadimplemento
total.

15.4 Havendo mora, a multa podera ser aplicada adotando-se o seguinte critério:

15.4.1 Multa diaria de até 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) sobre o valor do fornecimento
ou servigo ndo adimplido, limitada ao valor equivalente a 20% (vinte por cento) desse mesmo
total.

15.4.1.1Na hipdtese de se tratar de prestagcdo Unica ou de prestagdo sucessiva da qual
dependam as demais prestacdes, a base de calculo para a multa de mora deveré incluir
os valores pertinentes a esses totais.

15.4.2 Alcangado o limite acima estabelecido, tornada a prestacéo indtil ou antes que haja prejuizo
a Administracdo na persisténcia da conduta, a CONTRATANTE estara autorizada a:

15.4.2.1 Avaliar a op¢do de rescisédo do contrato;

15.4.2.2Verificar se ha descumprimento total da obrigagdo com prejuizo a utilidade e ao proveito
das futuras prestacdes;
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15.5

15.6

15.7

15.8

15.9

15.4.2.3 Sujeitar o licitante as sangdes cominadas nas clausulas 15.2.3 ou 15.2.4 acima;
15.4.2.4Reclamar perdas e danos verificados; e

15.4.2.5Havendo indicios de crime, provocar a iniciativa do Ministério Publico, nos termos do art.
101 da Lei n. 8.666/93 e art. 27 do Cddigo de Processo Penal, para verificagdo da
responsabilidade penal.

Considerado o caso como violagdo positiva do contrato, a multa podera ser aplicada nos seguintes
termos:

15.5.1 Multa de até 20% (vinte por cento) do valor do fornecimento ou servigo ndo adimplido,
adotando-se os critérios da clausula 15.4.1.1 quanto a base de calculo.

15.5.2 A sangao pecuniaria também sera dosada em considerag@o ao grau de lesao proporcionado
pela CONTRATADA.

Os valores das multas deverédo ser recolhidos a favor da CONTRATANTE, em conta a ser informada
pela Superintendéncia de Administracdo e Finangas — SAF/ANEEL, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a
partir da intimagao por oficio da CONTRATADA, incidindo, apds esse prazo, nos termos do art. 37-A, da
Lei n. 10.522/02, alterada pela Lei n. 11.941/09, cumulativamente juros pela taxa do SELIC e multa de
mora diaria de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento), até o limite de 20% (vinte por cento),
calculados nos termos e na forma da legislagéo aplicavel aos tributos federais; e

15.6.1 Caso o crédito alcance a fase de inscricdo da divida ativa, recebera acréscimos previstos no
§1° do art. 37-A da Lei n. 10522/2002 c/c os arts. 1° do Decreto-Lei n.1025/69, 3° do
Decreto-Lei n. 1569/77 e 3° do Decreto-Lei n.1645/78, ao passo que, avangando para o
ajuizamento da execugéo fiscal, este acréscimo alcangara o patamar de 20%.

Na hipétese de inadimplemento total inescusavel, a multa poderéa ser de, até, 50% (cinquenta por cento)
do valor total do contrato sem prejuizo das sangdes previstas nas clausulas 15.2.3 e 15.2.4, da rescisao
contratual e da cobrancga de danos e encargos.

A suspenséo temporéria de participagéo em licitagdo aplica-se nos casos que reflitam o despreparo e
inaptiddo para a prestagao dos servigos a CONTRATADA.

15.8.1 A suspenséao podera ser aplicada nos casos em que haja culpa pelo inadimplemento que:
15.8.1.1 Cause prejuizo 8 CONTRATANTE; ou

15.8.1.2Represente a perda de confianga na relagdo contratual, de forma que as circunstancias
indiquem a perda da utilidade das futuras prestagdes e risco ao fim publico visado com a
contratacao.

O impedimento de licitar e de contratar com a Unido aplica-se nos casos de grave conduta, podendo ser
aplicado, inclusive, nos casos descritos no subitem 15.8.1.

15.10A declaragéo de inidoneidade funda-se em situacao ou fato delituoso e sera aplicada nos casos em que

a apuragdo de responsabilidade conclua ter havido dolo ou ma-fé da CONTRATADA, em conduta
lesiva, prejudicial 8 CONTRATANTE ou ilicita, que recomende o seu afastamento.
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15110 prazo de permanéncia da inidoneidade sera estabelecido pela Diretoria Colegiada da
CONTRATANTE, ouvida a Superintendéncia de Licitacdes e Controle de Contratos e Convénios.

15.11.1 A sangéo de inidoneidade persistirda enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que haja a reabilitagéo por ato da Diretoria Colegiada.

15.11.2 A reabilitacdo ndo se dara antes de 2 (dois) anos da aplicagdo da sangao e sera processada
a partir de requerimento da interessada que comprove, se aplicavel, o ressarcimento dos
prejuizos causados.

15.12As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e no caso de declaragéo de inidoneidade
a licitante seré descredenciada do sistema.

15.13Todas as averiguagdes de responsabilidades contratuais serdo apuradas em processo especifico em
procedimento transparente, com decisfes formalmente motivadas e assegurados os principios do
contraditério e da ampla defesa.

15.14Pelo atraso injustificado na execugao do contrato a ANEEL podera, garantida a prévia defesa, aplicar a
CONTRATADA as sangbes fixadas a seguir, sem prejuizo das sangdes previstas nas clausulas
anteriores:

15.14.1 Pelo descumprimento do prazo previsto no item 4.4, do ANEXO I, do Edital do PREGAO
ELETRONICO n. 22/2013, que dispde sobre o cronograma das migracées das bases de
dados, sera aplicada multa de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do servigo ndo adimplido
para cada dia ou fragao de dia que ultrapasse os referidos prazos;

15.14.2 Pelo descumprimento do prazo previsto no item 5.3, do ANEXO |, do Edital do PREGAO
ELETRONICO n. 22/2013, que dispde sobre o prazo para treinamento, sera aplicada multa
de 0,5% (meio por cento) sobre o valor do servigo ndo adimplido para cada dia ou fragédo de
dia que ultrapasse os referidos prazos;

15.15A ocorréncia de 2 (duas) ou mais vezes consecutivas da NMA menor que 9,5 (item 7 do ANEXO | do
Edital do PREGAO ELETRONICO n. 22/2013 - ANEEL), autoriza a CONTRATANTE, a critério do
Superintendente de Gestéo Técnica da Informagdo — SGI/ANEEL, a instauragdo de processo de sangao
administrativa.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO RECEBIMENTO DEFINITIVO

16.1 Uma vez verificada a execugao satisfatéria dos servicos, a CONTRATANTE, por meio da area técnica
responsavel, emitira, em duas vias, o0 Termo de Recebimento Definitivo (modelo presente no ANEXO IX
do Edital do PREGAO ELETRONICO N. 22/2013), conforme o disposto no art. 73, inciso |, alinea “b” da
Lei n. 8.666/93.
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CLAUSULA DECIMA SETIMA - DOS CASOS OMISSOS

17.1 A execugdo deste Contrato, bem como os casos omissos, regular-se-ao pelas suas clausulas e pelos
preceitos de direito publico, aplicando-lhes, supletivamente, os principios da teoria geral dos Contratos e
as disposigdes de direito privado, na forma dos artigos 54 e 55, inciso XII da Lei n. 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DO FORO

18.1 O Foro da Justica Federal da Secgao Judiciaria do Distrito Federal sera competente para apreciar e
dirimir quaisquer duvidas oriundas da execucao deste Contrato.

18.2 E para firmeza e prova das condi¢des estipuladas no presente instrumento de Contrato, assinam as
partes em 3 (trés) vias de igual teor e forma, perante 2 (duas) testemunhas.

Brasilia - DF, de de

CONTRATANTE: RUBRICA:

Superintendente de Licitagdes e Controle de Contratos

e Convénios
CONTRATADA: RUBRICA:
TESTEMUNHAS:
NOME: NOME:
RUBRICA: RUBRICA:
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ANEXO VI DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - FORMULARIO DE AVALIAGAO DE TREINAMENTO

€D ANEEL

AVALIAGAO DE TREINAMENTO

VWiorod devers uilizar 3 es0sla abako, pars expessar o grau de s3fsfEgdo em rebgdo socursa, msernda na coluna
“Mivel de Satsfacde” o valor 2scolida (1=Nenhuma Safsfacia 3 10=Wits Safsfacia).

Escala da Satisfagao

] 1 K 4 4 ] ] L g g i
Nenhoma Muita
Eafisfagan Zafcfacao
Sarvidor: Unidada:

Curao: | Pancdo: Local:
- e Wirval da
Gontewdo Programatico Ealiafagin

1. Clareza ma defmicao dos objeivos do cursa.
.Adequagdc da carga horars 305 objefvos proposios.
&e menor gue §, especificar: | | excessiva | | insufisienie
. Estruturagao do conleuda em uma sequencia logica.
_Clareza na Imguagem uilizads no matedsl didsben (shdes e fexios de apaia).
Equilinrio entre os relsrenciais leoRoos & mstrumenios prafioos.
. Mrel de aprofundamenio dos femas, de acorde com os cbjefvos proposios.
Inatrutor

a

[l | s L

. Dammic do confeude abardado.
& Clareza e objedvidade na expasicao dos conteudes.
4. Cumprimenio do programa pepasio.
10. Admimistracaa do fempo de forma a obedece a0 cranagrama propasio.
11. Quabdade das orientagdes e esdamcimenios presiados 305 aknas.
12. Dinamizmo gquanic 35 estraiegias de ensng.
13. Estmulo 3 mieragaa entre os akinos.
14. Imcenfvo a parbopagao dos alunos.

Organizagao Garal do Evanto
13. Quabdade da organizazio do evenio.
16. Quabdade das msislagoes e equipamenios uilizadas.
17. Quabdade do material didsico entregue pela nsfuigio.

Caso ndo tenha sio disponibilizade malerial didalico udilizar “ndo se aplics™
Reaultados! Aplicabilidads
18. Assmilagac dos coneudas leoricos/ praticos do cursa.
19, Possbidade de splicsr os conhecmeniss sdquisides em mimhas sfvdades.
20, Possibilidade de transmissioe dos conhecamenios adquridos.
21. Possibilidade de melhois nomey desampenho no frabalho.
Hota Global

22 Conzderande fodos os aspecios avaliados, de forma gersl, qual nots vocs daks ao cursa?
{Se o nvel de sadisiagaa for menar que §, comentar)
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ANEXO VIl DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - TERMO DE HOMOLOGAGAO DO SOFTWARE DE

GERENCIAMENTO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Processo: 48500.000611/2013-76

REQUISITOS

SIM

NAO

Interface web, compativel com Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome

Interface com idioma Portugués do Brasil

Banco de Dados SQL Server 2008 R2 ou superior

Opera em plataforma Windows 2008 Server

Permite o cadastramento de diferentes perfis de usuarios, com permissdes diferenciadas

o o (WD

Prové integracéo e sincronismo com o Active Directory do Windows 2008 Server

~

Permite o disparo automatico de mensagens de comunicagao, de acordo com eventos pré-
definidos

Permite o cadastramento do fluxo de funcionamento do sistema (status, filas, transi¢des)

Permite a criagdo e gerenciamento de Catélogo de Servigos

10

Permite o gerenciamento de servigos (ou grupos de servigos) por determinados usuarios
(ou grupos de usuarios)

11

Permite a defini¢do de atividades de interrupgéo e reinicio do crondémetro de SLA

12

Apresenta sistema de alarmes pré-ativos, que monitoram o prazo de execugdo das
solicitagoes

13

Permite o cadastramento de servigos hierarquicamente

14

Possibilita 0 estabelecimento de pré-requisitos para requisi¢do de cada servigo

15

Permite que a solicitagao seja bloqueada (ou sinalizada) pelo atendente

16

Permite a classificagdo do chamado (incidente, problema, requisi¢do de servico)

17

Permite a vinculagao do ativo envolvido na solicitagdo

18

Permite que arquivos de qualquer extensao sejam anexados a solicitagéo

19

Possibilita a pesquisa de base de conhecimento para verificar possiveis solu¢des para o
Incidente/Problema

20

Possibilita a inclusdo de novos itens & base de conhecimento

21

Permite o escalonamento da solicitagdo para o0 2° e 3° niveis, quando apropriado

22

Possibilita a atualizag&o do registro da solicitagéo, para conter as agdes tomadas
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23

Permite a reabertura do chamado, dentro das condigdes estabelecidas pelo administrador

24

Possibilita o levantamento de todos os ativos de softwares instalados no parque
computacional, de forma automatica

25

Permite consultar as licengas de softwares instalados, com frequéncia e data de uso

26

Permite consultar os ativos de hardware instalados no parque computacional, de forma
automatica, permitindo a configuragéo de alertas, por ativo

27

Interface de consulta de solicitagdes, disponivel a todos os usuarios, acessada via
navegador, compativel com Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome

28

Permite a configuragao de relatérios, em tempo de execugédo

29

Permite a extragdo, no minimo, dos seguintes relatérios gerenciais:

a.  Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos por periodo;

b.  Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo, separados
por fila;

c.  Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo, separados
por Unidade Organizacional;

d.  Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo, separados
por fila e por Unidade Organizacional;

e.  Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo, separados
por usuario do sistema;

f. Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo, separados
por atendente;

g.  Quantidade de chamados abertos, encerrados e reabertos, por periodo, separados
por tipo (Requisi¢do de Servigo, Incidente e Problema);

h.  Quantidade de chamados fechados, por periodo, separados por nivel de
atendimento (1° Nivel, 2° Nivel, 3° Nivel);

I Quantidade de chamados fechados com validagéo do usuério, por periodo;

J- Tempo médio de resolugao de chamados, por periodo, separados por fila;

k.  Quantidade de chamados abertos, fechados e reabertos, por fila, por periodo,
separados por ativo e por servico;

Resultados das Pesquisas de Satisfagdo, exibindo no minimo, os dados por
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periodo, por Unidade Organizacional, por fila de Encerramento; a quantidade de
pesquisas enviadas no periodo deve ser equivalente ao numero de chamados
encerrados no mesmo periodo.

m.  Dashboards contendo a situagdo dos chamados nas filas, em tempo real,
separados por status e por fila.

Permite o envio de pesquisa de satisfagdo aos usuarios, nas condi¢des estabelecidas pelo
30 | usuario administrador

31 | Permite a edigé&o e configuragéo da mensagem de pesquisa de satisfagéo

Possibilita a inclusédo do nimero do chamado e titulo do mesmo, a mensagem da pesquisa
32 | de satisfacdo

33 | Permite a edig&o das perguntas e respostas da pesquisa de satisfagcéo

Contrato n°

Objeto: Item 01 — Requisitos do Software de Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagéao

Processo n% XXXXX XXXXXXIXXXX-XX

Declaramos que foi realizada a homologagao do software e que este atendeu a todos
0s requisitos contratuais estabelecidos.

Desta forma, consideramos que os servicos prestados pela empresa
foram executados dentro das normas e condigdes estabelecidas na tabela acima, respeitando os padrdes de
qualidade exigidos, fato pelo qual declaramos encerradas as atividades pactuadas no referido instrumento,
nao existindo nenhuma obrigagao contratual pendente, podendo, desse modo, ser providenciada a liberagéo
da Garantia do Contrato, nos termos do art. 56, §40, da Lei no 8.666/93.

Com objetivo de evidenciar a conclusdo desta etapa foi anexado a este termo telas do software
apresentando comprovacdo da homologacdo do software e de que este
atendeu a todos os requisitos contratuais estabelecidos.

Brasilia, de de

GESTOR DO CONTRATO
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ANEXO VIIl DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - TERMO DE ACEITE DE MIGRAGAO

Contrato n°;
Objeto:

Processo n% XXX XXXXXXIXXXX-XX

Declaramos que a migracdo dos dados existentes para base de dados do software
realizada pela empresa foi executada dentro das normas e condicdes
estabelecidas, respeitando os padroes de qualidade exigidos, fato pelo qual declaramos como concluida esta
etapa contratual e consideramos como aceito o servigo prestado.

Com o objetivo de evidenciar a migragdo da base de dados do Software , foram
confrontados os relatérios de quantitativos de chamados do periodo de abrangéncia da base, com os
extraidos da base ja migrada para o novo software.

Brasilia, de de
De acordo:
GESTOR DO CONTRATO
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AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

ANEXO IX DO PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 - TERMO DE RECEBIMENTO DEFINITIVO

Contrato n°:

Objeto: Prestagdo de servigos técnicos especializados de atendimento remoto e presencial a usuarios de Tecnologia
de Informacdo e Comunicagéo, com treinamento para utilizagao da ferramenta de Service Desk, e Migragdo de Dados,
conforme especificagées estabelecidas no Edital do PREGAO ELETRONICO N. 22/2013 e seus Anexos.

Tipo de Contrato: ( )Servigos ( )Fornecimento de Bens ( )Alugueis ( )Seguros

Contratada:

CNPJ:

Processo n.: 48500.000611/2013-76

Modalidade de Licitagdo: PREGAO ELETRONICO N. 22/2013

Declaramos que os servigos prestados pela empresa relativos ao contrato _
foram executados dentro das normas e condigdes estabelecidas, respeitando os padrdes de qualidade exigidos. Dessa
forma, declaramos encerradas as atividades pactuadas no referido instrumento, nédo existindo nenhuma obrigagéo
contratual pendente, podendo, se for o caso, ser providenciada a liberagdo da garantia do Contrato nos termos do art.
56, § 4°, da Lei n. 8.666/1993.

Assim, ressalvado fato superveniente & emissao deste, pelo qual responsabiliza-se integralmente a
contratada, declaramos o recebimento definitivo do objeto contratual bem como sua total quitacdo, da qual decorre o
saldo residual no valor de R$ __ , a ser baixado da conta de contratos do Sistema Integrado de Administragdo
Financeira do Governo Federal — SIAFI, conforme resumo abaixo.

Valor do Contrato
Valor Executado (pago)
Saldo Residual*

* O saldo residual corresponde a diferenga entre o valor do contrato e o valor executado.

Brasilia, _ de de

GESTOR DO CONTRATO (EM CAIXA ALTA E NEGRITO)
Cargo completo

REPRESENTANTE LEGAL DA CONTRATADA
Razao Social da CONTRATADA

80/80 PROCURADORIA
FEDERAL/ANEEL
VISTO




