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CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS
CONTRATO N° 074/2017
SGA N° 01236.000.020/2017
SGCON N° 02405.000.085/2017
PREGAO ELETRONICO N° 49/2017

O ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL, por intermédio da PROCURADORIA-GERAL
DE JUSTICA, 6rgdo administrativo do MINISTERIO PUBLICO, inscrita no CNPJ sob n.°
93.802.833/0001-57, com sede na Rua General Andrade Neves, n.° 106, Centro, nesta
Capital, CEP 90010-210, por seu representante legal, como CONTRATANTE, e VS
TELECOM LTDA., inscrita no CNPJ sob n.° 03.259319/0001-24, com sede em na Rua
Lorde Cockrane, n® 616 - 6° andar - conj. 601 ao 608, Sao Paulo/SP, CEP 04213-0001,
telefone (11) 2127-8000 e 2127-8033, email sergio.udo@vstelecom.com.br, neste ato
representada por Sérgio Udo, portador do CPF n.* 087406728-67 e RG n.* 16.535.404,
Claudio Udo, portador do CPF n.° 145.370.408-66 e RG n.° 20.555.000-9 e Angelo
Pisaniello Junior, portador do CPF n.° 261.959.528-26 e RG n.® 24.867.451-8 como
CONTRATADA, celebram o presente CONTRATO DE PRESTACAO DE SERWCOf{,e\i{n
observancia ao processo licitatorio n.® 01236.000.020/2017, realizado na modglidad!'?

f |

Pregao Eletrénico n.° 49/17, regido pelas Leis Federais n.® 8.666/93 e n.® 10;"520/02,

pelas Leis Estaduais n.° 13.191/09 e n.® 11.389/99 e pelos Provimentos PGJ/RS n\33/08,

n.° 47/05 e n° 54/02, nos termos e condicoes abaixo: L "
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CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto deste ajuste é a contratacdao de servicos de assisténcia técnica e
suporte para programacao, configuracdao, ampliagdo e manutencao preventiva e
corretiva, com fornecimento de pecas de reposicao, da Central Telefonica, marca
Alcatel, modelo Omni PCX Enterprise, e do Centro de Atendimento (Contact Center),
marca Alcatel, modelo OmniTouch CC Standard Edition, em conformidade com as
especificacdes e demais caracteristicas constantes do Anexo I do Edital e da proposta

da CONTRATADA, que integram o presente, independentemente de transcricao.
CLAUSULA SEGUNDA - DAS ESPECIFICAGOES TECNICAS
2.1 Central Telefonica Alcatel Omni PCX Enterprise

2.1.1 Equipamento em que sera prestado servico de suporte e manutencao

preventiva, corretiva e programacao, compoe-se de:

N

a) 4 entroncamentos E1 (120 troncos digitais);b) 8 troncos anatoglcq{s iC) 74*5
ramais analdgicos em operagdo;d) 832 portas analdgicas disponiveis;e) 399 ermmaus
IPs protocolo H.323 em uso;f) 330 aparelhos 4018 c/licencas adquiridas;g) 30 aparelhos-

4028 c/licencas adquiridas;h) Fonte de energia, modems e equipamentos e materiaisl'-

/
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complementares.i) As principais partes da Central se encontram instaladas em dois

gabinetes ACT 14, e o equipamento conta com placa processadora redundante.

2.2 Central de Atendimento (Contact Center), marca Alcatel,

modelo OmniTouch CC Standard Edition

2.2.1 Equipamento em que serd prestado servico de suporte e manutencao

preventiva, corretiva e programacao, compoe-se de:

a) 2 aparelhos telefonicos IP 4038 para supervisores;b) 18 Softphones para
agentes;c) 1 Placa INTIP com modulo GIP4-1 (instalada na central descrita no item 2.1);

d) 1 Sistema de Contact Center composto de:
d.1)1 Licenca de guias de voz dinamica (10 minutos);
d.2) 2 Licencas de supervisores Full Version com aplicativo CCSupervisor;
d.3) 20 Licencas de agentes logados simultaneamente;
d.4) 1 Licenca de Advanced Call Routing;

d.5) 1 Sistema de atendimento automatico basico (5 niveis com 4

acessos simultaneos.
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2.3 Observacoes Gerais:

2.3.1 A contratacdo nao inclui a manutencao da rede interna de telefonia e
instalacdo de ramais nos setores do CONTRATANTE, limitando-se a acao da
CONTRATADA aos equipamentos em si, suas interfaces de conexao e seus terminais de
ramais e troncos instalados até o Distribuidor Geral, incluindo o grupo alimentador —

retificador, banco de baterias e sistema de atendimento (telefonistas).

2.3.1.1 Entende-se por rede interna de telefonia a rede de cabos metalicos de
distribuicdo de ramais telefénicos que tem o seu inicio no Distribuidor Geral (DG) -
estrutura que recebe e distribui os terminais da central telefonica — e o seu término nos

pontos de rede que estao distribuidos nos pavimentos e salas do prédio.

2.3.2 As programacdes dos telefones digitais e analogicos da marca Alcatel em
seus parametros, funcdes e teclas fazem parte do escopo de servicos a serem prestados

pela CONTRATADA. _-/ \

|
]

2.3.3 A CONTRATADA devera prestar os servicos de instrucao e de apgio ao;:s

\

usuarios sobre as funcionalidades e operacionalidade dos terminais digitais e

interna de telefonia, quando solicitado pelo CONTRATANTE.
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2.3.4 A CONTRATADA devera prestar os servicos de instrucdo e apoio as
telefonistas sobre as funcionalidades e operacionalidade dos terminais de
gerenciamento de chamadas aplicadas as mesas fisicas e mesas virtuais, quando

solicitado pelo CONTRATANTE.

2.3.5 A estimativa de instalacdo de novos ramais digitais ou analogicos e de 30

unidades ao ano.

2.3.6 As baterias automotivas que compdem o banco de baterias dos
retificadores da central telefénica nao estdo incluidas na categoria de “pecas” do
sistema. Quando da substituicio das baterias, elas serdo fornecidas pelo

CONTRATANTE.

CLAUSULA TERCEIRA - DA EXECUGCAO DOS SERVIGOS '

3.1 Assisténcia Técnica:

3.1.1 A Assisténcia Técnica consiste em servicos de atendimento e intervencao

técnica corretiva nos equipamentos e sistemas que compoem a central Alcatel, com o |
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objetivo de sanar quaisquer circunstancias que venham a prejudicar ou impedir o

perfeito funcionamento de todos os recursos dos equipamentos e sistemas.

3.1.2 Equipamentos e sistemas sdo entendidos como: conjuntos de
alimentadores - retificadores, banco de baterias, atendedores, aparelhos analogicos e
digitais da marca Alcatel, mesas fisicas e virtuais, Placa INTIP com modulo GIP4-1,
aparelhos telefénicos IP 4018, aparelhos telefonicos IP 4028, aparelhos telefonicos IP
4038, cabeacao de distribuicdo dos terminais (ramais e troncos) ate o DG, hardwares e

softwares das centrais, interfaces de entroncamento e interligacao.

3.1.2.1 A manutencao corretiva ou reposicao de aparelhos telefénicos IP Alcatel
modelos 4018 (330 unidades existentes) e 4028 (30 unidades existentes) se limitara a,

no maximo, 12 unidades (a cada 12 meses), de ambos os modelos.

3.1.2.2 A manutencdo corretiva ou reposicdo dos 2 aparelhos telefonicds IP

Alcatel modelos 4038 devera ser efetuada pela CONTRATADA, sempre que neces_._s"a'ria.

3.1.3 A Assisténcia Técnica sera acionada sempre que o CONTRATAN
considerar necessario ou receber solicitacdo de reparos em equipamentos, terminais ou

servicos utilizados pelos usuarios.
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3.1.4 A CONTRATADA para prestar o servico de assisténcia técnica devera
possuir técnicos, ferramentas, equipamentos, pecas e componentes originais e
quaisquer outros equipamentos necessarios a boa execucao dos servicos, bem como
produtos ou materiais indispensaveis a limpeza, manutencao e conservacdo dos
equipamentos. Portanto, o CONTRATANTE nado aceitara reclamacdes ou justificativas

que resultem em nao realizacao dos servigos solicitados.

3.1.5 Os chamados técnicos serao abertos por e-mail ou por sistema via Internet.
A CONTRATADA devera enviar um e-mail de retorno, no prazo maximo de 1 hora util
ap6s a comunicacdo feita pelo CONTRATANTE, para o endereco ueq-
contratadas@mprs.mp.br, confirmando e informando o numero e a abertura do
chamado. Qualquer alteracdo no endereco de e-mail sera comunicada previamente
pelo CONTRATANTE. Admitir-se-a a possibilidade de abertura de chamados por
telefone, desde que praticados os mesmos procedimentos descritos anteriormente pela

CONTRATADA.

/)

3.1.6 O prazo de atendimento e conclusdo do servico comeca a contar a/partir da
: |

abertura de chamado pelo CONTRATANTE. |‘

3.1.7 Os prazos de atendimento respeitardo os critérios apresentados LA -

SERVICE LEVEL AGREEMENT descrito neste ajuste.
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3.1.8 Na comunicacao enderecada a assisténcia tecnica da CONTRATADA para a

abertura do chamado técnico serao fornecidas apenas as seguintes informacoes:

a) Anormalidade observadab) Nome e telefone do responsavel do
CONTRATANTE pela abertura do chamado;c) Localizacdo do equipamento e
responsavel para contato;d) Numero do chamado interno da Procuradoria-Geral de

Justica.

3.1.8.1 Nao podera ser exigida do CONTRATANTE, por parte da CONTRATADA, a
realizacdo de verificacOes, testes, atualizacoes e procedimentos remotos que envolvam
a intervencao fisica no equipamento, por parte da equipe técnica do CONTRATANTE,
bem como solicitacao de informacdes adicionais as explicitadas na clausula 3.1.8, como
condicdo para a abertura ou solucdo do chamado junto a CONTRATADA. O
CONTRATANTE possui atendimento técnico especializado para filtrar os chamados

indevidos e resolver os de facil solucao remota na maior parte dos casos.

i
3.1.9 Para cada intervencao de manutencao devera ser registrado ¥m novo

chamado técnico, ndo sendo aceito, em qualquer hipotese, a reabertura de’ chamados

pré-existentes para o referido equipamento. (

\

\\_’/’
3.1.10 Os procedimentos de manutengao preventiva, em numero minimo d;;e 1

(uma) por més, e sobre as quais nao serao gerados 6nus adicionais ao CONTRATANTFE,
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deverdo sempre incluir os locais de instalacao dos equipamentos periciados, a propria

central telefénica, suas fontes de energia, e demais equipamentos complementares.

3.1.11 Em relacao as manutencdes preventivas, devera ser emitido laudo
resultante dos procedimentos, incluindo data, hora inicial e final dos trabalhos,
descricao destes, constatacdes de irregularidades, valores medidos e providéncias
necessarias e as ja realizadas para correcao das nao conformidades, e quaisquer
observacoes relevantes, deverdo ser apresentados até 48 horas apos a inspecao pela

Contratada.

3.1.12 Os procedimentos de manutencdo corretiva e de programacao poderao
ser realizados remotamente ou no local onde esta instalada a Central Telefonica e
Contact Center e deverdo sempre ser comunicados e autorizados pela Unidade de
Equipamentos do CONTRATANTE, mas a responsabilidade da execucao é
inerentemente da CONTRATADA. Os procedimentos de manuten¢ao preventiva, serao
realizados, pelos menos nas partes pertinentes, no local de instalagdo da central

telefdnica, e onde se fizer necessario.

; ; 2 |
quente com respectivas licencas, quando necessarias: Placa de Processamento

Redundante - CPU, com HD e demais pecas e acessorios instalados e funcionando. E as

A - Jl f ..I.»h
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seguintes pecas de reserva fria: pacote INTO F2 incluindo 1 placa INTOF2 (ref.
3BA23260AA), e cabo de interligacao (ref. 3BA58018AA) dos gabinetes (ACT), placa para
acesso VolIP incluindo placa INT-IP2 (ref.3BA23193AC) com 1 GIP4-4 (ref.3BA23263AA)
cartdo e placa GPA2: com guia (4 language) estatico de voz (ref. 3BA23241AA). Alem
das reservas a central opera com um excedente de reserva de entroncamentos digitais,
analogicos e de ramais analogicos, todos disponiveis no local, em reserva quente,
quando for o caso, e em reserva fria nas demais situacoes. Tais recursos deverao ser

repostos a fim de manter a reserva de seguranca do CONTRATANTE.

3.1.12.2 Caso algum destes recursos (disponibilizados em carater provisorio) se
apresente inoperante, a CONTRATADA devera prover a sua substituicao, para que tenha

continuidade a operacdo normal da Central Telefonica e Contact Center.

3.1.12.3 O mesmo se aplica a pecas inexistentes no acervo do CONTRATANTE, as

quais serdo substituidas ou consertadas pela CONTRATADA, sem Onus para o
i

CONTRATANTE. P4

/
4

3.1.12.4 A disponibilizacao dos recursos descritos nao isenta a CONTRATADA da
responsabilidade de possuir pecas funcionais, caso alguma da reserva dispQuibilizada

apresente falha. dz_/

\
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3.2 Manutencao dos Programas Armazenados e Atualizagoes:

3.2.1 E de responsabilidade da CONTRATADA, proceder a manutencao dos

softwares e aplicativos da Central Telefonica e Contact Center;

3.2.2 A CONTRADADA devera manter atualizados todos os softwares e

aplicativos da Central Telefonica e Contact Center sem 6nus adicional.
N

3.2.3 Cabe a CONTRATADA realizar, sempre que recomendado pelos seus

laboratorios técnicos, alteracbes no desempenho dos softwares e aplicativgs da Central

Telefonica e Contact Center, inclusive nos softwares e aplicativos das mesas virtuais
(telefonistas), objetivando manter a qualidade, a atualizacao e a alto dese nho de

todo o sistema. Estes servicos poderao ser realizados remotamente ou no local; /
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3.24 As recomendagdes de alteracoes em softwares e aplicativos dos
equipamentos indicadas pela CONTRATADA deverdo ser encaminhadas ao
CONTRATANTE, contendo as razdes do procedimento, para analise, autorizagcao ou nao

dos servicos. Estes servicos nao poderao resultar em custos extras ao CONTRATANTE.

3.2.5 A assisténcia técnica inclui a prestacdo de servicos de programacao, a
serem incorporados aos servicos de manutencao preventiva/corretiva, incluindo
atualizacoes de rotina e suporte técnico para a manutencao em operagao ininterrupta,
garantindo as funcionalidades e plena capacidade da Central Telefonica e Contact

Center Alcatel, objeto deste Edital, incluindo a Central de Atendimento implantada.

3.2.6 A CONTRATADA realizara as alteracoes julgadas viaveis e necessarias, que
tenham sido solicitadas por escrito pelo CONTRATANTE, inclusive por proposta ou
sugestdo da Contratada, através de visita local ou remotamente, conforme mais
adequado a cada caso. Estas mudancas caracterizam-se por alteracdes de processo ou
informacdes que ndo causam interrupcao na prestacao dos servicos pela Central

Telefénica e Contact Center. /

procedimentos, mesmo que realizados remotamente, serao acompanhados por
técnicos no local da central para resolucao de eventos nao previstos com maior

conhecimento de causa e menor tempo despendido possivel.

3 WA T
\
\
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3.2.8 O CONTRATANTE sera informado permanentemente pela CONTRATADA
das melhorias ou novas facilidades que possam ser agregadas a seus equipamentos, de
forma a propiciar, a critério do CONTRATANTE, a realizacdao de manutencdes corretivas

relativas a tais aspectos.

3.29 A CONTRATADA realizara atualizacdo de programas e aplicativos,
decorrentes de exigéncias operacionais ou originadas de mudancas na legislacao
pertinente, durante o periodo de contratacao. Tais procedimentos deverao ser
informados pela CONTRATADA ao CONTRATANTE, a qual, a seu critério, podera

solicitar a prestacao dos servigos correspondentes.

3.2.10 O CONTRATANTE podera solicitar a CONTRATADA a realizacao de
correcbes dos programas adquiridos de forma a prevenir situacoes que possam gerar
falhas, inclusive quando estas situacoes foram identificadas durante os procedimentos

de programacao que nao obtiveram os resultados desejados. ~\

enham a ser
|

recomendadas pelos laboratorios técnicos, objetivando manter e 0timiz1ar o}

solicitar a realizacdo de alteracoes dos programas adquiridos que

desempenho da Central e Contact Center, suas partes e correspondentes aplicativos a
|

ela agregados, de forma a assegurar o seu aperfeicoamento e atualizacao.
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3.2.12 Quando tais procedimentos se fizerem necessarios e houver risco de
causar descontinuidade imediata ou imprevisivel nos servicos prestados pela Central
Telefonica e Contact Center, deverao de imediato ser comunicados para o

CONTRATANTE, visando a agilizacao das providéncias.

3.2.13 A prestacao pela CONTRATADA podera, quando possivel e recomendavel,

ser realizada remotamente, para diagnostico, programacao ou manutencao.

3.2.14 A remogado e o transporte de equipamentos, ou partes destes, por

eventual necessidade de reparos; ficara por conta da CONTRATADA.

3.2.15 Todos e quaisquer servicos que venham a exigir a paralisacao de parte do

Sistema Telefonico deverao, caso a situacdo assim o recomende, a
CONTRATANTE, serem realizados fora do expediente de servico do Ministerio Puﬁjico
do Estado do Rio Grande do Sul, com prévio conhecimento dos técnicos ¢a Unidade;i de
Equipamentos do CONTRATANTE. Caso possibilitado pelas circ nsténcias,! o}
agendamento podera ocorrer durante o expediente normal comercial, sempre de fo%ma
a gerar os resultados o mais rapidamente possivel, com o menor risco\smiiveli de
descontinuidade. Caso quaisquer dos servicos venha afetar o Centro de Atendime;jtos

(Contact Center), a Unidade de Apoio ao Usuario devera igualmente ser comunicada

pela CONTRATADA.

/G
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3.3 Programacao da Configuragcao da Central Telefonica e Contact Center

Via Programa Armazenado:

3.3.1 O CONTRATANTE podera solicitar a CONTRATADA alteracoes nas
configuragdes da Central Telefonica e Contact Center, a fim de atender a demanda

produzida pelos usuarios ou adequacao a rotina de servicos.

3.3.2 No caso em que a CONTRATADA julgar necessario realizar alteracdes nos
parametros de software ou de hardware da Central Telefonica e Contact Center, sem a
solicitacdo desses servicos pelo CONTRATANTE, cabera a ela solicitar autorizacao com
antecipacao e por escrito ao CONTRATANTE, informando sobre as razbes de tal

procedimento, seus efeitos, a data e o tempo previsto para execucao dos trabalhos.

3.4 Locais de Prestacao dos Servigos: /

3.4.1 Os servicos de Assisténcia Técnica serdo prestados nos seguintes enderecos:

|

'l

3.4.1.1 Central telefonica marca Alcatel Omni PCX Enterprise: Avenida Aureljano

de Figueiredo Pinto, 80, 8° andar, torre sul, bairro Praia de Belas, Porto Alegre, RS.

' pUrada Akt S - /@\_J.{ N
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3.4.1.2 Central de Atendimento (Contact Center), marca Alcatel,
modelo OmniTouch CC Standard Edition: Avenida Aureliano de Figueiredo Pinto, 80, 8°
andar, torre sul, bairro Praia de Belas, Porto Alegre, RS e Avenida Borges de Medeiros,

1945, 6° andar, bairro Praia de Belas, Porto Alegre, RS.

3.4.2 Se o acesso remoto aos sistemas da Central Telefonica e Contact Center for
o suficiente para reparar, atualizar, programar, reprogramar e realizar a manutencao
dos sistemas, nao sera exigido a presenca fisica dos técnicos da CONTRATADA nos

locais onde estao instalados os equipamentos;

3.4.3 A presenca dos técnicos da CONTRATADA podera ser exigida quando o

CONTRATANTE entender necessario este tipo de aporte técnico.

3.5 Substituicao Provisoria e Custos: I,/

/

3.5.1 Se houver a necessidade de remocao de algum médui% da Central
Telefénica e Contact Center ou da totalidade do equipamento, inclusive o\conjunto ou
partes do sistema alimentador-retificador da central, para o laboratorio da\assisténcia
técnica ou da propria fabrica, a CONTRATADA devera substituir o equipamento !iou

|
componente retirado por produto semelhante a ele e que contenha as mesmas

b
\ L -
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caracteristicas, configuracoes e programacoes do hardware removido até que se efetue
o conserto do equipamento ou componente. O procedimento devera ser precedido de
autorizacdo da Unidade de Equipamentos da Divisao de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao do CONTRATANTE. A restituicao do modulo ou equipamento original em
plenas condicoes de funcionamento devera ser efetuada dentro do SLA previsto. A
remocao, o transporte e a integridade dos equipamentos retirados ou partes destes,
pela necessidade de reparos, ficardao sob a responsabilidade da CONTRATADA. A
responsabilidade da CONTRATADA se estende a todos os custos que envolvem esse

tipo operacao.
3.6 Servicos nao inclusos na contratacao:

3.6.1 Procedimentos de retirada ou desativacdo de equipamentos, instalacoes e
/ou ampliacdes, transferéncia de locais de instalacao, alteracao de hardware, bem como
atualizacoes de aplicativos visando a inclusdao de novas funcionalidades, com
excecdo das atualmente existentes e que nao se refiram a correcao de im@er{gicées,
nao conformidades ou necessidades operacionais usuais, se julgados nece:ﬁsériog'al pelo
CONTRATANTE, serdo objeto de processo em separado de confratacéc)ii, se
consideradas convenientes pelo CONTRATANTE, exceto os relativos Iéo Centrq de
Atendimentos (contact Center) marca Alcatel, modelo OmniTouch CC Stai dard Edition.

l

|

3.6.2 O CONTRATANTE se reserva o direito de promover melhorias I!inos

equipamentos, tais como insercao e trocas de interfaces fixo-movel, inclusoes de Iirilhas

 clabsrado ¢  Reiss Deithrier s 28A7/2007 Y. R
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analdgicas, insercao de equipamentos de comunicacao via IP, entre outras, que venham
otimizar o desempenho de seu sistema telefonico e propiciar reducbes de custos,
incluindo alteracdes de programacoes e configuracdes, desde que tais nao incluam
alteracoes fisicas da central. A CONTRATADA sera comunicada com a necessaria

antecedéncia, sempre que tal seja possivel, possibilitando seu acompanhamento.

3.6.3 Caso venha a ocorrer processo de ampliagao, incorporacao de novas
funcbes e outras alteracoes que o CONTRATANTE considere necessaria, e que nao
esteja inclusa nos servicos contratados, o CONTRATANTE podera atribuir a terceiros,
sendo que a CONTRATADA responsavel pelas atividades de manutencao preventiva e

corretiva sera convidada para acompanhar os servicos de alteracdes realizados.

CLAUSULA QUARTA - DO ACORDO DO NiVEL DE SERVICO - SLA (SERVICE
LEVEL AGREEMENT)

/';
/

J'Ir l

4.1 O CONTRATANTE utilizara o prazo para solucao dos problemas de;finidos no

i !

SLA para acompanhamento do tempo de atendimento e avaliacao dos servicos e

suporte prestados pela CONTRATADA. A analise dos resultados do indicador de_nivel

de servico podera resultar na reducao do valor mensal contratado, caso a

s

CONTRATADA nao cumpra com seus compromissos pontualmente.

| | G5 /RN
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4.2 Caso a CONTRATADA nao cumpra os niveis de servico e qualidade

estabelecidos neste ajuste ficara sujeita a aplicacao de penalidades.

4.3 O CONTRATANTE sera responsavel pelo calculo das penalidades bem como

pela auditoria dos indicadores caso seja necessario.

4.4 Indicador para avaliacao do SLA — SERVICE LEVEL AGREEMENT:

4.4.1 Sao definidos como indicador para avaliacao do SLA os prazos medidos em
tempo para o atendimento e solucdo dos problemas a partir da solicitacao realizada

pelo CONTRATANTE.

4.4.2 Os prazos para solucao dos problemas sao:

4.4.2.1 8 horas uteis para solicitacoes de prioridade NORMAL: r !

preventivo e/ou organizacional. /

‘f"‘"“"».
Vs g. f"?“
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b) Solicitacdes, manutencoes e configuracoes para problemas que causem (ou

nao) indisponibilidade ou mau funcionamento dos servicos ou funcionalidades.

4.4.2.2 4 horas uteis para solicitacoes de prioridade ALTA:

a) Para problemas que causem indisponibilidade ou mau funcionamento de
ramal de membros (promotor, procurador), Unidade de Apoio ao Usuario,
coordenadores de unidades/setores, telefonistas, recepcao, seguranga, sala de controle
ou mais de 10 ramais ou linhas ativas ou servigos criticos. Qualquer solicitacao que
possa ser atendida e resolvida remotamente. Solicitacdes ou problemas que impactem

gravemente nas rotinas do CONTRATANTE.

443 A identificacdo da prioridade dos chamados (NORMAL ou ALTA) sera
informada pelo CONTRATANTE no momento da abertura do chamado. /

/
/

."lfJI

4.5 Relatorios:

4.5.1 A cada servico de Assisténcia Tecnica deve ser produzido um Relatorio de

Atendimento Técnico, fornecido pela CONTRATADA, contendo:

RUA GENERAL ANDRADE NEVES, 106 20° ANDAR, Bairro CENTRO, (_EP 90010210, Porto A-legrp RS
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a) identificacdo do chamado (nimeros de chamados do CONTRATANTE e da
CONTRATADA);b) numero do Contrato;c) identificacdo do servidor do CONTRATANTE
que solicitou o servico;d) identificacdo do equipamento (numero de série, local de
instalacao, cidade, etc.);e) data e hora da abertura do chamado;f) data e hora do inicio
do atendimento;g) data e hora do final do atendimento (momento em que o
equipamento/servico foi restabelecido em perfeito funcionamento);h) nome completo
legivel e assinatura do usudrio que foi o responsavel por certificar a conclusao do
servico solicitado;i) descricdo do problema;j) descricao dos procedimentos realizados;k)
identificacdo e assinatura do(s) técnico(s) que realizaram a assisténcia e reparo;l)
observacoes e sugestdes;m) caso necessite a substituicdo de algum componente do
hardware, o Registro de Atendimento Tecnico devera Informar as descricoes da peca

substituida e seu nimero de série.

452 A CONTRATADA devera enviar o relatorio de atendimento técnico
digitalizado para o endereco de e-mail ueq-contratadas@mprs.mp.br até o final do dia
util seguinte ao atendimento. Caso este prazo nao seja cumprido, sera contabilizado
como prazo total de atendimento (SLA) aquele transcorrido desde a comun ggé’“q\do
CONTRATANTE a CONTRATADA para abertura do chamado até a data de ;chbimer;to
do relatorio de atendimento técnico pelo e-mail indicado. Qualquerl,-"ialteraca‘o no
endereco de e-mail serd comunicada previamente pelo CCﬁ)NTRATANTE,
Alternativamente, o documento podera ser entregue em horario comerciéﬂ@ade
de Equipamentos, localizada no 13° andar do Prédio da Sede Administrativa da

Procuradoria-Geral de Justica do Rio Grande do Sul, situado & Rua Andrade Neves, 106

— Centro Historico - Porto Alegre/RS. —Z/r' ’O
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4.6 Fator de Qualidade:

46.1 O fator de qualidade (Q), atribuido ao atendimento, tem por objetivo
estabelecer um nivel de qualidade referente a prestacdo do servico, objeto desta
contratacao, regulando o numero de incidentes que venham causar interrupcao da

prestacao do servico.

4.6.2 Para a aplicacdo do fator de qualidade, sera considerado o numero de
chamados que foram solucionados dentro do prazo estabelecido (SLA), durante o mes,

conforme segue:

4.6.2.1 Até 90% dos atendimentos solucionados dentro do prazo: Q = 1;

46.2.2 Abaixo de 90% a 80% dos atendimentos solucionados dentrg do prazo: Q

= 095

4.6.2.3 Menos de 80% dos atendimentos solucionados dentro do prazo: Q =
1
0,90. Nesse caso, a CONTRATADA estara sujeita a aplicacdo das penalidades previstas

no Contrato por descumprimento das obrigacdes assumidas. L '\

i,

e J- )’,,{)‘ ‘
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4.6.3 Caso a CONTRATADA nao alcance o resultado de Q = 1 durante um
determinado més, e também nao tenha alcancado resultado de Q = 1 no més anterior,
sera considerado Q = 0,90 para o més em analise, incorrendo no que esta previsto na

clausula 4.6.2.3.

4.6.4 Caso a CONTRATADA nao alcance o resultado de Q = 1 durante um
determinado meés, e também nao tenha alcancado resultado de Q = 1, por duas ou
mais vezes, nos seis meses anteriores, sera considerado Q = 0,90 para o més em

analise, incorrendo no que esta previsto na clausula 4.6.2.3.

4.6.5 Para o més em que o numero total de chamados atendidos for inferior a 5
(cinco), a aplicacao do Fator de Qualidade sera postergada para o més seguinte. Nesse
caso, os chamados nao avaliados serao somados ao més subseque Esse
procedimento sera adotado até que o numero total atinja 0 minimo de 5 (cinco)

chamados.

4.6.6 A aplicacdo do Fator de Qualidade (Q) nao implica em renungia, porparte

do CONTRATANTE, de seus direitos estabelecidos no Contrato quanto a aplica(;I o de

multas por inadimplementos.

J e
Descume 5‘5' ) f“i" p:
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4.6.7 Os primeiros 90 (noventa) dias de contrato serdo considerados FASE DE
ADAPTACAO, na qual serdo apenas medidos os Fatores de Qualidade (Q) sem que
ocorram sanc¢oes decorrentes neste periodo. Entretanto, durante este prazo a

CONTRATADA ja estara sujeita as penalidades contratuais por inadimplementos.

CLAUSULA QUINTA - DO PREGO, PAGAMENTO E REAJUSTE

5.1 O valor mensal da prestacao de servicos objeto do presente ajuste € de R$

1.500,00 (um mil e quinhentos reais).

5.1.1 O preco é considerado completo e abrange todos os tributos (impostos,
taxas, emolumentos, contribuicdes fiscais e parafiscais), fornecimento de mao de obra
especializada, leis sociais, sequros, administracao, lucros, equipamentos e ferramental,
transporte de material e de pessoal e qualquer despesa, acessoria e/ou necessaria, nao

especificada no Edital de Licitacao.
/

5.2 O valor mensal a ser pago devera ser calculado da seguinte forma:

Vp = Vm x Q, onde:

------

”', '-‘1 -
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Vp = Valor a ser pago pela manutencao do periodo, correspondente a um més

de servico prestado, apos a aplicacao do Fator de Qualidade;
Vm = Valor da mensalidade do servico de manutencao contratado;
Q = Fator de Qualidade.

5.3 O pagamento dar-se-a no 15° (décimo quinto) dia, a contar da
protocolizacao da Nota Fiscal, junto ao Fiscal do contrato, que a conferira, atestara e

encaminhara a Assessoria de Planejamento e Orcamento do CONTRATANTE.

X
\

5

|
5.4 A CONTRATADA devera apresentar o documento fiscal, mensalmenﬂe, no
meés subsequente a prestacdao dos servicos, na Assessoria de Governant;"p do
CONTRATANTE, localizada nesta Capital, na Rua General Andrade Neves, n.° 106,

Centro, 13° andar, telefone (51) 3295 8129. |

5.4.1 Em caso de atraso na entrega da Nota Fiscal, o prazo para pagamenta sera

postergado na mesma proporcao do atraso. _QJ

Tel (51) 32958240 ramal 8240 — E-mail contratos@mprs.mp.br
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5.4.2 Havendo erros ou omissdes na documentacdo de pagamento, a
CONTRATADA sera notificada, com a exposicao de todas as falhas verificadas, para que
proceda as correcbes necessarias. Nesse caso, o prazo para efetivacao do pagamento
sera interrompido, reiniciando a contagem no momento em que forem sanadas as

irregularidades.

5.5 Havera a retencao de tributos na forma da legislacao em vigor, devendo a

Nota Fiscal destacar os valores correspondentes.

5.6 Por ocasiao da quitacao da primeira fatura, e sempre que o gestor solicitar, a
CONTRATADA devera apresentar, para permitir a retencao do ISS, se for o caso, os

seguintes documentos:

a) comprovante de cadastro no Municipio em favor do qual sera recc?ai.do o}

imposto; /

b) legislacao tributaria do Municipio onde ocorrer o fato gerador do tributo,

contendo a respectiva aliquota e base de calculo de ISS.

5.6.1 Caso nao seja possivel atender ao disposto no item 5.6, por se tratar'lde
]

contribuinte imune, isento ou dispensado do recolhimento de ISS, a CONTRATAPA ..-/

\
4---—--.,

"\‘

"
N
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devera comprovar tal caracteristica especial mediante a apresentacdao de documento

habil.

5.7 O pagamento sera efetuado por meio de deposito em conta corrente e todas
as despesas decorrentes de impostos, taxas, contribuicdes ou outras serao suportadas

pela CONTRATADA.

5.8 Nenhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de
liquidacdo qualquer obrigacdo financeira que lhe for imposta, em virtude de penalidade
ou inadimpléncia, a qual podera ser compensada com o pagamento pendente, sem que

isso gere direito a acréscimos de qualquer natureza.

5.9 Transcorrido o periodo de 12 (doze) meses, a contar do més d_a"épresentac;éo
/
da proposta de precos, a CONTRATADA adquire o direito a ter seus plrégos reajustados

anualmente.

5.9.1 O pedido de reajuste devera ser formalizado pela CONTRATADA 01 (um)

meés antes do transcurso dos 12 (doze) meses. )

T
I." t#-
[ i !/ e fﬂ;;\\
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59.2 A Unidade Gestora, de posse da solicitacao da CONTRATADA, abrira
negociacao para a obtencao de pre¢os mais vantajosos, visando ao alcance do interesse

publico.

5.9.3 A falta de manifestacao da CONTRATADA no prazo implica renuncia ao
direito de ter seus precos reajustados no que concerne aquele periodo, ficando

mantidos os valores vigentes.

5.9.4 O indice a ser considerado é o IGP-M/FGV correspondente a varia¢ao no
periodo, que tera como termo inicial o meés da apresentacao da proposta de precos e

como termo final 0 12° més.
CLAUSULA SEXTA - DA ATUALIZACAO MONETARIA

Os valores do presente contrato ndo pagos no prazo aqui previsto, deverdo ser

corrigidos desde entdo até a data do efetivo pagamento, pelo IGP M, pro rata die.

14

{;

CLAUSULA SETIMA - DOS DIREITOS E DAS OBRIGAGOES e D

7.1 Dos Direitos: |

Dot - —f%—visTo ¢
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Constitui direito do CONTRATANTE, receber o objeto deste contrato nas
condi¢oes avencadas e da CONTRATADA, receber o valor ajustado, na forma e no prazo

convencionados.

7.2 Das Obrigacoes:

7.2.1 Constituem obrigacoes do CONTRATANTE:

a) efetuar o pagamento ajustado, no prazo e condicdes estabelecidos, desde que

devidamente cumpridas as obrigacoes pela CONTRATADA;

b) propiciar a CONTRATADA as condi¢des necessarias a regular execucao do

contrato; \

c) fiscalizar a execucao do presente contrato.

7.2.2 Constituem obrigacées da CONTRATADA:

RUA GENERAL ANDRADE NEVES, 106 20° ANDAR, Bairro CENTRO, CEP 90010210, Porta Alegre - RS L’m’a visio @
i
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a) prestar os servicos objeto deste contrato na forma ajustada e de acordo com
as especificacoes do Edital de Licitacao;b) manter, durante toda a execu¢ao do contrato,
em compatibilidade com as obriga¢ées assumidas, todas as condicoes de habilitacao e

qualificacao exigidas na licitacao;

¢) manter atualizado, durante toda a vigéncia contratual, a legislacao de que
trata a letra "b” do item 5.5 da clausula quinta do ajuste ou o documento

comprobatério de que trata o subitem 5.5.1 da clausula quinta do contrato;

d) assumir inteira responsabilidade pelas obrigacées trabalhistas, previdenciarias,

fiscais e comerciais decorrentes da execucdo do presente contrato;

e) apresentar, durante a execucdo do contrato, se solicitado, documentos que

comprovem estar cumprindo a legislacao em vigor quanto as obrigacées/assumidas no

presente ajuste, em especial, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscajs e comerciais;

A
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g) permitir a fiscalizacao pelo CONTRATANTE;
h) ndo transferir a outrem, no todo ou em parte, os compromissos avencados;

i) responsabilizar-se pelos danos causados diretamente a Administracao ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execuc¢ao do contrato, nao excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo ou o acompanhamento pelo

CONTRATANTE.
CLAUSULA OITAVA - DAS PENALIDADES E DAS MULTAS

8.1 Na forma do artigo 86 da Lei Federal n.° 8.666/93, a CONTRATADA, garantida
a prévia defesa, ficara sujeita a multa de 0,5% (meio por cento) sobre o valor mensal do
contrato, por dia de atraso em que, sem justa causa, nao cumprir as obrigacoes
assumidas, até o maximo de 20 (vinte) dias, sem prejuizo das dema/{_ﬁinalidades

{
/

previstas na mencionada Lei.

percentual de multa moratoria de 0,5% (meio por cento), sobre o valor mens
contrato, por hora de atraso no cumprimento das obrigacoes assumidas, ate o limite de

20 (vinte) horas, sem prejuizo das demais penalidades previstas na mencionada Lei;'-ll

S
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8.2 Na forma do artigo 87 da Lei Federal n.” 8.666/93, o descumprimento, no
todo ou em parte, das obrigacbes estabelecidas neste contrato, sujeitara a
CONTRATADA as seguintes penalidades, garantida a prévia defesa, mediante
publicacdo no Diario Eletronico deste Ministério Publico do Estado do Rio Grande do

Sul:

a) adverténcia, por escrito, sempre que ocorrerem pequenas irregularidades para

as quais haja concorrido;

b) multa de atée 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato, sem

prejuizo das demais penalidades legais;

c) suspensao de participacao em licitacao e impedimento de contratar com a
Administracao por até 2 (dois) anos;

d) declaracdo de inidoneidade para contratar ou licitar com a /Administracao

Piblica Estadual. !

\
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8.3 Para as sancOes descritas no Fator de Qualidade (clausula quarta, item
4.6.2.3), a multa para cada descumprimento sera de 1% (um por cento) sobre o valor da
mensalidade. A multa sera aplicada sobre o somatorio dos chamados atendidos em
atraso durante o periodo de tempo avaliado, podendo chegar ao maximo de 10% (dez

por cento).

8.4 A multa prevista acima dobrara em caso de reincidéncia, sem prejuizo da
cobranca de perdas e danos que venham a ser causados ao interesse publico e da

possibilidade da rescisao contratual.

8.5 Na forma do artigo 7° da Lei Federal n.° 10.520/02, caso a CONTRATADA,
convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, nao celebrar o contrato,
deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa para o certame, ensejar o
retardamento da execucao de seu objeto, ndao mantiver a proposta, falhar ou fraudar na
execucao do contrato, comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude fiscal, ficara
impedida de licitar e contratar com a Uniao, Estados, Distrito Federal ou Municipios e
sera descredenciada no SICAF ou nos sistemas de cadastramento de fo_rﬁe&edores a

que se refere o inciso XIV do artigo 4° da Lei mencionada, pelo prazo de ate 5 (cinco)

/

anos, sem prejuizo das multas previstas no Edital e neste contrato e das demais
\

\
cominagoes legais. X
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CLAUSULA NONA - DA RESCISAO

9.1 A CONTRATADA reconhece os direitos do CONTRATANTE nos casos de

rescisao previstos nos artigos 77 a 80 da Lei n°® 8.666/93.

9.2 Poderao ser motivo de rescisao contratual as hipoteses elencadas no artigo

78 da Lei n°® 8.666/93.

9.3 A rescisao podera ser unilateral, amigavel ou judicial, nos termos e condi¢oes

previstos no art. 79 da Lei n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA - DAS CONDICOES GERAIS P

10.1 A CONTRATADA declara, expressamente, que tem pleno conhecimento dos

servicos que fazem parte deste Contrato, bem como do local da prestag
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o

10.2 Nenhum pagamento isentara a CONTRATADA de suas responsabilidades,

nem implicara aceitacao definitiva dos servicos.

10.3 Qualquer tolerancia do CONTRATANTE, quanto a eventuais infracoes
contratuais, nao implicara renuncia a direitos e nao pode ser entendida como aceitagao,

novacao ou precedente.
CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA VIGENCIA E EFICACIA

O presente contrato entrara em vigor no dia util seguinte ao de sua publicacao
resumida no Diario Eletrénico do Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Sul e
perdurara pelo periodo de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado, por meio de

termo aditivo, até o limite legal, apontado no artigo 57, inciso II, da Lei Federal n.® 8.666

,

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA DOTACAO ORcAMENTARfA

/93.

As despesas correrdo por conta da Unidade Orcamentaria 09.@1%0 0011,
Projeto/Atividade 6420, Natureza da Despesa 3.3.90.39, Rubrica 3931.
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DA GESTAO E FISCALIZACAO

13.1 A Gestao do contrato sera exercida pela a servidora Isabel Lucchesi,
Coordenadora da Assessoria de Governanca, telefone (51) 3295-8198, E-mail:

agtic@mprs.mp.br.

13.2 A fiscalizacao sera exercida pela servidora Isabel Lucchesi e, como
substituto, pelo servidor Roni Martins Botelho. Contatos pelo endereco na Rua Andrade

Neves 106/ 13 andar, Bairro Centro, na Cidade de Porto Alegre, telefone (51) 3295-8198.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO FORO -'
\

~—

Fica eleito o Foro da Comarca de Porto Alegre, neste Estado, parmir
eventuais duvidas e/ou conflitos originados pelo presente contrato.

! —— A
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E por estarem assim, justos e contratados, assinam o presente em 02 (duas) vias

de igual teor e forma

Porto Alegreﬂ 9 AGO 2017

_ as. 37008 66
Claudio Udo,
representante legal da VS Telecom LTDA

Diretor de Projetos

Angela2Pis&aRRd83Rior

, representante legal da VS Telecom LTDA
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